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IVADAS

XXIl-0jo amziaus vartotojai yra priprat¢ prie auksciausios kokybés produkty ir paslaugy.
Todél dauguma viesSojo ir privataus sektoriaus organizacijy siekia idiegti kokybés vadybos
sistemas, kad galéty patenkinti savo klienty liikesCius ir taip pasiekty geriausiy finansiniy ir
ekonominiy rezultaty (Rio-Rama et al., 2017). J. Ramanauskien¢ ir V. Vanagiené jau nuo 2009
mety raso: ,,verslo organizacijy konkurencingumas priklauso nuo jy kokybés vadybos®.
Informaciniy — komunikaciniy technologijy amziaus vartotojai reikalauja daugiau, o jy
poreikius patenkinti darosi vis sunkiau. Nauju vadinamas ir ,startuoliy (angl. ,.start-up®)
pavadinimg gaves verslo konceptas yra sukurtas remiantis ypa¢ spar¢iu mazy/jauny jmoniy
augimu (Weiblen & Chesbrough, 2015). Spartus augimas yra tiesiogiai priklausomas nuo
vartotojy likes¢iy patenkinimo, kuris ir lemia startuoliy s€ékmg. Taciau, remiantis statistiniais
duomenimis, dauguma startuoliy zlunga jau pirmaisiais gyvavimo metais (Groenewegen &
Langen, 2012). Natiiraliai kyla klausimas — ,,kg daryti, kad spartus augimas bty islaikytas ir
organizacija pasiekty norimy rezultaty?“ Europos kokybés vadybos fondas (angl. EFQM —
European Foundation for Quality Management) yra sukires vieng i$ efektyviausiy kokybés
vadybos sistemy — tobulumo modelj (angl. EEM — European Excellence Model) (Kumar et al.,
2018). Pagrindiné Sio fondo misija yra pagerinti organizacijy veikla ir jy sugebéjimg valdyti
pokycius bei transformacijas (EFQM, 2018). Spresdamas aktualiausias Siuolaikiniy
organizacijy problemas, fondas kuria jvairius jrankius, kurie organizacijoms suteikia prasmingy
gairiy démesio atkreipimui j opiausias problemas. Vienas i§ Siy jrankiy — EKVF tobulumo
modelis, kuris yra taikomas ne tik organizacijos veiklos kokybés jsivertinimui ar gerintiny
sri¢iy identifikavimui, ta¢iau ir kokybés vadybos kirimui (EFQM, 2018). Kaip teigia Europos
kokybés vadybos fondas S§is modelis gali bati pritaikytas bet kokiai organizacijali,
nepriklausomai nuo jos atstovaujamo sektoriaus ar dydzio (Boulter et al., 2013). Todél verta
patikrinti ar EKVF tobulumo modelis galéty bati atsakymu startuoliy veiklos efektyvumo

gerinimui/uZtikrinimui ar kokybés vadybos sistemos kiirimui.

Temos aktualumas ir naujumas. EFQM tobulumo modelis gali biiti naudojamas
organizacijos stiprybiy ir silpnybiy, kurias reikia gerinti nustatymui (Bolboli & Reiche, 2015),
o sékmingas modelio jdiegimas lemia nasesn¢ verslo procesy veiklg tiek trumpesnio, tiek
ilgesnio laikotarpio rezultatams (Boulter et al., 2013). Taip pat, $is modelis gali biti pritaikomas
diegiant kokybés vadybos sistemas naujai besikurian¢iose jmonése. Teigiama, jog $i holistiné
struktiira gali buti pritaikyta bet kokiai organizacijai, nepaisant jos dydzio, brandos ar

sektoriaus, siekiant pagerinti kokybe ir plétoti meistriSkumg. Sékmingai jdiegus tobulinimo



modelius ] organizacing veikla gaunama daug privalumy: patenkinti ir lojaliis vartotojai;
s¢kmingi lyderiai; vizijos ir misijos supratimo skleidimas visoje organizacijos aplinkoje,
geresnis jy suvokimas; gerai suplanuoti pasikeitimai; motyvuoti darbuotojai; nepriekaistingi
organizacijos rezultatai, jskaitant gerus finansinius rodiklius (Gémez et al., 2017). Taciau yra
pastebima, kad EFQM tobulumo modelis suteikia gaires, bet ne strategijas, o skirtingos
organizacijy kultliros taip pat apsunkina naudojimo procesa (Johnston et al., 2012). Nuolat
besikei¢ian¢iame ir tobul¢janciame pasaulyje, verslas jgauna naujg forma, keiciasi verslo
projektavimo ir kiirimo bei palaikymo principai. Kaip pavyzdziui startuoliai — tai gana
problematiskas, naujas verslo modelis paremtas jvairiapusiSkumu ir tiesioginémis sgsajomis su
inovacijomis. Literatiiroje nepavyko rasti teorinio EKVF tobulumo modelio pritaikymo
startuoliams, taip pat praktikoje nepavyko atrasti pavyzdziy apie $io modelio taikyma

startuoliuose, todé¢l $is tyrimas laikytinas nauju.

Teigiama, jog EFQM tobulumo modelio principai organizacijy tobulinimui ir kokybés
sistemos kurimui turéty tikti visiems verslo modeliams (Boulter et al., 2013), taciau yra
pastebima, kad startuoliy verslo tipo jmonéms $is modelis tinka tik dalinai (Simonaviciené ir
Ruzevicius, 2015). Orientacija | pagrindinius, bet ne visus i§ karto tobulumo modelio kriterijus
galéty buti pagrindu jauny startuoliy kokybés vadybos kirimui ir tolimesnio augimo
uztikrinimui. Taciau mokslingje literatliroje ir Saltiniuose nepavyko aptikti praktiniy Sio

modelio taikymo startuoliuose pavyzdziy.

Tyrimo problema — nepakankamai istirtas EKVF tobulumo modelio taikymas veiklos

gerinimui ar kokybés vadybos sistemos karimui startuoliuose.

Tyrimo objektas — EKVF tobulumo modelio tinkamumas startuoliams.

Magistro darbo tikslas. Atlikus darbuotojy apklausg ir vadovy interviu bei iStyrus EKVF

tobulumo modelj, ir startuolius jvertinti $io modelio tinkamuma startuoliams.
Magistro darbui pasiekti keliami Sie uZdaviniai:

1. ISnagrinéjus moksling literatiirg, istirti EKVF tobulumo modelj ir startuoliy verslo
model;.

2. Atlikus analize apie tobulumo modelio principus bei startuoliy verslo modelj, parengti
kiekybinio tyrimo ,,EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy svarbos ir jtakos
jvertinimas startuoliams® metodologija, siekiant nustatyti modelio tinkamuma.

3. Atlikus analizg apie tobulumo modelio principus bei startuoliy verslo modelj, parengti
kokybinio tyrimo ,,EKVF tobulumo modelio kriterijy nauda startuoliy veiklai®

metodologija, siekiant nustatyti modelio tinkamuma.



4. Atlikus autorinius empirinius tyrimus, jvertinti EKVF tobulumo modelio kriterijy
svarbg ir jtakg startuoliams, bei nauda startuoliy veiklai.

5. Remiantis gautais tyrimy duomenimis, palyginti ir interpretuoti jy rezultatus.

6. Remiantis duomeny palyginimu ir interpretacija, nustatyti EKVF tobulumo modelio

tinkamumg startuoliams.

Tyrimo ribos ir apribojimai — nagrinéti tik Lietuvos startuoliy bendruomenés nariai;
analizuotas 2013 mety EKVF modelis.

Tyrimo hipotezés:
1. Pirma hipotezé (Hy) — Nevisi EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai yra
svarbiis startuoliams.
2. Antra hipotezé (H2) — EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai yra svarbesni
startuoliams, kurie yra veikiantys ilgiau nei 5 metus.
3. Trecdia hipotezé (Hs) — Visi EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai turi jtakos

startuoliams.
Darbe naudoti metodai:

1. Sisteminés analizés metodas — EKVF tobulumo modelio tinkamumo startuoliams
jvertinimui;

2. Anoniminés anketinés apklausos metodas — nuomonés apie EKVF tobulumo
modelio vertinimo Kriterijy svarbg bei jtakg i$siaiskinimui;

3. Pusiau struktiirizuoto interviu metodas — duomeny apie EKVF tobulumo modelio
vertinimo kriterijy naudg startuoliams rinkimui;

4. Tyrimy rezultaty palyginimo ir interpretacijos metodai — rezultaty sintezei ir

EKVF tobulumo modelio tinkamumo startuoliams nustatymui.

Darbo struktiira. Magistro darbg sudaro penkios pagrindinés dalys. Pirmoji dalis yra skirta
mokslinés literatiiros apie EKVF tobulumo modelj analizei, taip pat antroji dalis yra skirta
mokslinés literatiiros apie startuoliy verslo tipg analizei. Trecioji dalis apima kiekybinio tyrimo
»EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy svarbos ir jtakos jvertinimas startuoliams
metodologija. Ketvirtoje dalyje pateikiama kokybinio tyrimo ,,EKVF tobulumo modelio
kriterijy nauda startuoliy veiklai“ metodologija. Penktoji dalis skirta empiriniy tyrimy rezultaty

palyginimui bei interpretacijai.

Darbg sudaro 66 puslapiai, 23 lentelés, 12 paveiksly, 71 mokslinés literatiiros Saltinis ir 3

priedai.



1. LITERATUROS APIE EUROPOS KOKYBES VADYBOS FONDO
TOBULUMO MODELJ] APZVALGA

EKVF tobulumo modelio samprata. Nuo 1990 mety, daugelis organizacijy sékmingai
panaudojo Europos kokybés vadybos fondo — EKVF (angl. European Foundation for Quality
Management — EFQM) sukurta Europos tobulumo modelj (angl. European Excellence Model
- EEM) siekdamos geresniy rezultaty. Todél Sis modelis yra laikomas vienu efektyviausiy
priemoniy organizacijos veiklos jsivertinimui ar veiklos kokybés vadybos kontrolei palaikyti
ar sukurti (Doeleman et al., 2014). Sis modelis buvo sukurtas dar 1988 metais, kai keturiolika
Europos verslo organizacijy lyderiy jsteigé Europos kokybés vadybos fondg, skirtg skatinti
Europos verslo konkurencinguma (Escrig & Menezes, 2016). Tobulumo modelis yra

sudarytas i$ trijy pagrindiniy daliy (EFQM, 2013):

e aStuoniy tobulumo principy
e devyniy vertinimo kriterijy

e RADAR vertinimo logikos.

AStuoni  tobulumo principai. Tobulumo modelio principai formuoja gaires
organizacijoms, norin¢ioms jsidiegti kokybés vadybos sistemg ir taip pagerinti savo veikla. Sie
principai yra paremti visuotinés kokybés vadybos - VKV (angl. Total quality management —
TQM) filosofija (Martinez-Costa, Choi, & Martinez-Lorente, 2009). Visuotiné kokybés
vadyba, tai ,,organizacijos kultiirinis jsipareigojimas tenkinti vartotojy poreikius, naudojant
integruotq priemoniy, metody ir mokymo sistemq‘ (Dambrauskas, 2010). Dél vartotojy poreikiy
18siaiSkinimo ir supratimo, did¢ja sugebéjimas patenkinti Siuos liikes¢ius ir tai proporcingai
didina organizacijy pranaSuma prie§ jy konkurentus. AStuoni tobulumo principai (1 pav.)
atspindi $iuos procesus: pridétinés vertés vartotojams kirima, tvarios ateities kirima,
organizacijos gebéjimy plétojima, kiirybiskumo ir inovacijy pasitelkima, vadovavimaisi vizija,
tkvépimu ir sgziningumu, lanksty valdyma, sékme realizuojant darbuotojy talentus ir puikiy
rezultaty iSlaikyma (Gomez et al., 2017). Kiekvienas i$ $iy astuoniy principy (1 pav.) yra labai
svarbus, taciau organizacija galés pasiekti sekme tik tada, kai visi Sie principai bus adaptuoti |
organizacijos verslo procesus ir organizacing kultiirg. Kiekvieno atskirai tobulumo principo
palaikymas organizacijoje taip pat turéty daryti teigiama jtaka organizacijoms, nes tai yra

pamatinés tobulo verslo detalés.



Pridétinés vertés
vartotojams kirimas

Pu.ikiq.rezultatq Tvarios ateities
iSklaikymas kiirimas
Sékmé realizuojant Organizacijos
darbuotojy talentus gebéjimy plétojimas
Lankstus (agile) Karybiskumo ir inovacijy
valdymas pasitelkimas

Vadovavimasis vizija,
ikvépimu ir sagZiningumu

2 pav. Tobulumo principai
(Saltinis: EFQM.ORG, 2013)

Taip pat $iais principais yra paremti devyni vertinimo Kriterijai, kurie ir sudaro EKVF
tobulumo model;j: lyderysté; zmonés (darbuotojai); strategija; partnerysté ir iStekliy valdymas;
procesai, produktai ir paslaugos; darbuotojy rezultatai; klienty rezultatai; visuomenés rezultatai;
pagrindinés veiklos/verslo rezultatai (2 pav.) Jie yra laikomi svarbiausiais analizuojant

organizacija.

GALIMYBES 50% REZULTATAI (50%)

>

DARBUOTOJU

ZMONES REZULTATAI

PROCESAI PAGRINDINES

LYDERYSTE STRATEGIJA PRODUKTAI IR

KLIENTU
REZULTATAI

VEIKLOS /
VERSLO

GaSIHAUCon REZULTATAI

PARTNERYSTE
IR ISTEKLIU
VALDYMAS

VISUOMENES
REZULTATAI

NAUJOVIU DIEGIMAS IR MOKYMASIS

2 pav. EKVF tobulumo modelis
(Saltinis: EFQM.ORG, 2013)
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Pirmi penki kriterijai, pavaizduoti paveikslélio kairéje pusé€je, yra vadinami ,,galimybémis®,
kurios atskleidzia organizacijos veiklos valdymo procesus ir zmones (tiek organizacijos viduje,
tiek iSoréje), kurie yra susij¢ su jy vykdymu. Galimybés taip pat parodo, kaip organizacijos
veiklos uzdaviniai yra susieti su siekiamais rezultatais. Tuo tarpu lik¢ keturi kriterijai,
pavaizduoti paveikslélio deSinéje puséje, yra vadinami ,,rezultatais®, kurie nagrin¢ja esamus
organizacijos vykdytos veiklos rezultatus (EFQM.ORG, 2013). Tam jog organizacijoms biity
lengviau jsivertinti savo veikla, kiekvienas kriterijus yra padalintas j 32 dalinius kriterijus su
pavyzdziais (LR Vidaus Reikaly Ministerija, 2013). Remiantis Siais jsivertinimais apie
organizacijos galimybes ir jos veiklos rezultatus yra formuluojamos organizacijos veiklos
tobulinimo priemonés. Sioje EFQM modelio dalyje vyrauja kryzminiai rysiai tarp kairiosios ir
desiniosios modelio dalies ir tarp kriterijy ir daliniy kriterijy galimybiy puséje. Pirmasis rySys
tarp kairés ir deSinés pusiy Zymi priezasties (galimybés) — pasekmés (rezultatai) santykj, o taip
pat ir rezultaty grjZztamajj ry$j su galimybémis (Gomez et al., 2015; Saizarbitoria et al., 2012).
Antrojo rysio tarp kriterijy ir daliniy kriterijy intensyvumas taip pat turi jtakos organizacijos

veiklos rezultatams (Boulter, et al., 2013).
Treciasis EKVF tobulumo modelio jrankis yra RADAR logika (3 pav.). RADAR, reiskia:

e R —norimi rezultatai (angl. results);
e A —planuok ir vystyk (angl. approaches);
e D —naudok ir vystyk (angl. deploy);

e A —jvertink (angl. assess);

v —

Planuok ir Naudok ir

vystyk vystyk
Norimi Jvertink ir
rezultatai prizitrék

3 pav. RADAR logika
(3altinis: Daniel et al., 2019)
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Si logika yra skirta patikrinti ir tinkamai jvertinti EKVF tobulumo modelio galimybiy ir
rezultaty vertinimo Kriterijus, siekiant nustatyti organizacijos tobulumo lygj. Naudojant §j
jrankj galima nustatyti: norimus rezultatus, kuriuos organizacija planuoja pasiekti; ka
organizacija planuoja daryti ateityje ir kod¢l; ka organizacijg jau vykdo; kokius rodiklius
organizacija vertina; kokiy veiksmy bus imtasi siekiant pasiekti uzsibréztus tikslus;

organizacijos teigiamy rezultaty augima, jy nasuma (Zékiené, 2014).

EKVF tobulumo modelio tikslas — nuolatinis veiklos tobulinimas, apimant organizacijos
efektyvumo, rezultatyvumo ir veiksmingumo rodikliy didinimg (Martinez-Lorente, 2009).
Modelis yra praktinis ir leidzia organizacijoms jsivertinti ka jau yra pasieke, identifikuoti
stipriausias ir silpniausias organizacijos vietas, jtraukti naujus procesus, kurie lemty trakumy

pasalinima, kurti organizacijos kokybés vadybos sistemg (Mohammad et al., 2011).
Diegimo etapai (Zékieng, 2014):

1. Isivertinimo pradzia;
2. Isivertinimo procesas;

3. Tobulinimo planas/prioritetai.

Organizacijoms, kurios jau yra pradéjusios savo kelig link tobulumo yra sukurtas

pripazinimy kelias (4 pav.), kuriuo organizacija gali kilti iki pasiekia auksc¢iausig lygmenj —

) EKVF globalus
Dalyvavimas tobulumo

. . hacionalinio  apdovanojimas
Pripazinimas uZ  fokybés prizo
tobuluma (3-5  konkurse

. o zvaigzdutés) (Lietuvoje),
Isipareigojimas apdovanojimo
tobulumo jvertinimui siekis

(2 zvaigdzutés)
Isipareigojimas
taikyti tobulinimo
plana

4 pav. Tobulumo lygiai
(3altinis: Business Box, 2019)
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pretenduoja ir laimi EKVF tobulumo apdovanojimg. Kiekvienas tobulumo lygis yra sukurtas

taip, kad galéty padéti ir remty organizacijas jy kelyje link tobulumo apdovanojimo.

Tobulumo lygiy lenteléje i$skirtas Nacionalinis (Lietuvos) kokybés prizas, kuris yra lyg
iSorinio jvertinimo galimyb¢ Lietuvos mastu. Nuolat besikei¢ian¢iame ir tobul¢janciame
pasaulyje zaibiska ,,ekonomikos globalizacija ir tarptautinés prekybos plétra lemia sparcius
kokybés, kaip esminio organizacijy ir jy produkty konkurencingumo elemento,
internacionalizavimo procesus® (RuzZevicius, 2006). Danguolés Pocitités teigimu, kokybés
apdovanojimai yra vienas i§ metody kokybei valdyti. Dar 1951m. Japonijoje jsteigtas Demingo
prizas jrodé¢, kad $is apdovanojimas tapo veiksminga priemone kokybés judéjimui skatinti, o
laikui bégant atsirado ir Sio jvertinimo pasekéjy. 1981m. JAV buvo jsteigtas 12 Malcolmo
Baldrigo nacionalinis kokybés apdovanojimas, o 1998m. jvyko pirmieji Lietuvos kokybés
apdovanojimai (Pocitité, 2002). Pagrindinés Sio prizo jsteigimo priezastys buvo: sparciai
besivystanti Europos ekonomika; naujy technologijy atsiradimas; iSaugusi konkurencija ir vis
didesnis pirmenybés teikimas ne produkty kiekiui, o jy kokybei (Dikavicius ir Stoskus, 2003).
Lietuvos Nacionaliné kokybés politika buvo parengta remiantis ,,esamos padéties analize* bei
vadovaujantis ,,Lietuvos standartizacijos departamento suformuota standartizacijos,
metrologijos ir kokybés jvertinimo koncepcija, Europos Sgjungos kokybés politikos elementais,
naujausiomis kokybés vadybos koncepcijomis* (Dikavicius ir Stoskus, 2003). Tuo tarpu
Nacionalinio kokybés vadybos prizo konkurso istorija prasidéjo 1997m., kai du Lietuvos
atstovai — doc. dr. Ramiinas Lebed¢is ir doc. dr. Dalius Serafinas, i§vyko | EKVF organizacijg
Briuselyje, kur pasisémé Europoje organizuojamo kokybés apdovanojimo patirties. Tod¢l ir
Lietuvos nacionalinis kokybés vadybos prizo konkurso atsiradimas buvo paremtas vienu
populiariausiu vadybos metodu, taikant anks€iau minéto EKVF verslo tobulumo model;
(Lietuvos Kokybés Vadybos ir Inovacijy asociacija, 2015). Prof. habil. dr. J. Ruzeviciaus
teigimu, nacionalinis kokybés prizas — ,tai organizacijos veiklos ir valdymo kokybés
jvertinimas, apimantis vadovo kaip lyderio veiklg, organizacijos veiklos kokybés politikq ir
strategijq, procesy ir istekliy valdymaq, socialinj atsakingumq, inovacijas, klienty, vartotojy bei
darbuotojy poreikiy tenkinimq ir kitaS sritis“ (citata i§ Mieliauskaité, 2014). J. Ruzevicius
1§skiria 8 pagrindinius VKV principus, taikomus vertinant jmones NKP gauti: ,,0rientacija j
vartotojg/klientq; Dbendradarbiavimas su klientais/tiekéjais; darbuotojy visapusiskas
jtraukimas j jmonés veiklg ir nuolatinis jy kvalifikacijos tobulinimas; pripazinimas, jog jmonés
veikla yra procesai ir jie yra tinkamai valdomi, remiantis faktine informacija; nuolatinis veiklos

kokybés tobulinimas ir inovacijos; vadovas yra organizacijos lyderis, jo politikos bei strategijos
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jgyvendintojas; Organizacijos atsakomybé pries visuomene; Visy suinteresuoty Saliy interesy

derinimas, paisymas bei tenkinimas “.

Pagal Lietuvos Respublikos iikio ministro 2014m. rugséjo 30d. jsakymo Nr. 4-703 VI
skyriy (apdovanojimy jteikimas ir prizo naudojimo tvarka), buvo patvirtinta, kad kiekvienam
konkurso dalyviui yra jteikiamas dalyvio pazyméjimas, o nugalétojai apdovanojami specialiu

prizu bei jiems suteikiama teisé naudotis prizo Zenklu reklamai.

Pagrindiniy EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy analizé. Dauguma verslo
tobulumo modeliy (angl. Business excellence models — BEM-‘s) yra sukurti remiantis
tarpusavio rySiais tarp skirtingy kriterijy (Jayamaha, et al., 2011). Ne i$imtis ir EKVF tobulumo
modelis. Europos kokybés vadybos fondas nurodo, kad modelyje vyrauja priezas¢iy — pasekmiy
rySiai tarp galimybiy ir rezultaty vertinimo kriterijy (EFQM.ORG, 2013). Mokslinéje
literatiiroje ir Saltiniuose placiai nagrin¢jamas tobulumo modelis ir jo vertinimo kriterijy
tarpusavio ry$iai. Sie rysiai yra tiriami pasitelkiant kiekybinius metodus, vertinat jmoniy
isivertinimus pagal 9 pagrindines kategorijas, kurios yra suskirstytos j 32 pagalbinius kriterijus
(Escrig & Menezes, 2016). EKVF tobulumo modelis yra holistinis modelis, kuris remiasi id¢ja,
kad pagrindinis organizacijos, kuri diegiasi kokybés vadybos sistemas, tikslas yra sugebéti
kontroliuoti visas savo veiklas —,,galimybes®, kad biity pasiektas nuolatinis tobuléjimas (Nabitz
& Klazinga, 1999). Tyrimai atliekami siekiant iSanalizuoti tobulumo modelj dazniausiai
apsiriboja ry$iy tarp galimybiy ir organizacijos rezultaty vertinimo kriterijy nagrinéjimu (Safari,
et al., 2012). Taciau moksliniuose straipsniuose taip pat analizuojami ir tiriami skirtingi
galimybiy ir rezultaty vertinimo Kkriterijai, kurie koreliuoja tarpusavyje ir vieni su Kkitais
(Gomez, et al., 2015). Daugelyje moksliniy straipsniy yra diskutuojama, kad lyderysté daro
jtakg Zmoniy, strategijos ir partnerystés ir iStekliy vertinimo kriterijams (Heras-Saizarbitoria, et
al., 2012). Strategija tiesiogiai koreliuoja su Zmoniy ir procesy bei partnerystés ir istekliy
kriterijais (Calvo-Mora, et al., 2005).

Galimybiy jtaka Zmoniy (darbuotoju) rezultaty vertinimo kriterijui:

a. Lyderystée =2 Zmoniy rezultatai. Lyderysté yra glaudziai susijusi su zmoniy rezultatais.
Turédami komandos lyderj, darbuotojai geriau susitvarko su jiems patikétomis uzduotimis.
Taip pat, budamas lyderiu, vadovas motyvuoja savo darbuotojus siekti geresniy rezultaty. Sis
rySys daro jtakg ir jmonés aplinkai, nes vadovaujanciy asmeny pasitikéjimas sau pavaldziais
asmenimis sustiprina darbinius santykius, kurie irgi yra viena i§ geresniy darbuotojy rezultaty
pasekmiy. Moksliskai jrodyta, kad lyderysté turi stipry rysj su jmonés Zmoniy rezultatais (Badri
et al., 2006)
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b. Zmonés = zmoniy rezultatai. Zmogiskuju istekliy valdymo vaidmuo taip pat yra labai
svarbus faktorius imonés veikloje. Vidiné aplinka tiesiogiai priklausoma nuo jos zaidéjy
atrankos. Jeigu imongje, kurios vizija ir misija vadovaujasi ekologiskumu biity jdarbinti
zmongés, kurie yra visiSkai nesuinteresuoti vartoti maziau, ruSiuoti ir kt. Tai akivaizdziai
atsispindéty ir darbuotojy rezultatuose. Mokslingje literatiroje yra apraSomas glaudus rysSys
tarp jmonés zmoniy ir galutiniy jy pasiekiamy/parodomy rezultaty (Martinez-Lorente, et al.,
2009).

c. Strategija = zZmoniy rezultatai. Strateginis valdymas yra vienas i§ organizacijos budy
konkurenciniam pranasumui susikurti. Todél ir strategijos — Zmoniy rezultaty rySio
egzistavimas yra lengvai paaiSkinamas. Sukurtos strategijos laikymasis garantuoja pranaSuma
prie§ konkurentus ir taip pat suteikia gaires, kuriomis turéty vadovautis organizacijos Zzmoneés.
Tad esant aiSkiai strategijai, zmoniy rezultatai atitinkamai geréja, o prieSingai — mazéja.
Matomas akivaizdus, Siy dviejy vertinimo kriterijy rySys, kurj taip pat tyré ir patikrino

mokslininkai (Daniel, et al., 2018).

d. Partnerysté ir istekliai = Zmoniy rezultatai. Partnerysté ir iStekliai yra dar vienas labai
svarbus jmonés planavimo procesas. Geri santykiai su tiekéjais ir efektyvus istekliy valdymas
taip pat suteikia konkurencinj pranasumg bei yra finansiSkai naudingas. Literatiiroje nepavyko

rasti jokios informacijos apie $iy dviejy procesy jtakg Zzmoniy rezultatams.

e. Procesai, produktai ir paslaugos = Zmoniy rezultatai. Procesy valdymas tiekiant geros
kokybés produktus ir paslaugas gali turéti jtakos organizacijos Zmonéms, nes pasiekus
auk3ciausius rodiklius darbuotojai gali labiau patenkinti klienty lukescius. Patenkinti klientai —
geresni finansiniai rodikliai organizacijai, o tai gali biiti pasiekiama per specialistus dirbancius
organizacijoje (Cabrerizo & Perez, 2013). Mokslinéje literattiroje Sis rySys yra apraSomas,

taciau tyrimy matuojant rySio stipruma rasti nepavyko.
Galimybiy jtaka klienty rezultaty vertinimo Kriterijui:

a. Lyderysté 2 klienty rezultatai. Organizacijoje labai svarbu turéti lyderj, ne tik todél, gal jis
galéty kontroliuoti darbuotojus, taciau labai svarbu, kad Sis darbuotojas galéty suprasti
imongs klienty likescius ir sukurty budus, kaip juos patenkinti. Manoma, kad $is rySys tarp
organizacijos lyderiy ir jos klienty egzistuoja, taciau mokslingje literatiiroje nepavyko rasti
jo stiprumo matavimy.

b. Zmonés = klienty rezultatai. RySys tarp organizacijos zmoniy — darbuotojy ir klienty yra
aprasSytas daugelio autoriy, ta¢iau mokslingje literatiiroje pavyko atrasti tik vieno autoriaus
jrodyma, kad §is rySys egzistuoja. Martinez —Lorente ir kiti (2009) iStyré, jog zmonés daro
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teigiamg jtakg klientams. Taciau §io rySio jtaka pagrindiniams verslo rezultatams iStirta
nebuvo.

Strategija = klienty rezultatai. Strategijos pasirinkimas yra vienas pagrindiniy
organizacijos uzdaviniy. Tai pasirinktinas biidas, kaip pritraukti naujus klientus, iSlaikyti
senus ir pasiekti geriausiy finansiniy rezultaty. Atrodyty, jog rySys tarp Siy dviejy vertinimo
kriterijy yra labai stiprus, mokslinéje literatiiroje $io rysio stiprumo tyrimy aptikti nepavyko.
Partnerysté ir istekliai 2 klienty rezultatai. Teisingas partneriy pasirinkimas, garantuoja,
kad organizacijos klientai visada gaus kokybiskas paslaugas ir produktus laiku. Dauguma
autoriy tyré Siy dviejy vertinimo kriterijy rysj ir pastebéjo, kad organizacijos galimybé
valdyti santykius su partneriais bei iSteklius, turi teigiama poveikj klienty rezultatams
(Goémez, et al., 2015).

Procesai, produktai ir paslaugos =2 klienty rezultatai. Organizacijos gebéjimas suprasti ir
patenkinti klienty lukes¢ius yra didziausia naudg teikiantis procesas. Mokslininky
nuomone, Siy kriterijy rySys yra labai stiprus (Martinez-Lorente, et al., 2009). Kokybisky
produkty ir paslaugy tiekimas yra vienintelis tiesioginis klienty rezultatams jtakos turintis
vertinimo kriterijus. Vartotojai vertina ne tik produkty bei paslaugy kokybe, bet ir kitas
savybes, kurios priklauso nuo organizacijos vykdomy procesy — pristatymo laikas,
garantinés galimybés, pakuoté ir kt. Todél rySys tarp organizacijos procesy, teikiamy

produkty ir paslaugy, ir klienty rezultaty bus tiriamas toliau.

Galimybiy jtaka visuomenés rezultaty vertinimo kriterijui:

. Lyderysté =2 visuomenés rezultatai. Lyderio pareiga yra uztikrinti, kad vykdomi verslo
procesai ir strategijos vadovaujasi organizacijos vizija ir misija, taciau taip pat yra labai
svarbu, kad Sie procesai buty orientuoti ] socialing gerove ir poveikio gamtai mazinima.
Vadovai turéty gebéti gerinti organizacijos jvaizdj ir reputacija, atsiZvelgiant j socialinés
atsakomybes aspektus. Autoriai analizavo ry§j tarp Siy dviejy kriterijy, todél galima teigti,
kad jis egzistuoja ir yra svarbus jmonés verslo procesy gerinimui (Badri, et al., 2006).
Zmonés = visuomenés rezultatai. Zmoniy dirbandiy organizacijoje jtaka visuomenés
rezultatams gali buti labai didelé. Nes nuo jy vartojiSkumo ir pastangy biiti ekologiskiems
priklauso jmonés socialiné atsakomybé. Taip pat, etiSkas elgesys ir bendradarbiavimas
tampa kitais svarbiais aspektais priklausanciais nuo organizacijos Zmoniy ir daranciy jtaka
organizacijos visuomenés rezultatams.

Strategija = visuomenés rezultatai. Organizacijos strategija formuoja ne tik organizacijos

procesus, bet ir parodo pozitrj j socialing atsakomybe. Kaip vertinami joje dirbantys
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darbuotojai, kokias principais vadovaujamasi sprendziant problemas. Taip pat, autoriai,
kurie tyré rySius tarp Siy vertinimo kriterijy, pastebi, kad visuomenés rezultatai glaudziai
susij¢ su organizacijos strategija (Martinez-Lorente, et al., 2009).

d. Partnerysté ir istekliai = visuomenés rezultatai. Partnerystés ir iStekliy vertinimo
kriterijaus ryS$io stiprumo tyrimy su visuomenés rezultatais mokslin¢je literatiiroje surasti
nepavyko. Taciau, dalis autoriy pastebi, kad Sis rySys vis dél to egzistuoja. Partneriy vizija
ir misija turi sutapti su organizacijos, kitaip bus siekiama ty paciy tiksly, tik skirtingomis
priemonémis. Tod¢l labai svarbu rinktis partnerius, kurie biity ne tik patikimi, bet ir
labiausiai atitikty organizacijos veiklos strategijas.

e. Procesal, produktai ir paslaugos = visuomenés rezultatai. Procesai bei galutiniai produktai
ir paslaugos, kurios pasiekia vartotojus gali daryti jtakg visuomenés rezultatams. Autoriy
teigimu, produkty bei paslaugy jtaka aplinkosaugai priklauso nuo daugelio aspekty, tokiy
kaip: pakuoté, panaudojimo trukmé, daroma zala gamtai, gaminimo proceso poveikis
gamtai (Gomez, et al., 2015). Todél pastebima, kad rySys tarp $iy dviejy tobulumo modelio
vertinimo Kriterijy egzistuoja ir yra pakankamai stiprus.

Pirmoje lenteléje yra pateikia susisteminta, skirtingy autoriy tyrimy informacija apie
skirtingus tarpusavio rysius, kur ,,T* — teigiamas, ,,N*“ — neigiamas ir ,,— rySio néra.

1 lentelé. EKVF tobulumo modelio vertinimo Kriterijy tarpusavio rysiai
(3altinis: Gomez et al., 2015, i§ angly kalbos iSverté darbo autoré)

Eskildsen Calvo- Martinez- | Sadeh and Heras -
Rysys etal., Mora et Lorente et | Arumugaa | Saizarbitoria
2000 al., 2006 al., 2009 m, 2010 etal., 2012
Lyderysté - Strategija T T T T T
Lyderysté - Zmonés (darbuotojai) T T T T T
Lyderysté - Partnerysté¢ ir iStekliai T T T T T
Strategija - Zmonés (darbuotojai) T T T - -
Strategija - Partnerysté ir iStekliai T T T - -
Strategija - Procesai, produktai ir paslaugos T T N T T
Zmonés (darbuotojai) - Procesai, produktai ir paslaugos T - T T N
Partneryst¢ ir iStekliai - Procesai, produktai ir paslaugos T - T T T
Procesai, produktai ir paslaugos - Klienty rezultatai T T T T
Procesai, produktai ir paslaugos - Zmoniy (darbuotojy) T ) N T N
rezultatai
Procesai, produktai ir paslaugos - Visuomenés rezultatai T - N T N
Zmoniy (darbuotojy) rezultatai - klienty rezultatai T - T - -
Visuomenés rezultatai - Klienty rezultatai T - T - -
Zmoniy (darbuotojy) rezultatai - Verslo rezultatai T - T T N
Klienty rezultatai - Verslo rezultatai T - T T T
Visuomenés rezultatai - Verslo rezultatai - - T T N
Strategija - Klienty rezultatai - - T - -
Strategija - Visuomenés rezultatai - - T - -
Zmonés (darbuotojai) - Klienty rezultatai - - T - -
Zmonés (darbuotojai) - Zmoniy rezultatai T - T - -
Zmongés (darbuotojai) - Visuomenés rezultatai - - T - -
Partnerysté ir itekliai - Visuomenés rezultatai T - T - -
Partnerysté ir iStekliai - Verslo rezultatai - - T - -
Procesai, produktai ir paslaugos - Verslo rezultatai - - T - -
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EKVF tobulumo modelio taikymo privalumai ir trikumai. Jdiegus tobulinimo
modelius | organizacing veikla gaunama daug privalumy: patenkinti ir lojallis vartotojali;
s¢kmingi lyderiai; vizijos ir misijos supratimo skleidimas visoje organizacijos aplinkoje,
geresnis jy suvokimas; gerai suplanuoti pasikeitimai; motyvuoti darbuotojai; neprickaistingi
organizacijos rezultatai, jskaitant gerus finansinius rodiklius (EFQM.ORG, 2010). R. Williams
(2006) teigimu, ne visomis situacijomis tobulumo modeliy jdiegimas yra pasickiamas, taciau
vien bandymas tai padaryti suteikia gal ir ne visus, bet bent keletg i§ anks¢iau minéty privalumy.
Tritkumai. Organizacijy tobulinimo metody taikymas yra nelengva uzduotis. Tai reikalauja
daug pastangy bei finansy. Siy metody taikymas yra detaliai aprasytas, tadiau néra Zingsnis po
zingsnio (angl. step-by-step) paaikinimy, kaip, k3 ir kada reikia daryti ar keisti. Sie metodai
suteikia gaires, bet ne strategijas, o skirtingos organizacijy kultiiros taip pat apsunkina procesa
(Johnston et al., 2012). Taip pat visi organizacijos zmonés turi noréti pokyc¢iy, suprasti jy svarbg
ir noréti siekti vienodo tikslo. W. Peng ir D. Littlejohn (2002) teigimu, yra daug jrodymy, kad
norint pasiekti efektyvuma, organizacijos turéty taikyti tobulinimo metodus, taciau net ir tokiy

metody pritaikymas negali garantuoti organizacinés s€ékmés.

Autoriai kuria priestaringus modelius, kuriy vieni Kriterijai sutampa, kiti skiriasi. Tac¢iau,
visos organizacijos turéty rasti individualy biida, kokig kokybés vadybos sistemg jdiegti, nes ji
turi buti pritaikyta ir suderinta su verslo modeliu, vertybémis, misija ir vizija (Anttila & Jussila,
2018). Placiai naudojami bei jsitvirting modeliai, kaip EKVF tobulumo modelis néra iSimtis
kokybés vadybos sistemoms palaikyti ir kurti, bet mazy ir vidutiniy jmoniy bei tame tarpe
startuoliy aplinkoje, jie yra sunkiai pritaikomi dél ju specifiniy verslo modeliy ir paskirties. Sios
organizacijos dazniausiai susiduria su organizaciniais verslo i$§tikiais priklausomai nuo augimo

fazés, kurios yra skirstomos j penkis etapus (Lewis & Churchill, 1987):

Egzistavimo fazé (angl. existence)
Isgyvenimo fazé (angl. survival)
Pasisekimo fazé (angl. success)

Pakilimo fazé (angl. take-0ff)

o B~ W D

Istekliy brandumo fazé (angl. resource maturity)

Priklausomai nuo to, kurig faz¢ organizacija yra pasiekusi, priklauso tai, kokie metodai ir
kokios veiklos yra laikytinos pagrindinémis ir svarbiausiomis sékmingam ir tolygiam augimui
palaikyti. Todél, kokybés vadybos sistemos diegimas nebiitinai tampa prioritetu, nes tai yra
daug laiko ir investicijy reikalaujanti veikla, kuri ,,gana sudétinga, mazai Zinoma ir daugiau
teoriné” (Simonavidiené ir RuZevidius, 2016). Zinant Siuos aspektus kyla klausimas ar

tobulumo modelis gali biti pritaikytas, nestandartiniais laikomiems — startuoliams.
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2. LITERATUROS APIE STARTUOLIUS APZVALGA

Startuolis tai naujausias verslo tipas, kuris pasizymi greitu augimu bei inovacijomis, kurios
pagristos naujausiomis technologijomis. Valstybinés lietuviy kalbos komisijos konsultacijy
bankas (2018) startuol} apibtdina kaip “naujoviska pelningo ir sparciai augancio verslo
modelio ieskanti jmoné, dazniausiai susijusi su informacinémis technologijomis”, o Lietuvos
vyriausybé §iy mety pirmajame ketvirtyje pritaré Ekonomikos ir inovacijy ministerijos
parengtam teisés aktui, kuris apibrézia oficialig “startuolio” savoka. Startuolis — “tai didelj ir
inovacijomis grindziamgq verslo plétros potencialg turinti labai maza ar maza jmoné, veikianti
ne ilgiau kaip 5 metus” (Lietuvos Respublikos Seimas, 2019). Kaip teigia ekonomikos ir
inovacijy ministras Virginijus Sinkevicius, jstatymo patvirtinimas Lietuvoje sukiiré palankesng

aplinkg startuoliy ekosistemai kurtis.

Startuoliy sukiirimo modeliai. Nors yra pastebima, kad kiekvieno startuolio susikiirimas,
veikimas ir tolimesnis plétimas vyksta skirtingai, Salamzadeh ir Kesim (2015) sudaré holistinj

modelj, kuris bendrai apibtidina startuolio gyvenimo cikla (angl. lifecycle).

Séklos etapas (angl.

o ) seed stage) (" o )
* Individualios pastangos +Organizaciniai
« Seima ir draugai susitarimal

* Mazos investijos +Bendri finansai
* "Angelai" investuotojai

* Komandinis darbas +Didelés investicijos
* Isivertinimas *Rizikos kapitalas
* Vidutinés investicijos
Baty suverzimo « Startuoliy inkubatoriai
etapas (angl. -
bootstrapping stage) S J Sukiirimo etapas

(angl. creation stage)

5 pav. Startuoliy gyvenimo ciklas
(Saltinis: Salamzadeh & Kesim , 2015)
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1. Baty suverzimo etapas — tai pats ankstyviausias startuolio susikiirimo etapais, kai
verslininkas/jkiiréjas inicijuoja veiksmus, kad turima idéja, galéty virsti pelningu verslu.
Siame etape yra kuriama komanda, naudojamos savos I¢Sos, prasoma draugy/Seimos
investuoti j idéja. Sis etapas yra labai ,kiirybiskas®, nes reikia sugalvoti kaip tinkamai
panaudoti surinktas lésas. Sio etapo tikslas yra parodyti biisimo startuolio galimybes.
Taip pat angelai investuotojai yra labiau linke remti startuolius, kurie yra idéjos vystymo
fazéje.

2. Séklos etapas — po baty suverzimo etapo startuoliai yra iSsigryning savo vertybes, misija
ir vizija ir Zengia j s¢klos etapa. Siame etape svarbiausi: komandinis darbas.
jsivertinimas, startuoliy inkubatoriai. Daugumai startuoliy sunkiai sekasi surasti
pagalbinius mechanizmus, todél dazniausiai jie bankrutuoja, nes jkuria kompanijas su
zemomis pajamomis ir zemu sékmés faktoriumi. IS kitos pusés, tiems kam pavyksta §j
etapa praeiti — susiranka pagalbinius mechanizmus ir dazniausiai tampa labai
pelningomis organizacijomis. Isivertinimas daZniausiai yra vykdomas S$io etapo
pabaigoje, kai startuoliui tai yra reikalinga.

3. Sukirimo etapas — Sis etapas pasizymi tuo, kad organizacija pradeda leisti savo
produktus ir paslaugas j rinka. Samdo pirmuosius iSorés darbuotojus. Siame etape taip
pat susiformuoja nepriklausomi startuolio finansai i$ kuriy startuolis geba augti toliau j

didesng¢ organizacija.

Taciau, 2017 metais, Salamzadeh ir Kirby §j modelj perdaré, jtraukdami keletg naujy etapy,

tarp kuriy atsirado ir ,,i$¢jimas i8 rinkos“(6 pav.).

Rizikos jdéja / Rinkos eksperto
galimybé (angl. 1sikiSimas (angl. Pasiruosimas (angl.

preparation)

venture idea / entrepreneurial
opportunity) intention)

APLINKA

Vertés

rganizacij o
Organizacija karimas

- Kontakty tinklo
(angl. ISEJIMAS

[EJIMAS kiirimas (angl.
networking)

(angl. value

organization) creation)

6 pav. Startuoliy sukiirimo procesas
(3altinis: Salamzadeh & Kirby , 2017)
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Idéjos jvedimas j rinkg uzpildant tusc¢ig niSg. Vienas i§ daugiausiai rizikos reikalaujanciy
etapy, kurio nejgyvendina startuoliai ir tai tampa opiausia problema startuolio jsteigime.
Rinkos eksperto jsikisimas. Sis etapas yra naujas prisidéjes prie senojo modelio. Jo
metu, startuoliai konsultuojasi su rinkos, kurioje nori jsitvirtinti ekspertais. Kurie
padeda susipazinti su pagrindiniais rinkos dalyviais, klienty ltkescCiais, bei
didziausiomis problemomis.

Pasiruo$imas. Sis etapas yra panasus j senojo modelio ,,s¢klos etapa®, kurio metu
startuoliy atstovai analizuoja savo iSteklius, ieSko pagalbiniy mechanizmy, tokiy kaip
inkubatoriai.

Kontakty tinklo kiirimas. Sio etapo metu yra labai svarbu sukurti kuo daugiau ir kuo
naudingesniy partnerysCiy. Labai svarbu iSsirinkti patikimus tiekéjus, nes nuo jy
priklausys teikiamy paslaugy ir produkty kokybé. Taip pat svarbu rinkoje pristatyti savo
biisimg produkta ar paslauga, kad atsirasty jy reikiamybeé.

Vertés kiirimas. Vienas i$ etapy, kuris yra biidingas ne tik startuoliams. Jo esmé, sukurti
tokj produkta ar paslauga, kuris atne$ty daugiausiai naudos vartotojams, ir reikalauty
kuo maziau kasty/istekliy ji kuriant/gaminant.

I$¢jimas i$ rinkos. Labai svarbus ir vienas i§ esminiy planavimo etapy, nes sukiirus
sékmingg startuolj, reikia numatyti jo gyvenimo ciklg, nuspresti ar jis bus kei¢iamas

pagal reikiamybg, ar startuolis bus parduotas kity atstovy priezitirai.

Lietuvos startuoliy bendruomené. Lictuvoje 2017 metais jsigaliojo jstatymo

pakeitimas dél ,,uzsienieciy teisinés padéties ', kuris atvéré platesnes galimybes ne Europos

Sajungos valstybiy pilieCiams gauti ,,startuolio viza“, su kuria jie jgauna galimybe uZsiimti

naujy technologijy ar kity Lietuvos tkio ir socialinei plétrai reikSmingy naujoviy kiirimu (LR,

2017). Dél 8io pokycio, Lietuvos startuoliy bendruomené pradéjo smarkiai pléstis ir nuo 2017

mety,

800
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0

nuosekliai kasmet padaugéja apie 39,1 proc. lyginant su 2015 metais.

720
380 580
460
360
273 315
2015 2016 2017 2018 2019 2020
Planas Faktas

7 pav. Lietuvos startuoliy bendruomenés augimas nuo 2015 mety
(Saltinis: sudaryta autorés, remiantis V§] ,,Versli Lietuva* duomenimis)
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2017 mety pabaigoje Lietuvoje veiké 380 startuoliy, kurie pritrauké 24,6 min. eury
investicijy (Versli Lietuva, 2017). Zidrint j ateitj, Lietuva tampa vis patrauklesne vieta
startuoliy ktirimuisi, nes pasak Versli Lietuva (2017) atstovy “startuoliams intensyviai kuriama
palanki aplinka: sukurtas ir atnaujintas portalas http://startupvisalithuania.com, naudojamas
praSymams gauti startuolio viza pateikti ir vertinti; atlikta ,,Startup Employee Visa“ priemonés
analizé, jvertintas tokios priemonés poreikis; sudarytas potencialiy verslo angely sqrasas;
SUorganizuota tarptautiné startuoliy muge ,,Startup fair*, kurioje surengta 200 startuoliy ir
investuotojy susitikimy* (LR, 2017). Ta¢iau LR vyriausybé 2018 mety ataskaitoje, iSleistoje
2019 mety kovo 21 dieng, pateiké duomenis, kad ,,2018 m. pabaigoje viesosios jstaigos ,, Versli
Lietuva“ duomeny bazéje buvo 520 startuoliy ir pastaraisiais metais jy skaicius isaugo 58%
<...> Lietuvos startuoliy bendruomené pasieké rekordinius rezultatus — pritrauké 183 min. Eur
investicijy is uzsienio ir Lietuvos investiciniy fondy “. Ekonomikos ir inovacijy ministerija yra

uzsibrezusi tikslg iki 2020 m. startuoliy skaiciy Lietuvoje padidinti iki 1.000.

Taciau, realybéje yra daug pavyzdziy, kurie parodo, kad startuoliai dazniausiai zlunga jau
pirmaisiais savo gyvenimo metais (Weiblen & Chesbrough, 2015). Yra iSskiriamos deSimt

pagrindiniy startuoliy zlugimo priezasciy:

1. Startuolis néra reikalingas rinkai (angl. no market need). Kuriamas produktas neuzpildo
tuscios niSos yra panasus ] jau sitilomus produktus rinkoje.

2. Startuoliui pasibaigia pinigai (angl. ran out of cash). Neplanuojamas biudzetas,
sunkumai nepaskirs¢ius istekliy.

3. Ikiréjas pasirenka netinkamus darbuotojus j komandg (angl. not the right team).
Kadangi pradzioje prie startuolio dirba tik keleta Zmoniy, labai svarbu pasirinkti
tinkamus darbuotojus.

4. Startuolj nukonkuruoja kiti startuoliai (angl. get outcompeted). Jkiiréjai nespéja
jgyvendinti savo idéjy ir panasiis produktai/paslaugos yra paleidziami j rinkg greiciau.

5. Sukurtas produktas ar paslauga yra sunkiai valdoma (angl. user un-friendly product).
Vartotojams produktas ar paslauga yra sunkiai suprantama, todél mazéja panaudojimas.

6. Produktas paleidziamas j rinkg be aiSkaus verslo modelio (angl. product without a
business model). Startuolis neturi aiskiy plany ir plétros ketinimy.

7. Prasti rinkodaros sprendimai (angl. poor marketing). Startuoliai neinvestuoja j rinkodara
dél riboty istekliy, taciau pralaimi konkurencijos kovg pries kitus rinkos dalyvius.

8. Ignoruojama klienty nuomoné (angl. ignore customers). Néra analizuojama klienty
nuomoné. Startuoliai nebando i$nagrinéti klienty likesciy, todél klysta bandydami juos

nuspéti ir patenkinti.
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9. Praranda susitelkimg (angl. lose focus). Neturédami aiSkaus verslo plano, startuoliy
vadovai praranda nuovoka apie tolimesnj verslo valdyma/plétra.

10. Politiniai barjerai (angl. legal challenges). Kartais, startuoliams tenka susidurti su
politiniais barjerais, kurie riboja startuolio produkty ar paslaugy sklaidg. Taip pat,

besikeiiantys jstatymai negali biiti nuspé&jami.

Tad kyla klausimas — ar startuoliui vadovaujantis EKVF tobulumo modeliu baty galima
susikurti kokybés vadybos sistema, kuri padéty iSvengti ankstyvo zlugimo ir garantuoty tapimag

tobula organizacija?

23



3. KIEKYBINIO TYRIMO ,,EKVF TOBULUMO MODELIO
VERTINIMO KRITERIJU SVARBOS IR ITAKOS IVERTINIMAS
STARTUOLIAMS* METODOLOGIJA
3.1. Kiekybinio tyrimo metodika

Darbe panaudojus sisteming literatiros Saltiniy analiz¢, buvo nustatyta, kad EKVF
tobulumo modelis néra taikomas startuoliy bendruomeng¢je Lietuvoje, taip pat nepavyko aptikti
praktinio $io modelio taikymo pavyzdziy. Remiantis Sia sistemine analize, buvo sudarytas
tyrimo modelis (pav. 1), kuris buvo naudojamas nustatyti kiekvieno EKVF tobulumo modelio

vertinimo kriterijaus svarbg ir jtakg startuoliams.

Lyderysteé

Zmonés (darbuotojai)

Strategija

Partnerysté ir istekliai

Procesai, produktai ir paslaugos

Zmoniy (darbuotojy) rezultatai

Klienty rezultatai

Visuomeneés rezultatai
Svarba

—>»  [taka
Veiklos rezultatai

8 Pav. Kiekybinio tyrimo modelis, svarbos ir jtakos nustatymui
(sudarytas darbo autorés)

Siam kiekybiniam tyrimui atlikti yra iskeltas tyrimo tikslas: nustatyti, kiek svarbus ir
kokig jtaka turi kiekvienas EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijus startuoliams. Tyrimo

objektas — EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy svarba.
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Tyrimo tikslui pasiekti yra keliami Sie uzdaviniai:

1. Remiantis nagrinéta literatiira apie EKVF tobulumo model;j ir jo vertinimo kriterijus,
sudaryti anketing apklausg — klausimyna.

2. Atlikus apklausa, susisteminti gautus duomenis, atlikti jy analizg.

3. Remiantis surinktais kiekybinio tyrimo duomenimis, jvertinti EKVF tobulumo modelio
vertinimo kriterijy svarbg startuoliams.

4. Remiantis surinktais Kkiekybinio tyrimo duomenimis, palyginti EKVF tobulumo
modelio svarbg pagal veikimo laikotarpj.

5. Remiantis surinktais kiekybinio tyrimo duomenimis, nustatyti kurie EKVF tobulumo

modelio kriterijai turi jtakos startuoliams.

Siam tyrimui atlikti buvo pasirinktas anoniminés anketinés apklausos metodas,
naudojant uzdarus klausimus — nuomongs lygiui i$siaiskinti. Sis metodas buvo pasirinktas dél

nedideliy resursy reikmés ir galimybés per trumpg laikg surinkti didelj duomeny kiekj.

Anketinés apklausos sudarymas. Klausimynas buvo sudarytas remiantis EKVF
tobulumo modelio vertinimo kriterijais ir jy subkriterijais, pagal jsivertinimo klausimyng (1
priedas). Sis klausimynas jau buvo naudotas kitame tyrime (Calvo-mora, Leal, & Roldan, 2005)
ir autorés iSverstas | lietuviy kalbg. Anketa sudaro 9 konstruktai — klausimai apie EFQM

kriterijy svarbg (Sis skai¢ius atitinka EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy skaiciy):

Lyderysté — 11 klausimy;

Zmonés (darbuotojai) — 11 klausimy;
Strategija — 8 klausimai;

Partnerysté ir iStekliai — 7 klausimai;

Procesai, produktai ir paslaugos — 7 klausimai;
Zmoniy (darbuotojy) rezultatai — 7 klausimai;
Klienty rezultatai — 8 klausimai;

Visuomenés rezultatai — 5 klausimai;

© 0 N o g bk~ w DR

Veiklos rezultatai — 18 klausimy.
ir bendri demografiniai klausimai:

1. Startuolio dydis — remiantis Lietuvos Respublikos smulkiojo ir vidutinio verslo plétros
jstatymu, startuolio dydis yra matuojamas priklausomai nuo to, kiek jame dirba

darbuotojy, o kadangi yra apibrézta, kad startuolis tai labai maza ar maza jmoné¢, todél
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ir ] rezultaty analize bus jtraukiami tie respondentai, kuriy darbovietéje yra maziau nei
50 darbuotojy.

2. Startuolio veiklos trukmé — remiantis Lietuvos Respublikos smulkiojo ir vidutinio
verslo plétros jstatymu, startuoliu laikoma organizacija dirbanti ne ilgiau kaip 5 metus,
todeél Sis klausimas padés nustatyti kiek laiko organizacija yra aktyvi (maziau kaip 5

metus ar ilgiau) ir ar jg galima laikyti startuoliu.

Bendras klausimy skaicius buvo 84 klausimai.

Klausimyne respondentai turé¢jo pasirinkti tinkamg atsakymo variantg (1 ir 3 klausimai),
jrasyti savo atsakyma (2 klausimas) ar pagal Likerto skale jvertinti pateikty teiginiy svarbg 5
baly skaléje (4-67 klausimams buvo priskirtos reik§més: 1 - visiskai nesvarbu; 2 - nesvarbu; 3
- nei svarbu, nei nesvarbu; 4 - svarbu; 5 - labai svarbu, o0 68-85 klausimams apie organizacijy
rezultatus buvo priskirtos reik§més: 1 - Zenkliai sumazéjo; 2 - sumazéjo; 3 - nei sumazéjo, nei

1Saugo; 4 - iSaugo; 5 - Zenkliai iSaugo).

Tyrimo problema. Lietuvoje nebuvo rasta praktinio EKVF tobulumo modelio taikymo
pavyzdziy startuoliuose. Néra aiSku, kodél Lietuvos startuoliai nenaudoja modelio kokybés

vadybos sistemy kiirimui, vertinimui ar sieckdami pagerinti esamg konkurencing padét;.

Remiantis tyrimo tikslu, problema ir literatiros analize, buvo suformuotos tyrimo

hipotezés:

4. Pirma hipotezé (Hi) — Nevisi EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai yra
svarbiis startuoliams.

5. Antra hipotezé (H2) — EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai yra svarbesni
startuoliams, kurie yra veikiantys ilgiau nei 5 metus.

6. Trecia hipotezé (Hz) — Visi EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai turi jtakos

startuoliams.

Tyrimo populiacija. Tyrimo populiacija sudaré visi Lietuvoje surasti ir identifikuoti
startuoliai, organizacijos, kurios yra laikomos startuoliais, bei jau organizacijomis vadinami
ankscCiau buve startuoliai veikiantys ilgiau nei 5 metus ir turintys daugiau nei 50 darbuotojy.
Remiantis organizacijos ,,Startup Lithuania“ bei vieSosios jstaigos ,,Versli Lietuva® duomeny
bazémis (Versli Lietuva, 2019; Startup Lithuania, 2019), buvo nustatyta, jog 2018 mety
pabaigoje Lietuvoje veiké 520 startuoliy, o iki Sio tyrimo pabaigos, tai yra 2019 mety I-11I

ketvircio §is skaicius iSaugo iki 962 startuoliy.
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Tyrimo atranka ir imtis. Respondenty atranka buvo vykdoma pagal neatsitiktinés —

tikslinés atrankos buidg. IS visy startuoliy bendruomenés atstovy, buvo parinkti atvejai, kurie

labiausiai tinkami atsakymams j tyrimo anketos klausimus. O respondenty imties dydis buvo

nustatytas pagal Paniotto imties dydzio nustatymo formule (Valackiené, 2007):

kur:

1

1
2 4 —
A+N

n =

(1 formule)

N — imties dydis;

,,A“ — imties paklaidos dydis (0,;

»N“ — generalinés visumos dydis

Remiantis Sia formule bei atsizvelgiant ;| 9% paklaidos reikSme (kuri yra priimtina

socialiniy moksly tyrimuose) buvo nustatyta, kad sickiant, jog tyrimo imtis atspindéty

generalinés visumos savybes (bity reprezentatyvi), tyrimo imties dydis — 106 startuoliai.

Anketinés apklausos metu surinkti duomenys buvo apdorojami naudojant Microsoft

Excel ir IBM SPSS Statistics programas. Buvo pritaikyti Sie statistinés analizés budai:

1.

ApraSomoji statistika — naudojama respondenty sisteminimui ir paskirstymui pagal 1§
anksto nustatytus reikalavimus;

Patvirtan¢ioji faktoriné analizé — anketos klausimy paskirstymo j konstruktus
tinkamumui patikrinti (nes siekiama patvirtinti ir iSplésti jau Zinomas Zinias);
Cronbach‘o alfa metodas — visy devyniy klausimyno konstrukty patikimumo
jvertinimui;

Tyrimo kintamyjy apskai¢iavimo funkcija — konstrukty vidurkiy reikSmiy
apskaiciavimui,

Vienos imties t testas — EKVF tobulumo modelio kriterijy svarbos jvertinimui.
Nepriklausomy tyrimo im¢iy T testas — nepriklausomy tyrimo im¢iy analizei, siekiant
patikrinti hipotezes Hy ir Hy;

Daugialypé tiesiné regresija — devyniy EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy

jtakos startuoliams nustatymui (Hs) — jtakos lygties sudarymui.
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Atlikus visus statistinius metodus buvo tikimasi jvertinti ar EKVF tobulumo modelis
yra tinkamas startuoliams nustacius, jog visi vertinimo kriterijai yra svarbis ir turi teigiamos

itakos startuoliams.
3.2. Kiekybinio tyrimo rezultatai ir ju analizé

Atlikus anketinés apklausos tyrimg, duomenis buvo susisteminti pasitelkus programing
sistemg SPSS. Kur kiekvienas konstruktas ir j jj jeinantys klausimai buvo sukoduoti

sutrumpinimais, 2 lenteléje pateikiami Sie kodai:

2 lentelé. Tyrimo konstrukty reikSmés
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Konstrukto pavadinimas SPSS konstrukty ir jy teiginiy sutrumpinimas
Lyderysté L1, L2, L3, L4, L5, L6, L7, L8 - Lyderysté
7monés (darbuotojai) OD1, OD2, OD3, OD4, OD5, OD6, OD7, OD8, OD?9,
OD10, OD11 - Zmonés
Strategija SV1,SV2,SV3,SV4,SV5,S5V6,SV7,SV - Strategija
Partnerysté ir iStekliai P11, P12, P13, P14, P15, P16, P17 — Partnerysté IStekliai
Procesai, produktai ir paslaugos VP1,VP2,VP3,VP4,VP5VP6,VP7 — Procesali
Zmoniu (darbuotojy) rezultatai DR1, DR2, DR3, DR4, DR5, DR6, DR7 — Zmoniq
Rezultatai
Klienty rezultatai KR1, KR2, KR3, KR4, KR5, KR6, KR7, KR8 — Klienty
Rezultatai
Visuomenés rezultatali SR1, SR2, SR3, SR4, SR5 — Visuomenés Rezultatai
Veiklos rezultatai PV1, PV2, PV3, PV4, PV5, PV6, PV7, PV8, PV9,
PV10, PV11, PV12, PV13, PV14, PV15, PV16, PV17,
PV18 — Pagrindinés Veiklos Rezultatai

Duomenys buvo surinkti, tyrimo klausimyng platinant per jvairias internetines
platformas, kaip pavyzdziui: socialinius tinklus — LinkedIn; elektroninj pasta, bei atlickant
skambucius, pagal interneting€s svetaings ,,startuplithuania® duomeny bazg. Reikiamai im¢iai
surinkti prireiké daugiau nei pusés mety, per laikotarpj nuo 2019 m. kovo ménesio iki 2019 m.
rugsejo meénesio buvo surinkta 114 uzpildyty ankety. Tacdiau koduojant duomenis buvo rasta
netinkamai uzpildyty ankety (5), kurios buvo pasalintos. Taip pat, pagal demografinius

klausimus buvo tikrinamas respondenty pasiskirstymas (2 pav.), analizé buvo daroma i§ 109
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teisingai uzpildyty ankety:

34

75

9 pav. EKVF tobulumo modelio Kkriterijuy (konstrukty) analizé
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
2 pav. nurodo, jog klausimyng uzpildé 75 startuoliai (69%) ir 34 organizacijos (31%),
kuriy susikiirimas ir verslo vystymas prasidéjo irgi nuo startuolio ir iSaugo iki didesnés

organizacijos.

Demografinis klausimas apie startuolio dydj buvo perkoduotas, naudojant SPSS
funkcija “recode into same variables” ir buvo suskirstytas j 4 grupes (X lentelé): iki 10
darbuotojy; nuo 11 iki 50 darbuotojy; nuo 51 iki 250 darbuotojy; daugiau nei 250.

3 lentelé. Tirty organizaciju pasiskirstymas pagal dydi
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Dydis Daznis %

Labai maza (iki 10) 22 20
Maza (11-50) 53 49
Vidutiné (51-250) 26 24
Didelé (250+) 8 7

Kadangi tyrimas paremtas EKVF tobulumo modelio tinkamumo nustatymu
startuoliams — apskaiciuota, kad daugiau nei 50% visumos (79%) respondenty atstovauja
pagrindinio tyrimo objekta. Respondenty pasiskirstymas yra tinkamas, nuspresta daugiau
duomeny neberinkti. Verta paminéti, jog vykdant tyrimg ,,vidutiné* ir ,,didelé* organizacijos

buvo sujungtos, siekiant statistinio patikimumo.

Tam, kad i$siaiSkinti ar konstruktai sudaryti tinkamai — ar visi teiginiai suskirstyti |

konstruktus teisingai, naudojant SPSS programa buvo atlikta patvirtancioji faktoriné analizé.
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Pirmiausia, reikéjo patikrinti ar yra prasminga atlikti Sig analiz¢ 9 sudarytiems

konstruktams. Todél buvo atlikti Sie patikrinimai:

e tikrinant ar kiekviena kintamyjy pora koreliuoja, buvo nustatyta, kad koreliacijos yra
tarp 0,3 ir 0,9, todél multikolinearumo problema nebuvo nustatyta — atlikti faktoring
analiz¢ yra prasminga.

e tikrintos KMO (Kaizerio Mejerio Olkino matas) ir Bartletto reikSmés, kurios yra
KMO=0,743, o Bartletto testo reiksmingumas yra mazesnis nei 0,01.

4 lentele. KMO ir Bartlett‘s testo reik§més su 9 konstruktais
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kaizerio Mejerio Olkino matas 0.743
Bartlett‘s Test of Spherity | Approx. Chi- Square 1653.054
Df 984
Sig. 0,000

e Pagal bendrumy lentele buvo nustatoma ar kintamyjy reikSmés yra daugiau uz 0,32,
taciau du kintamieji ,,individualts pasiekimai® (0,155) ir ,klienty lukeséiai* (0,221)
neatitiko Sito reikalavimo, todél turéjo biiti pasalinti i§ tolimesnés duomeny analizés.
Toliau buvo nuspresta, kad faktoriaus skai¢iaus nustatymas bus fiksuotas, pagal i$ karto
nurodytg skai¢iy — 9 (nes tiek yra vertinimo Kriterijy). Nustatyta, kad 9 kriterijy (3 priedas)
sumuojamas dispersijos procentas yra lygus 60,89%. Analizuojant duomenis, buvo pasirinkta
taikyti ,,Direct Oblimin®“ (nes numanoma, jog faktoriai koreliuoja) ortogonalyjj rotavimg (3
priedas), kad bty pasiektas kuo mazesnis skirtumas tarp duomeny iSsibarstymo procenty.
Faktoriy i8siaiSkinimui, buvo vadovaujamasi taisykle, kad kintamojo svoris, turéty biiti didesnis
nei 0.4, o jeigu kintamasis turi panasy didelj svorj keliuose faktoriuose — priskyrimas atliekamas
vadovaujantis logine kintamojo prasme. Atlikus S§ig analiz¢ buvo nustatyta, kad klausimyno
struktiira yra tinkama.

Devyniy klausimyno konstrukty patikimumo jvertinimui naudotas Cronbacho alfa
koeficiento apskaic¢iavimo metodas.

5 lentelé. EKVF tobulumo modelio kriterijy (konstrukty) patikimumo analizé
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Vertinimo kriterijus | Cronbach‘o Teiginiy
alfa (a) skaiCius
Lyderysté 0,758 10
Zmonés 0,674 10
(darbuotojai)
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5 lentelés tesinys. EKVF tobulumo modelio kriterijy (konstrukty) patikimumo analizé
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Strategija 0,611 8
Partnerysté ir 0,602 7
iStekliai
Procesai, produktai 0,678 7
ir paslaugos
Zmoniy 0,727 7
(darbuotojy)
rezultatai
Klienty rezultatai 0,711 8
Visuomenés 0,888 5
rezultatai
Veiklos rezultatai 0,852 18

Buvo nustatyta, kad visy konstrukty cronbacho alfa koeficientas yra aukstesnis uz 0,6,

o tai leidzia daryti i$vadas, kad visi sudaryti konstruktai yra patikimi naudoti (Dik¢ius, 2011).

Konstrukty vidurkiy reikSmiy apskai¢iavimui buvo naudota tyrimo Kintamyjy

apskaiciavimo funkcija — ,,compute variable* (6 lentel¢):

6 lentelé. EKVVF tobulumo modelio kriterijy (konstrukty) analizé
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais)

Vertinimo Kriterijus | Konstrukto Konstrukto Konstrukto
vidurkis - vidurkis — vidurkis -
Startuoliui buvusiam bendras
startuoliui
Lyderysté 3.78 4.55 4.17
Zmonés (darbuotojai) 3.47 3.94 3.70
Strategija 3.94 4.05 3.99
Partnerysté ir iStekliai 3.72 3.84 3.78
Procesai, produktai ir 2.86 3.76 3.31
paslaugos
Zmoniy (darbuotojy) 3.71 3.85 3.78
rezultatai
Klienty rezultatai 4.37 3.96 4.16
Visuomenés rezultatai 2.39 3.67 3.03
Veiklos rezultatai 3.55 3.85 3.70
Apskaiciuoti  konstrukty vidurkiai kiekvienam respondentui priklausomai nuo

organizacijos, kuri yra atstovaujama buvo naudojami tolimesnei duomeny analizei, taikant

vienos tyrimo imties t testo ir nepriklausomy tyrimo im¢iy t testo metodus.

Vienos tyrimo imties t testas, pasinaudojus ,,select cases* funkcija, buvo pritaikytas

tik startuoliams, siekiant iSsiaiskinti ar galima patvirtinti pirmaja hipotezg — visi EKVF
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tobulumo modelio vertinimo kriterijai yra svarbiis startuoliams. Remiantis Likerto skale
»svarbu“ buvo uzkoduotas ,,4“ reikSme, tai reiskia, kad kriterijaus vidurkis turéty buti kuo
arciau Sios reik§mes, kad buty galima teigti, jog jis yra svarbus startuoliams, 7 lenteléje yra
pateikti T testo rezultatus:

7 lentelé. EKVF tobulumo modelio Kriteriju, t testo reik§mingumas startuoliams
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Svarbu =4
t reik§meé Statistinis
reikSmingumas
Lyderysté -5.716 .000
Zmonés -12.427 .000
Strategija -1.558 124
Partnerysté -8.093 .000
IStekliai
Procesai -20.889 .000
Zmoniy -5.069 .000
rezultatai
Klienty 7.687 .000
rezultatai
Visuomenés -19.592 .000
rezultatai
Pagrindinés -11.259 .000
veiklos
rezultatai

Atlikus duomeny analizés t testa, buvo nustatyta, kad vertinimo kriterijai: lyderysté (M
= 3.78), zmonés (darbuotojai) (M = 3.47), partnerysté ir iStekliai (M = 3,72), Zmoniy
(darbuotojy) rezultatai (M = 3.71), klienty rezultatai (M = 4.37), pagrindinés veiklos rezultatai
(M = 3,55) yra statistiskai svarbiis startuoliams, o kriterijai: visuomenés rezultatai (M = 2,39)
ir procesai, produktai ir paslaugos (M = 2,86) yra statistiskai nei svarbiis, nei nesvarbiis. Taip
pat, buvo nustatyta, kad strategijos kriterijus nera statistiskai svarbus (M = 3,94, t(74) = -1,558,
p =0,124). Todél Ha galima jvardinti kaip patvirtinta, nes ne visi EKVF tobulumo modelio

vertinimo Kriterijai statistiSskai yra svarbus startuoliams.

Nepriklausomy tyrimo imciy analizé buvo atlikta siekiant patvirtinti ar paneigti
iSkeltg antrgjg hipoteze — EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai yra svarbesni
startuoliams, kurie yra veikiantys ilgiau nei 5 metus buvo naudotas ,,Independent samples t

test. Sios analizés rezultatai pavaizduoti 8 lenteléje:
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8 lentelé. EKVF tobulumo modelio kriteriju svarbos skirtumy analizé pagal startuolio
veikimo trukme

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

L L
eveno Y . Statistinis
testo t reikSmé oy .
ey . reikSmingumas
reik§mé
Equal variances assumed .008 13.100 .000
Lyderysté i
yderysté Equal variances not 16.557 000
assumed
Equal variances assumed 716 6.054 .000
Zmonés Equal variances not 5 843 000
assumed
Equal variances assumed 784 1.806 074
Strategija Equal variances not 1.808 075
assumed
, Equal variances assumed 546 1.948 .054
Partneryste Equal variances not
Istekliai q 2.024 047
assumed
Equal variances assumed .249 9.543 .000
P . .
rocesai Equal variances not 9.550 000
assumed
. , Equal variances assumed 212 1.322 189
Zmoniy Equal variances not
rezultatai q 1.364 177
assumed
) Equal variances assumed .898 -5.165 .000
Klienty Equal variances not
rezultatai a -5.364 .000
assumed
, _ Equal variances assumed 178 9.767 .000
Visuomens Equal variances not
rezultatai q 10.908 000
assumed
Pagrindinés | Equal variances assumed .002 4.683 .000
il .
vei os_ Equal variances not 5414 000
rezultatai assumed

Atlikus analizg, buvo nustatyta, jog beveik tarp visy kintamyjy svarbos yra statistiskai

svarbus skirtumas, tik tarp dviejy kriterijy: partnerysté istekliai ir Zzmoniy rezultatai —

skirtumas nenustatytas.

Tarp kity kriterijy statistiSkai nustacius skirtuma, buvo lyginami jy vidurkiai:

e Lyderysté (MstartuoLis (3,78) < Msuves starTuoLIs (4,55)

e Zmonés (darbuotojai) (MstarTuoLis (3,47) < Mpuves starTuoLss (3,94)
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o Strategija (MstartuoLis (3,94) = Mguves startuoLs (4,05)

e Partnerysté ir iStekliai (MstarTUOLIS (3,72) = MBuvEs starTUOLIS (3,84)

e Procesai, produktai ir paslaugos (MstartuoLis (2,86) < Mguves startuoLs (3,76)
e Zmoniy rezultatai (MstarTUoLIs (3,71) = MsuvEs starTUOLIS (3,85)

e Kilienty rezultatai (MstarTuoLIs (4,37) > MBuvEs startuoLrs (3,96)

e Visuomenés rezultatai (MstarTuoLis (2,39) < MBuves startuoLs (3,67)

e Veiklos rezultatai (MstarTuoLis (3,55) < Mpuves starTuoLs (3,85)

Apibendrinant nepriklausomy tyrimo iméiy analizg, nustatyta, jog pagal veikimo
trukme statistiSkai néra skirtumo tarp ,,strategija®, ,,partneryste iStekliai ir ,,zmoniy rezultatai‘
kriterijy, o tarp kity kriterijy statistiSkai reikSmingas skirtumas egzistuoja: lyderystés, zmoniy
(darbuotojy), procesy, visuomenes rezultaty ir veiklos rezultaty kriterijai yra svarbesni
buvusiems startuoliams, o klienty rezultaty kriterijus yra vienintelis, kuris yra svarbesnis
startuoliams. Todél, galima teigti, jog hipotezé — EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijali
yra svarbesni startuoliams, kurie yra veikiantys ilgiau nei 5 metus — yra atmesta. Taciau, Zinant
jog tyrime dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal veikimo trukmg buvo — 75 startuoliai
(69%) ir 34 organizacijos (31%) — biity galima tyrima pakartoti, su didesnémis imtimis ir galbiit
hipotez¢ pasitvirtinty.

Devyniy EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy (nepriklausomi kintamieji — X)
jtakos startuoliams (priklausomas kintamasis — Y) nustatymui, buvo naudotas daugialypés
tiesinés regresijos metodas.

Tam, kad biity galima atlikti regresing analize¢, pirmiausia buvo patikrinta ar duomenys

atitinka modelio sudarymo reikalavimus pagal 6 privalomus Zingsnius:

e nustatyta, jog kintamasis Y yra panaSus ] normalyjj kintamajj, pagal Kolmogorovo —
Smirnovo testg K-S = 0,56, p = 0,385; pagal Shapiro — Wilk testa S-W = 0,63, p =
0,456).

9 lentelé. Kolmogorovo-Smirnovo ir Shapiro-Wilko rodikliai
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kolmogorov — Smirnov Shapiro-Wilk
Statistics df Sig Statistics df Sig
Standardized
.56 113 .385 .06 113 0.456
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e priklausomas kintamasis Y — koreliuoja su regresoriais ir multikolinearumo problema

nenustatyta, visy kintamyjy VIF reikSmés yra maziau uz 4.

10 lentelé. Regresijos koeficienty lentelé

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Coefficients

Model Unstandardiz | Standardize t Sig. Collinearity
ed d Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Toler VIF
Error ance
1 | (Constant) 3.66 544 6.733 .000
5

Lyderysté .398 .078 402 5.099 .000 412 2.425
Zmongés 152 074 144 2.046 .043 .520 1.924
Strategija .076 .081 .057 .940 .349 .706 1.416
Partnerysté .096 .089 .061 1.082 282 .798 1.252
IStekliai

Procesali .084 .067 116 1.248 215 .299 2.345
Zmoniy .016 .052 .016 .305 761 .888 1.126
rezultatai

Klienty A71 .058 .166 2.964 .004 .821 1.219
rezultatai

Visuomenés .095 .039 184 2.438 017 451 2.215
rezultatai

Pagrindinés 247 077 182 3.192 .002 791 1.265
veiklos

rezultatai

e ANOVA reikSmingumas < 0,001 ir modelis yra tinkamas nagrinéti toliau.
11 lentelé. ANOVA testo rodikliali
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)
ANOVA
Model Sumof )y Mean F Sig.
Squares Square
Regression 17.448 9 1.939 32.278 .000
Residual 5.946 99 .060
Total 23.394 108
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e Taip pat, determinacijos koeficientas R?> = 0,346, o tai reiskia, kad 35%
nepriklausomojo kintamojo paaiskinami Kintamaisiais regresoriais ir modelis yra
laikomas tinkamu.

12 lentelé. Tyrimo modelio duomenys
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Model Summary
. Std. Error
Model R R Adjusted R of the Durbin-Watson
Square Square .
Estimate
1 .3642 .346 223 .24508 2.34

Tod¢l, duomenys buvo analizuojami toliau ir tiesinés daugialypés regresijos rezultatai
yra pateikiami 13 lenteléje:
13 lentele. EKVF tobulumo modelio kriterijy jtakos jvertinimas naudojant tiesine

daugialype regresija
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Koeficienty lentelé

Nestandartizuota Standartizuota B )
B reikSmeé reikSme t 210
(Constant) 3.665 6.733 .000
Lyderysté .398 402 5.099 .000
Zmongs 152 144 2.046 | .043
Strategija .076 .057 940 .349
Partnerysté IStekliai .096 .061 1.082 282
Procesai -.084 -.116 -1.248 215
Zmoniy rezultatai -.016 -.016 -.305 761
Klienty rezultatai 171 .166 2.964 .004
Visuomenes rezultatai .095 184 2.438 017
Pagrindinés veiklos rezultatai 247 182 3.192 .002

Atlikus analizg, buvo nustatyta, jog tik 2 i§ 5 galimybiy vertinimo kriterijy turi jtakos 3
1§ 4 rezultaty vertinimo kriterijams. Kaip buvo matoma i$ literatiiros analizés, Sie rySiai taip pat
buvo pastebéti ir kity autoriy, labiausiai tyrimo rezultatai panasus j autoriy Martinez-Lorente et
al., 2009. Buvo sudaryta regresiné lygtis, kurioje galima matyti, kiek kiekvienas X paaiskina Y

reikSmeés:
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Y = 3,665 + 0,398 * lyderysté + 0,152 * Zmonés + 0,171 * klienty rezultatai + 0,095 *

visuomenés rezultatai + 0,247 * pagrindinés veiklos rezultatai,

(2 formulé)

kur:
Y — priklausomas kintamasis — startuoliai.

Kadangi, nevisi vertinimo Kriterijai turi jtakos startuoliams, tre¢ioji hipotezé — visi

EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai turi jtakos startuoliams, yra paneigta.

Atlikus visus numatytus duomeny analizés metodus, buvo sudarytas EKVF tobulumo

modelio vertinimo Kriterijy svarbos ir jtakos modelis startuoliams (10 pav.):

Lyderysté N 39,
NPy
y 0 ~ 0,
Zmonés (darbuotojai) N {32. o N
NS00,
~ Y3 ~

.. ~
Strategija i 0975 ~ - ~ ~
e ey . . 0 096' ~y ~
Partnerysté ir iStekliai iP=02¢ ~0 S
i ii ! 20,084
Procesai, produktai ir 84: p < 0275
Zmoniy (darbuotojy) rezultatai | :0,016; p.= 0,761

. . 0,171; pz.0, —
Klienty rezultatai = = 0074 T e
—_o0l aunnn® an® -
. . . Q’925‘7 P|/IQ7I uun® - - -
Visuomenés rezultatai p 0002 o= =
AT, P - . .
Veiklos rezultatai ’0 e ==p Yra svarbus ir daro jtaka

«=p Nei svarbus, nei nesvarbus, daro

jtaka
Yra svarbus, nedaro jtakos

Nei svarbus, nei nesvarbus,
nedaro jtakos

Néra svarbus, nedaro jtakos

10 pav. Kiekybinio tyrimo rezultaty modelis

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo rezultatais)
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Vykdant tyrima, anketiniy apklausy metodu, apie EKVF tobulumo modelio vertinimo
kriterijy svarbg startuoliams, buvo pastebéta, jog darbuotojai pastebi keliy kriterijy svarbg ir
vertina juos kaip ,,svarbius® ar ,labai svarbius“ verslui. Taciau, darbuotojai, kurie uzima
aukstesnes (vadovaujancias) pareigas, atkreipé démesj ne tik j Siy kriterijy svarbg. Jie pasteb¢jo,
kad nors ir svarbis Sie kriterijai verslui, j juos visus tikrai néra atsizvelgiama. Papras¢iausiai
dél laiko stokos visy devyniy kriterijy valdymas galéty buti ne tik nenaudingas, bet ir zalingas
— démesys Siems kriterijams galéty uzgozti Kitas, esmines startuoliy veiklos sritis. Kadangi yra
zinoma, jog ,,vien tik ankety duomenys ne visada gali visapusiai ir is esmés atskleisti tiriamgjj

reiskinj “ (Tidikis, 2003), buvo nuspresta atlikti kokybinj tyrima.
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4. KOKYBINIO TYRIMO ,,EKVF TOBULUMO MODELIO KRITERIJU
NAUDA STARTUOLIU VEIKLAI“ METODOLOGIJA

4.1. Kokybinio tyrimo metodika

Kaip minéta anks¢iau, empirinio tyrimo eigoje, atlikus kiekybinj tyrima, buvo nustatyta,
kad EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai yra svarbiis, nei svarbiis, nei nesvarbis ar
nesvarblis. Taciau, magistro darbo tikslui pasiekti ir modelio tinkamumui nustatyti, bus
atliekamas dar vienas — kokybinis tyrimas. Praktiniy Sio modelio taikymo pavyzdziy rasta
nebuvo, todél pasitelkus EKVF tobulumo modelio klausimyng, buvo sudaryta pusiau
struktiirizuota interviu apklausa. Sis metodas buvo pasirinktas tikslingai, kad tyréjui prireikus
— biity galima pateikti papildomy klausimy, taip i$ respondenty suzinant daugiau ir iSsamesnés
informacijos.

Nustacius, kad kiekybinio tyrimo rezultaty iSvadoms daryti neuzteks, tyrimo modelis

(11 pav.) buvo pakoreguotas remiantis trianguliacijos kompozicija pagal miSraus metodo

tyrimo projektavimo metoda — interpretuojancioji kompozicija:

Kiekybinis tyrimas — EKVF tobulumo modelio vertinimo kriteryy svarba
startuoliams
Duomemy nukimas * Duomemny analize - Rezultata
f Gaufty
. rezultany
palyginimas ~ /
o
— o T
Duomeny rinkimas Ducmeny anahizé Rezultatai ‘

Kokybius tyrimas — EKVF tobulumo modelio nauda startuolng veiklai ‘

11 pav. Pakoreguotas empirinio tyrimo modelis
(sudaryta darbo autorés remiantis Creswell, Clark, 2011; Bryman, 2006)
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Tyrimo tikslas. [vertinti EKVF tobulumo modelio taikymo naudg startuoliy veiklai.

Tyrimo tikslui pasiekti yra keliami Sie uzdaviniai:

1. Remiantis sistemine literatliros Saltiniy analize, bei kiekybinio tyrimo rezultatais,

sudaryti pusiau struktiirizuota interviu apklausg.

2. Pasirinkti respondentus ir atlikti interviu.

3. Atlikus interviu apklausa, susisteminti gautus duomenis, atlikti jy analize.

4. Pagal gautus rezultatus jvertinti EKVF tobulumo modelio nauda startuoliy veiklai.

Tyrimo atranka ir imtis. Respondenty atranka buvo vykdoma pagal neatsitiktinés —

sniego gnitztés atrankos btida. I$ pirminio kiekybinio tyrimo imties, atsitiktinai buvo atrinkti

pradiniai respondentai, o apklausos pabaigoje, jy buvo paprasyta nurodyti kitus zmones, kuriy

atsakymai gali biiti naudingi sékmingam tyrimo vykdymui. Taip pat, kiekvienas respondentas

buvo tikrinamas pagal i§ anksto nustatytus atrankos kriterijus: uzimamas pareigas; darbo

jmonéje laikotarpis; atstovaujamos jmonés tinkamumas tyrimui. Siam tyrimui imtis buvo

nustatyta pagal nestatistinj apytikslio apskai¢iavimo metoda — nustatyta, kad 5 respondenty

pakanka tikslioms ir patikimoms iSvadoms daryti.

Respondentai buvo uzkoduoti nuo 1 (R1) iki 5 (Rs) —taip bus identifikuojamos jy citatos.

14 Lentel¢ Respondenty sarasas
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

atstovaujamos

jmonés pavadinimo

vadovas

_ Darbo jmonéje Startuolio
Respondento kodas Pareigos ] )
laikotarpis apibiidinimas
R1 - respondentas e Sritis — elektroniné
nesutiko vieSinti Imonés prekyba
vardo pavardés bei direktorius 11 ménesiy o Jsteigta 2019 metais
atstovaujamos e Siuo metu dirba 5
jmonés pavadinimo Zmoneés
R2 — respondentas e Sritis - finansy
nesutiko viesinti technologijos
‘ Verslo plétros )
vardo pavardeés bei 1 metai e Isteigta 2018 metais

e Siuo metu dirba 8

Zmones
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14 Lentelés tgsinys Respondenty sarasas
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

R3— respondentas e Sritis —oro
nesutiko vieSinti ' transportas, aviacija
) Strateginés . )
vardo pavardés bei 3 metai o Jsteigta 2016 metais
] partnerystés vadove 5
atstovaujamos ¢ Siuo metu dirba 48
imonés pavadinimo Zmoneés

e Sritis — informacinés

R4~ respondentas technologijos
nesutiko vieSinti o (internetinés saugos
_ Riziky valdymo . _ )
vardo pavardés bei 7 metai priemongs)
_ vadove )
atstovaujamos e Isteigta 2006 metais
jmonés pavadinimo e Siuo metu dirba 750
Zmones
X vadovas, .
e Sritis — transporto
Rs— respondentas respondentas _
_ valdymo (sekimo)
nesutiko vieSinti nesutiko viesinti )
) jranga
vardo pavardés bei savo pareigy, nes 5 metai . )
) ] ) o Isteigta 2006 metais
atstovaujamos tokias pareigas

. ) - .. L e Siuo metu dirba 198
Jmonés pavadinimo | uzimanciy vadovy
Zmones

yra tik vienas.

Trys 1§ penkiy respondenty yra startuoliy darbuotojai, uZimantys vadovaujancias
pareigas, kiti du respondentai yra anks¢iau buvusiy startuoliy, dabar vidutiniy — dideliy jmoniy
atstovai. Taip pat jie turi skirtingg darbo tiriamoje bendrovéje stazg, o jmonés buvo atrinktos
pagal skirtingas veiklos sritis. Todél, galima teigti, kad gauti rezultatai bus jvairiapusiskai
reprezentatyvus. Reikéty pastebéti, kad respondentas R1 jau atlikus interviu, pranese, kad
komercijos atstovai neleido viesSinti jokios informacijos apie jy startuolj. Todél sio respondento

citatos is tyrimo buvo pasalintos.

Klausimynas. 2 priede pateiktas parengtas pusiau struktiirizuoto interviu klausimynas,
kuris, panaSiai, kaip ir kiekybinio tyrimo anketa, atsizvelgiant j tai, jog EKVF tobulumo

modelis turi 9 vertinimo kriterijus aprépé Sias temas:

1. Lyderysté
2. Zmoneés (darbuotojai)
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Strategija

Partneryste ir iStekliai

Procesai, produktai ir paslaugos
Zmoniy (darbuotojy) rezultatai
Klienty rezultatai

Visuomenés rezultatai

© © N o 0o bk~ w

Veiklos rezultatai

Taip pat, respondentams buvo uzduodami papildomi klausimai demografiniams

aspektams issiaiskinti:

10. Kokig jmong atstovaujate? (jei nesutinkate atsakyti, praleiskite)

11. Kiek $iuo metu joje yra darbuotojy?

I§ viso interviu apklausg sudaro 11 klausimy, taciau reikalui esant, tyréjas pasilieka
galimybe klausti daugiau (papildanciy) klausimy. Taip pat, nors ir klausiama apie visus EKVF
tobulumo modelio vertinimo kriterijus, pagrinde bus siekiama patvirtinti ar paneigti, kiekybinio

tyrimo metu nustatytas jtakas ir svarbg startuoliams.

Tyrimo metodai. Tyrimas buvo atliekamas 2019 mety spalio — gruodzio ménesiais.
Interviu metu gauta informacija buvo analizuojama pasitelkiant kokybing turinio analizg.
Naudojant Microsoft Word programa, duomenys buvo sisteminami j lenteles, pagal 1§ anksto
nustatytas kategorijas — 9 vertinimo Kriterijy grupes. Sis analizés metodas pasirinktas todél, nes
jis leidZia interpretuoti i§ respondenty surinktg informacija, bei daryti iSvadas. O kaip minéta,
kokybinio tyrimo duomeny analizés metu, buvo bandoma patvirtinti ar paneigti kiekybinio

tyrimo metus gautus rezultatus.

4.2. Kokybinio tyrimo rezultatai ir jy analizé

Atlikto kokybinio tyrimo rezultaty analizé pateikiama kiekvienam klausimui

susisteminus respondenty atsakymus j lenteles pagal vertinimo kriterijus (15 lentelé/23 lentelé):

15 Lentel¢ Lyderystés vertinimo kriterijaus rezultatai
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

,»<...> kiekvienas darbuotojas turi savo atsakomybes ir yra atsakingas
uz jy rezultatus. Kadangi turime ribota biudzeta, visi supranta, kad uz
Lyderyste rezultatus ir iniciatyva yra atsakingi ir pries kitus“ (Rz); ,,Visy id¢jos

yra priimamos ir skatinamos jgyvendinti. Taip pat priimami
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15 lentelés tesinys. Lyderystés vertinimo kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija

Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

Lyderysté

praktikantai, kurie auginami tapti stipriais pagalbininkais, visy pirma
leidziant jiems klysti, investuojant j zinias ir skatinant prisiimti
atsakomybiy bei mokytis veikiant™ (Rz); ,,Miisy jmonéje visi Zino, kas
yra kiekvienos ,,grupelés* lyderis, taciau aiskiai apibrézty papildomuy
funkcijy jie neatlieka. Gal tik geresne vidine atmosfera Kuria, taip
stiprindami komanda“ (R3); ,.darbuotojai aiskiai zino ko i§ jy
reikalaujama, taciau kartais, pritrunka motyvacijos ir noro. Todél mes
bandome jtvirtinti lyderiy vaidmenj, sickdami padidinti
efektyvuma®; (Ra); ,,Lyderis, keistas pavadinimas, pas mus tada visi

vadovai yra lyderiai. Jei nebiity lyderiais, negaléty vesti komandos prie

tokiy gery rezultaty kokie jie yra dabar <...>* (Rs).

Respondentai pastebéjo, kad lyderysté i$ esmés yra pastebimas reiskinys jy kasdieninéje

veikloje, tac¢iau Rz ir Rz nurodé, kad lyderis neturi papildomy funkcijy jy jmonése. O prieSingai

Rs ir Rs nurodé, jog jy organizacijose, lyderiai asocijuojami su padidintu efektyvumu ir

geresniais rezultatais. Taip pat pastebéta, jog lyderiai geba sukurti geresng aplinkg komandoje,

kas irgi prisideda prie padidéjusio efektyvumo. Lyderis tai toks zmogus, kuris ne tik pats

nuolatos tobulinasi Zinias, bet ir geba jas panaudoti kity komandos nariy Svietimui.

16 lentelé. Zmonés (darbuotojai) vertinimo kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija

Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

Zmones

(darbuotojai)

,»,<..> darbuotojai nuolatos dalyvauja jvairiausiuose mokymuose.
Pasitenkinimas matuojamas tik zodiniais pokalbiais“ (Rz2); ,,<...> kiek
pati patiriu to jsitraukimo negaléCiau jvardinti* (R3); ,,mus visus laiko
lygiais, kiekvieno nuomoné yra visada iSklausoma ir jei reikia
pakomentuojama““ (R3); ,,vykdoma stipri darbuotoju atranka <...>
rengiami mokymai, skirti kvalifikacijai kelti* (R4); ,,<...> turime nuolat
tobuléti <..> investicija | darbuotojy ugdyma — pagrindinis miisy

ginklas“ (Rs).

43



Respondentai vieningai laikési nuomonés, kad reikia investuoti | savo darbuotojus, taip
pat ju déka yra kuriamas konkurencinis pranaSumas. Rz paminéjo, kad lygybés palaikymas
darbingje aplinkoje taip pat lemia efektyvuma, nes yra lyg motyvacija. Pastebéta, jog
darbuotojy pasitenkinimo stebéjimas néra placiai taikomas. Vietoje to yra kuriamos
motyvacinés sistemos: ketvirtiniai/pusmetiniai bonusai, nemokami pietiis, kelionés ] uzsienj,

laisvalaikio praleidimo pasitilymai, iSvykos su komanda, sporto kluby abonementai.

17 lentelé Strategijos vertinimo kriterijaus rezultatai
(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

,<..> nuolatos atliekami rinkos tyrimai, kalbamasi su Kklientais,
konkurentais ir rinkos ekspertais, ieSkoma informacijos internete <..>
pagal unikaly vertés pasiiilyma, jo svarbg ir klienty atsiliepimus bei
poreikj“ (R2); Turime procesy Zemélapius <...> skirti tam, kad
naujokams bty lengviau susipazinti su misy veikla <...> savo pozicija
rinkoje nuolat stebime, tikriname kg konkurentai yra paruos¢ —
stengiamés padaryti geriau uz juos arba zinoma pirmiau uz juos® (R3);
Strategija | »Sekame naujienas rinkoje, stebime naujus produktus, naujus
jstatymus <...> specifinés strategijos netransliuojame, taciau stebime
rinkos kainy pokycius, imoniy susijungimus ir kt.“ (R4); ,,Daug apie
strategija atskleisti negaliu <..> visada tikriname savo pozicija
rinkoje, kadangi joje zaidéjy yra nedaug <...> Procesai pas mus turbiit
toki patys kaip pas visus, jiems daug démesio neskiriame, dirbame pagal
nusistatytus tikslus ir kiekvieng ketvirtj iSkeltus uZzdavinius — turbiit

tai ir yra masy pavadinkime strategija“ (Rs).

Respondentai nurodo, jog atliekami pastoviis rinkos tyrimai, nes jiems yra svarbu
suprasti savo vietg rinkoje, bei zinoti, kaip dirba ir kur yra konkurentai. Rs pastebéjo, kad labai
svarbu nusistatyti tikslus, bei jgyvendinti iSkeltus uzdavinius. Galima teigti, kad strategijos
tur¢jimas yra akivaizdu kiekvienam respondentui, taciau nei vienas i§ jy nedalyvauja (o gal
jmonése néra vykdoma i§ viso) jos tobulinime. Interviu metu, taip pat patikslinta, jog strategija
yra vienas 1§ pagrindiniy s€ékmingo startuolio jsitvirtinimo rinkoje priezas¢iy. O véliau ir

sekmingos plétros ir inovacijy kiirimo/panaudojimo kriterijy.
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18 lentelé Partnerystés ir iStekliuy vertinimo kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija

Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

Partnerysté ir
iStekliai

,lurime ribotg finansavimg, tad stengiamés riboti iSlaidas <..>
nuolatos yra bendradarbiaujama su partneriais siekiant sukurti kuo
patogesnj ir lengviau naudojamg produkta ar lengviau pasiekti
klientus® (R2); ,Darbuotojams yra suteikta galimybé dirbti kartu su
partneriais ir semtis patirties, bei Ziniy“ (Rs); ,,Bendravimas su
partneriais neatsiejama musy darbo dalis, taciau nezinau ar galima bty
teigti kad mes i§ jy gauname kazko daugiau nei Zaliavos. Misy

partneriai pagrinde yra tiekéjai, kurie Zinoma yra labai svarbiis“ (Rs).

Respondenty teigimu, gery santykiy palaikymas su partneriais yra labai svarbus

aspektas jy jmonése, taciau Rs teigia, kad jiems parteriai yra pagrinde tik tiekéjai — 0 reikalui

esant juos galima pakeisti, nes rinkos konkurencija yra labai auksta ir tai suteikia pasirinkimo

laisve. Taciau norint jtvirtinti savo startuolio vietg rinkoje, kurioje yra daug zaidéjy, svarbu

investuoti j patikimy tiekéjy atranka, kad jy keisti nereikéty. Kiti respondentai taip pat jvertino,

kad iStekliy valdymas yra svarbus prioritetas dél riboto finansavimo (R2). Todél, reikia Zitréti

ir kurti procesus, kuriy déka buty eikvojama maZiausiai iStekliy, reikiamiems rezultatams

pasiekti. Todél tyrimo autore, rekomenduoty startuoliams atsizvelgti | kokybés vadybos

sistemas, kuriy dé¢ka galima pasiekti kuo maZesniy sgnaudy sunaudojima.

19 lentelé. Procesy, produkty ir paslaugy vertinimo Kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija

Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

Procesali,
produktai ir

paslaugos

,,Kadangi komandoje yra 8 zmonés, kiekvienas turi savo atsakomybes
kurias valdo, kas leidzia dirbti efektyviai <...> kiekvienas darbuotojas
pristato savo darbo specifika, procesus ir kokiems klausimams esant
reikia kreiptis* (R2); ,,Nauji darbuotojai <...> yra supaZindinami su
miusy darbo specifika, jiems yra pristatomos jy atsakomybés. Ménes]
laiko jiems yra skiriamas adaptacinis laikotarpis, kurio metu dirba su
mentoriumi <...> Misy jmoné savo paslaugas reklamuoja visur — nuo
plakaty autobusy stotelése iki socialiniy tinkly ir influenceriy. O

duomeny bazé yra valdoma pasitelkiant vidine jmonés sistema“ (Rz);
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19 lentelés tesinys. Procesy, produkty ir paslaugy vertinimo Kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija

Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

Procesali,
produktai ir

paslaugos

»Kadangi gyvuojame labai konkurencingoje rinkoje, mums labai
svarbu, kaip daznai mus mato galimi klientai. Todél, didelé dalis miisy
biudzeto yra skirta tam* (R4); ,,Rinkoje buvome lyderiais, ta¢iau mus
nukonkuravo kita jmoné, kuri stipriai dirbo ties savo jvaizdziu. Todél,
mes tur¢jome labai rimtai pergalvoti savo idéjas, susédome su vadovais

ir sprendéme strategijos problema“ (Rs).

Respondenty teigimu strategija yra pamatinis jmoniy veikimo principas. Neturint geros

strategijos, biiti startuoliu nelabai jmanoma. Neturint idéjos, neturint inovatyviy sprendimy

aktualioms problemoms spresti. Darbuotojy integravimas lemia rezultatus, todel visi

respondentai pamingjo ir jy jvedima j komanda. Taip pat, strategija yra toks dalykas, kuris ilgoje

perspektyvoje turéty biiti keiiamas ir adaptuojamas prie aplinkos atsizvelgiant j politinius,

ekonominius, technologinius, socialinius faktorius.

20 lentelé. Zmoniy (darbuotojy) rezultaty vertinimo kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija

Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

Zmoniy
(darbuotojy)

rezultatai

,,<..> esame komanda, tad labai svarbu nors ir mazi paskatinimai, tad
nuolatos stengiamés pagirti vienu kitus nors ir uZ maziausius pasiekimus
ir skatiname veikti toliau“ (R2); ,, <..> pagal feedback’q ir
atsiliepimus® (R2); ,,Tokio dalyko kaip darbuotojy rezultatai misy
jimoné nematuoja <..> realiai yra vertinamas tik visos komandos,
tarkim skyriaus rezultatas per pusmetj/metus* (Rs3); ,,Darbuotojus mes
kvieCiame | draugiSkus pokalbius, kuriy metu jiems patiems reikia
jvertini savo pasiekimus, véliau jy vadovai patikrina ar yra pasiekti
uzbreézti tikslai” (Rs); ,,Kiekvienas darbuotojas turi savo plana, o taip
pat rinkos analizés metu atliekame klienty apklausas apie darbuotoju

elges], bendravimg ir t.t.* (Rs).

Respondentai teigia, jog darbuotojy rezultatai yra svarbis, ta¢iau tai tik rodiklis, kuris

visada gali biiti pakoreguotas, jeigu imtasi veiksmy. Imonése vykdant vertinimus, kiekvienas

46



darbuotojas gauna uzduotis, iSkeltus tikslus, todél jy kontrolé biitina. Taip pat, Rz pabréz¢, jog

komandoje labai svarbu pamatyti ir jvertinti ne tik komandinius, bet ir asmeninius pasiekimus.

21 lentelé. Klienty rezultaty vertinimo Kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai
,Verslas yra paremtas tuo, jog jeigu néra patenkinami liikesciai, verslas

nelabai seksis, tad nuolatos yra klausima, ko klientai tikisi, kokie yra
ju lukesciai, ar viskas tvarkoje, kg galima pagerinti. Suklydus ar
nepavykus nebandoma to uzdangstyti, bet stengiamés buti atviri ir
prisiimti visg atsakomybe® (R2); ,,Klienty poreikiy patenkinimas yra
matuojamas vykdant apklausas internetu, ar po jvykdytos paslaugos*
Klienty (R3); ,,Galéciau teigti, jog musy klientai yra tikrai lojalas ir daznai
rezultatai sugriZta naudotis misy paslaugomis vél. Jie retai skundZiasi
aptarnavimu, yra linke pildyti apklausas apie suteiktas paslaugas*
(R4); ,,Musy produktas yra pakankamai brangus, todél sunku islaikyti
klienta, kai rinka pasitlo vos ne per puse pigesn¢ preke. Todél mes
nuolat vertiname klienty lojaluma, domimés ar jiems nereikia
papildomy paslaugy ar atnaujinti esamg jrangg. Daug investuojame j
gerus klienty atsiliepimus ir skiriame kiekvienam savo klientui kuo

daugiau individualaus laiko ir démesio* (Rs).

I §1 vertinimo kriterijy respondentai atkreipé daugiausiai démesio kalbédami apie savo
jmones, kiekvienas i§ respondenty turéjo pavyzdziy, kaip matuojami klienty rezultatai.
Vertinant respondenty nuomong, buvo pastebéta, jog Sis kriterijus yra svarbus ir turintis didele
itaka jmonés efektyvumui. Todél yra skiriama daug démesio analizuojant butent klienty

lukescius, pritraukimo ir iSlaikymo strategijas.

22 lentelé. Visuomenés rezultaty vertinimo kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

Visuomenés | »Atsizvelgiame | tai organizacijos viduje, kol kas poveikis aplinkai
rezultatai néra daromas“ (R2); ,,Stengiamés savo ofisuose palaikyti kuo mazesnj

vartojiSkuma, esame pasistate risiavimo Siuksliadézes <...> Turéjome
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22 lentelés tesinys. Visuomenés rezultaty vertinimo Kriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

renginj, kuriame dalyvavo visa komanda, apie socialinj versla, jei
turétume tokig galimybe, manau suteiktume tokiam darbuotojui vietg
<...> akcijy pasidalinimas, atlyginimas ir ateities perspektyvos® (Rz);
,,Miisy jmoné rupinasi Lietuvos gerove, pritraukdama darbuotojus i$

uzsienio Saliy, remdama lietuviSkus verslus, dalindamasi patirtimi su

Kitais Lietuvos bendruomenés startuoliais (R4).

Respondenty Rz, 3, 4 nuomone, labai svarbu atkreipti démesj ir i socialing atsakomybe,
socialinj versla, visuomenés kurioje veikia gerove. Todél Sios jmonés ripinasi ne tik savo
darbuotojais, bet ir aplinka, bei Lietuvos gerove. Tyrimo autoré atkreipia démesj, jog visi
respondentai zinojo apie socialing atsakomybe ir socialinj versla, todél akivaizdu, jog S$is

vertinimo kriterijus daro jtakg organizacijoms.

23 lentelé. Veiklos rezultatai vertinimo Kkriterijaus rezultatai

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimo duomenimis)

Kategorija Patvirtinantys teiginiai - respondenty atsakymai

,, Veiklos rezultatai nebiitinai parodo misy jmonés rezultatus, jeigu mes
Veiklos investuojame ] plétra, kas startuoliui yra labai priimtina, miisy metiniai
rezultatai finansiniai rodikliai nebutinai biina geri. Taciau ilgesnéje perspektyvoje,

mes Zzilrime | tai kaip ] sparty augimg ir planuojame kaip tai mums

atsipirks vélesnéje veikloje* (Rs).

Pagal Rs atsakyma, galima daryti i§vada, kad startuoliai pirmiausia riipinasi sparéiu
augimu, paremtu inovacijomis. Tode¢l geri pagrindiniai veiklos rezultatai nebttinai turi
atspindéti gera ateitj. Gali biiti jog startuolis tiesiog neinvestuoja j augimg ir yra prie zlugimo

ribos, tokiu atveju, paskutiniy mety rezultatai gali atrodyti i$ tiesy geri.
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5. TYRIMU REZULTATU INTERPRETACIJA IR PALYGINIMAS
TARPUSAVYJE

Tyrimo tikslui pasiekti buvo atlickami du tyrimai, kuriy pagrindinis tikslas nustatyti ar
EKVF tobulumo modelis yra tinkamas startuoliams. [vertinus §io modelio vertinimo kriterijy
svarbg, daromg jtaka ir taikymo naudg startuoliams, nustatyta jog modelis yra dalinai tinkamas.
Nes, dauguma modelio vertinimo kriterijy yra svarbus ir daro jtaka, bet dé¢l startuoliy iStekliy

ribotumy Sis tobulumo modelis ne visada gali biiti pritaikomas veikloje.

Galima daryti i§vada, kad jeigu startuolis galéty investuoti j kokybés vadybos sistemos
ktirimg, EKVF tobulumo modelis galéty tapti jos pagrindu arba jeigu startuolis investuoty j §io
modelio taikyma, jo veiklos kokybé pageréty.

Pagal gautus abiejy tyrimy rezultatus, buvo sudarytas tyrimy rezultaty modelis (12 pav.):

Yra svarbus ir daro jtaka

} ) o Nei svarbus, nei nesvarbus
Visummnenas rezultatai I -~ LELLERRLL 2 . ’ ’
-7 daro jtaka
L7
Veiklos remltatai I« == == == Yra svarbus, nedaro jtakos

wussss=aadgp Neisvarbus, nei nesvarbus,
nedaro jtakos

P> Néra svarbus, nedaro jtakos

12 pav. Tyrimy rezultaty modelis

(sudaryta darbo autorés, remiantis tyrimy rezultatais) : Neéra nei naudingas, nei
nenaudingas
49



Sis modelis iliustruoja, kaip kiekvienas EKVF tobulumo modelio kriterijus tinka
startuoliams:

1. Lyderystés vertinimo Kriterijus yra svarbus ir daro jtaka startuoliy veiklai. Taip pat,
startuoliy atstovai pastebéjo, jog Sis kriterijus yra naudingas jy organizacijose — lyderiai
yra tie Zmonés, kurie atsako uz organizacijos efektyvumg, kuria geresne viding
atmosfera, stiprina komanda.

2. Zmoniy (darbuotojy) vertinimo Kriterijus yra svarbus ir daro jtaka startuoliams.
Vadovai teigé, jog investicija ] darbuotojus yra teikianti daugiausiai naudos. Nors
pastebéta, jog labai svarbu vertinti darbuotojy pasitenkinimg ir tokiu budy iSsiaiskinti
silpngsias valdymo vietas, kad biity galima pakelti komandos efektyvuma, retas
startuolis tai daro — yra kitokiy biidy motyvacijai pakelti: bonusy sistema, iSvykos su
komanda, nemokamas maistas ar sporto kluby abonementai.

3. Atlikus kiekybinj tyrimg buvo nustatyta, jog strategijos vertinimo Kriterijus néra
svarbus ir nedaro jokios statistiSkai svarbios jtakos startuoliy veiklai. Ta¢iau pokalbio
su startuoliy atstovais metu, buvo jvertinta, jog nors respondentai tiesiogiai nejvardino
veikloje vykdomy procesy ,strategija®, vis dél to S$is aspektas yra naudingas
startuoliams.

4. Partnerystés ir iStekliy vertinimo kriterijus buvo jvertintas kaip svarbus, taciau
itakos nedarantis. Taip gal¢jo buti todel, jog startuoliai 1§ esmés turi labai ribota
finansavima, ir kaip teigé startuoliy atstovai jie stengiasi kuo labiau mazinti i§laidas.
Nors pastebéta, jog partnerystés gali biiti naudingos vykdant organizacijos plétrg ar
kuriant naujg produkta/paslauga, bendrai §is vertinimo kriterijus startuoliams yra nei
naudingas, nei nenaudingas.

5. Procesy, produkty ir paslauguy vertinimo Kriterijus buvo jvertintas kaip nei svarbus
nei nesvarbus, taip pat jtakos neturintis. Taciau jvertinus startuoliy atstovy nuomoneg,
pastebéta, jog tiesioginés naudos jis nei turi, nei neturi, bet yra vienas i§ pamatiniy
s¢kmés priezas¢iy. Reikia pastebéti, kad biitent procesai, produktai/paslaugos yra
dazniausiai daugiausiai investicijy reikalaujanti jmoniy veikla, kuri turi bati kuriama
atsizvelgiant ne tik j klienty poreikiy patenkinima, bet ir gretinama su aplinkos vidiniais
ir iSoriniais, tiesiogiai priklausomais ir nepriklausomais faktoriais.

6. Zmoniy (darbuotojy) rezultaty vertinimo kriterijus — yra svarbus, taciau pastebimos
jtakos nedaro. Vadovy teigimu, S§is kriterijus taip pat néra nei naudingas, nei
nenaudingas startuolio veiklai ir rezultatams, nes kiekvienam darbuotojui dazniausiai
yra suteikiamos visos galimybés tobuléti. Taip pat, darbuotojams yra iskeliami
savaitiniai/ménesiniai/metiniai tikslai, kuriuos pasieke jie yra jvertinami ir
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motyvuojami. Taip yra vykdoma jy kontrolé, o reikalui esant taikomos bausmes ar
skiriami papildomi mokymai, kad $io kriterijaus rezultatai biity pakoreguoti.

Klienty rezultaty vertinimo kriterijus turbiit yra pats svarbiausias ne tik startuoliams,
bet ir kitoms organizacijoms. Kaip teigé startuoliy atstovai ,,laimingi ir patenkinti
klientai = sékminga ir besiplecianti jmoné*. Akivaizdziai, buvo nustatyta, jog Sis
Kriterijus yra ne tik svarbus, bet ir darantis jtakg startuoliy veiklai — kuo labiau
patenkinami klienty lukesciai, tuo geriau startuoliui sekasi. Tod¢l ir respondentai
jvertino §j kriterijy kaip turint} naudos, nes atkreipiant démes;j j klienty nuomone apie
sitilomas paslaugas ar produktus, vertinant lojaluma bei investuojant j gerus atsiliepimus
— pasiekiami geriausi rezultatai.

Visuomenés rezultaty vertinimo Kriterijus startuoliy atstovy jvardintas kaip nei
naudingas, nei nenaudingas, taip pat yra nei svarbus nei nesvarbus startuoliy veiklai.
Taciau, atkreipus démes;j | tai, jog socialiné atsakomyb¢ irgi priskiriama Siam kriterijus
ir tai gal lemti, kokj jvaizdj organizacija turi, todél kriterijus jvertintas kaip darantis
itaka.

Veiklos rezultaty vertinimo Kriterijus yra svarbus ir daro jtaka startuoliy veiklai. Nes
tai, kokius rezultatus jis pasiekia, lemia jo ateities plétra, bei investicijy 1 inovacijas
dydj. Taciau negalima teigti, jog Sis kriterijus yra naudingas ar nenaudingas, nes jei
startuolis aktyviai pleciasi, bei daug investuoja nebitinai lems jo sékme ar zlugima.
Tod¢l veiklos rezultatai tai tik tam tikri rodikliai, kuriais galima jvertinti dabartine

startuolio padét;.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

ISvados:

ISnagrinéjus literataros Saltinius apie EKVF tobulumo modelj, buvo nustatyta, jog
teoriSkai Sis modelis tinka visoms organizacijoms nepriklausomai nuo sektoriaus
kuriame veikia, ar dydzio. Kadangi startuoliai pagal savoka yra priskiriami labai
mazoms ar mazoms jmonéms, paaiskejo, jog Sis modelis tokioms jmonéms tinka tik
dalinai. Taip pat galima daryti iSvadg kad Lietuvos startuoliy bendruomenéje EKVF
tobulumo modelis néra taikomas nei praktiskai nei teoriskai.

Atlikus literatiros analiz¢ apie startuoliy veikla, galima daryti i§vada, kad Sis verslo
tipas yra pagrijstas itin spar¢iu augimu ir inovacijy panaudojimu. Taciau tik labai maza
dalis susikiirusiy startuoliy i§gyvena ilgiau nei vienerius metus, tod¢l pastebéta, jog
kokybés vadybos sistemos kiirimas naudojant EKVF tobulumo modelj, teoriskai turéty
padéti jsivertinti esamg padétj, identifikuoti silpniausias organizacijos grandis bei
pagerinti iSlikimo tikimybe.

Remiantis gautais kiekybinio tyrimo rezultatais galima daryti iSvadas apie kiekvieno
EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijaus svarbg ir jtakg startuoliams:

a. Empirinis tyrimas parod¢, kad yra statistinis svarbos skirtumas tarp visy EKVF
tobulumo modelio vertinimo kriterijy. Lyderysté, Zmonés (darbuotojai),
partnerysté ir iStekliai, Zmoniy (darbuotojy) rezultatai, klienty rezultatai ir
veiklos rezultatai yra svarbis startuoliams, procesai, produktai ir paslaugos bei
visuomengs rezultatai yra nei svarbiis nei nesvarbiis, o strategija yra nesvarbus
vertinimo Kriterijus.

b. Tyrimo metu buvo nustatyta, jog 7 i§ 9 EKVF tobulumo modelio vertinimo
kriterijy yra svarbesni vidutinéms ir dideléms organizacijoms (anksciau
buvusiems startuoliams), nei startuoliams. Ir nors H, — EKVF tobulumo modelio
vertinimo Kkriterijai yra svarbesni startuoliams, kurie yra veikiantys ilgiau nei 5
metus — yra paneigta, galima daryti iSvada, jog Sis modelis labiau tinka
startuoliams, kurie yra pervirsimo i didesne¢ organizacijq fazéje.

c. Tiesinés daugialypés regresijos metu, buvo nustatyta, kad egzistuoja statistinis
skirtumas tarp EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy jtakos startuoliams.
Nustatyta, jog 5 i§ 9 vertinimo kriterijy daro jtakg startuoliy veiklai (pagal
formule: Y = 3,665 + 0,398 * lyderysté + 0,152 * zmoneés + 0,171 * klienty

rezultatai + 0,095 * visuomenés rezultatai + 0,247 * pagrindinés veiklos
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rezultatai). Todél nors ir Hs — visi EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijai

turi jtakos startuoliams — buvo paneigta galima daryti iSvada, jog bendrai

EKVF tobulumo modelis turi daugiau jtakos startuoliams, nei neturi.
Remiantis gautais kokybinio tyrimo rezultatais, nustatyta, jog 4 i§ 9 vertinimo Kriterijy
galimai turi naudos startuoliy veiklai. Todél, galima daryti iSvada, jog Sis EKVF
tobulumo modelis yra naudingas startuoliams. Ir jeigu startuolis yra pajégus investuoti
1 kokybés vadybos sistema, kaip jrankis galéty biiti naudojamas biitent $is modelis.
Atlikus kiekybinio ir kokybinio tyrimy rezultaty palyginima, nustatyta, jog modelis yra
dalinai tinkamas startuoliams, nes jo vertinimo kriterijai ne tik yra svarbiis, bet ir turi
jtakos startuoliy veiklai. Taip pat, galima daryti i§vada, kad nors ir jdiegus nepilnai Sis
modelis vis tiek turéty atnesti naudos, nes buty iSsiaiSkintos silpnosios sritys ar

trikstami procesai/sritys, kuriuos reikéty idiegti siekiant sukurti tobulg organizacija.

Pasiiilymai startuoliams:

Empirinio tyrimo rezultatai rodo, kad EKVF tobulumo modelio (nebitinai pilnai)
diegimas startuoliams turéty atnesti teigiamos naudos. Todél rekomenduojamg §j
model]  naudoti  siekiant  jsivertinti  veikla,  identifikuojant  labiausiai
pazeidziamas/silpniausias vietas.

Sitloma EKVF tobulumo modelj naudoti kaip jrankj kokybés vadybos sistemos
kiirimui, laikotarpyje kai startuolis virsta vidutine ar didele organizacija. Nes tyrimo
metu nustatyta, kad Sioje fazéje esantiems startuoliams $io modelio vertinimo Kriterijai
yra svarbesni.

Rekomenduojama startuoliams, kurie perzengia 5 mety ir/arba 50 darbuotojy riba,
surengti posédj, kuriame visos suinteresuotos Salys jsivertinty startuolio veiklg pagal 9
EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijus, pasitelke $io jrankio klausimyng. Taip
galima nustatyti gerintinas sritis bei apsvarstyti klausimg dél nacionalinio kokybés
prizo, nes §is apdovanojimas galéty suteikti ne tik konkurencinio pranasumo, bet ir

pagerinti organizacijos jvaizdj Lietuvoje ar uZsienyje.
Siailomos tolimesnés tyrimo vystymo kryptis:

Startuoliy, pereinanciy i organizacijas — kokybés vadybos sistemos kiirimas taikant
EKVF tobulumo modelj
Startuolio kokybés vadybos sistemos kiirimas

Metodikos rengimas - kaip naudoti EKVF tobulumo modelj startuoliams.
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4. Naujasis EKVF tobulumo modelis 2020, ar Sis naujasis modelis yra tiek pat tinkamas

startuoliams kiek senasis?
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66 puslapiai, 23 lentelés, 12 paveiksly, 71 mokslinés literatiiros Saltinis ir 3 priedai.

XXIl-0jo amziaus vartotojai yra priprate prie auksciausios kokybés produkty ir paslaugy.
Todé¢l dauguma vieSojo ir privataus Sektoriaus organizacijy siekia jdiegti kokybés vadybos
sistemas, kad galéty patenkinti savo klienty likesc¢ius ir taip pasiekty geriausiy finansiniy ir
ekonominiy rezultaty (Rio-Rama et al., 2017). Teigiama, jog EFQM tobulumo modelio
principai organizacijy tobulinimui ir kokybeés sistemos kiirimui turéty tikti betkokiam verslo
modeliui (Boulter et al., 2013), ta¢iau pastebéta, kad startuoliy verslo tipo jmonéms §is modelis
tinka tik dalinai (Simonaviciené ir RuZevicius, 2015). Orientacija j pagrindinius, bet ne visus i$
karto tobulumo modelio kriterijus galéty biiti pagrindu jauny startuoliy kokybés vadybos
kirimui ir tolimesnio augimo uztikrinimui. Tafiau mokslin¢je literatiroje ir Saltiniuose
nepavyko aptikti praktiniy $io modelio taikymo startuoliuose pavyzdziy. Tyrimo problema —
nepakankamai iStirtas EKVF tobulumo modelio taikymas veiklos gerinimui ar kokybeés

vadybos sistemos ktirimui startuoliuose.

Magistro darbo tikslas. Atlikus darbuotojy apklausg ir vadovy interviu bei istyrus EKVF

tobulumo modelj, ir startuoliy verslo tipa, jvertinti §io modelio tinkamuma startuoliams.
Magistro darbui pasiekti keliami Sie uzdaviniai:

1. ISnagrinéjus moksling literatiirg, iSanalizuoti EKVF tobulumo model;j ir startuoliy

verslo modelj.
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Atlikus analiz¢ apie tobulumo modelio principus bei startuoliy verslo modelj, parengti
kiekybinio tyrimo ,,EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy svarbos ir jtakos
jvertinimas startuoliams* metodologija.

Atlikus analiz¢ apie tobulumo modelio principus bei startuoliy verslo modelj, parengti
kokybinio tyrimo ,,EKVF tobulumo modelio kriterijy nauda startuoliy veiklai®
metodologija.

Atlikus autorinius empirinius tyrimus, jvertinti EKVF tobulumo modelio kriterijy
svarbg ir jtakg startuoliams, bei naudg startuoliy veiklai.

Remiantis gautais tyrimy duomenimis, parengti duomeny palyginimg ir interpretacija.
Remiantis duomeny palyginimu ir interpretacija, nustatyti EKVF tobulumo modelio

tinkamuma startuoliams.

Darbo struktiira. Magistro darbg sudaro penkios pagrindinés dalys. Pirmoji dalis yra

skirta mokslinés literattiros apie EKVF tobulumo modelj analizei, taip pat antroji dalis yra skirta

mokslinés literattiros apie startuoliy verslo tipg analizei. Tre¢ioji dalis apima kiekybinio tyrimo

»EKVF tobulumo modelio vertinimo kriterijy svarbos ir jtakos jvertinimas startuoliams

metodologija. Ketvirtoje dalyje pateikiama kokybinio tyrimo ,,EKVF tobulumo modelio

kriterijy nauda startuoliy veiklai“ metodologija. Penktoji dalis skirta empiriniy tyrimy rezultaty

palyginimui bei interpretacijai.

Tyrimo objektas — EKVF tobulumo modelio tinkamumas startuoliams

Tyrimo ribos ir apribojimai — nagrinéjami tik Lietuvos startuoliy bendruomenés nariai;
analizuojamas 2015 mety EKVF modelis.

Magistro darbe naudojami metodai:

1.

Sisteminé literatiiros analizés metodas — EKVF tobulumo modelio ir startuoliy
verslo modelio jvertinimui;

Anoniminés anketinés apklausos metodas — nuomonés apie EKVF tobulumo
modelio vertinimo Kriterijy svarba bei jtakg i$siaiskinimui;

Pusiau struktiirizuoto interviu metodas — duomeny apie EKVF tobulumo modelio
vertinimo kriterijy nauda startuoliams rinkimui;

Tyrimy rezultaty palyginimo ir interpretacijos metodai — rezultaty sintezei ir

EKVF tobulumo modelio tinkamumo startuoliams nustatymui

Raktiniai ZodZziai: Europos kokybés vadybos fondas, tobulumo modelis, startuoliai,

tinkamumas.
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SUMMARY

SUITABILITY OF THE EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY
MANAGEMENT EXCELLENCE MODEL FOR A START-UP BUSINESS

Gintaré GYLYTE
Paper for the master’s degree
Quality Management Master’s Program

Vilnius University, Faculty of Economics and Business Administration, Management

Department
Supervisor — asist. D.Ruzelé

Vilnius, 2020

66 pages, 23 tables, 12 pictures, 61 references, 3 appendices.

21st century consumers are accustomed to the highest quality products and services. As a
result, most public and private sector organizations strive to implement quality management
systems to meet the expectations of their clients to achieve the best financial and economic
performance (Rio-Rama et al., 2017). It is argued that the principles of EFQM Excellence
Model for Organizational Improvement and Quality System Development should apply to any
business model (Boulter et al., 2013); Orientation to the core, but not all, criteria of a model of
excellence at once could be the basis for developing guality management and growth for young
startups. However, the scientific literature and sources failed to find practical examples of the
application of this model in startups. The problem of research is the under-researched
application of the EFQF excellence model for performance improvement or quality

management system development in startups.

The aim of the master’s thesis — After conducting employee interviews and
management discussions and examining the EFQM excellence model and start-up business,

evaluate the suitability of this model for start-ups.
The objectives that have been set and implemented to achieve the aim:

1. After analyzing scientific literature, to analyze the model of EFQM excellence model

and start-up business model.
64



2. After analyzing the principles of the perfection model and the business model of start-
ups, to develop the methodology of the quantitative research “Evaluation of the importance and
impact of the evaluation criteria of the EFQM excellence model for start-ups”.

3. After the analysis of the principles of the perfection model and the business model of
the start-ups, to develop the methodology of the qualitative research “Benefits of the EFQM
excellence model criteria for the start-up activities”.

4. After performing the author's empirical research, to evaluate the importance and
impact of the EFQM excellence model criteria on start-ups, as well as the benefits to start-up
activities.

5. Prepare a comparison and interpretation of the data based on the obtained research
data.

6. Based on the comparison and interpretation of data, to determine the suitability of the

EFQM excellence model for startups.

The work consists of five main parts. The first part is devoted to the analysis of
scientific literature on the EFQM excellence model, as well as the second part is devoted to the
scientific literature on start-up business type. The third part covers the methodology of the
quantitative research “Evaluation of the importance and impact of EFQM excellence model
evaluation criteria on start-ups”. The fourth part presents the methodology of qualitative
research "Benefits of the EFQM excellence model criteria for start-ups”. The fifth part is

dedicated to the comparison and interpretation of empirical research results.

The object of the research — suitability of the EFQM excellence model for start-ups.

Limits of research — only members of the Lithuanian startup community are
considered.

Research methods:
1. Systematic method of literature analysis — for evaluation of EFQM excellence model and
start-up business model,
2. The method of anonymous questionnaire survey — opinions about the importance and
influence of the evaluation criteria of the EFQM excellence model,
3. Semi-structured interview method - gathering data on the benefits EFQM excellence model
assessment criteria for start-ups;
4. Methods of comparison and interpretation of research results - for synthesis of results and
determination  of  suitability of EFQM  excellence model for start-ups.

Keywords: European Foundation for Quality Management, excellence Model, start-
up’s, suitability.
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PRIEDAI

1 priedas. Kiekybinio tyrimo anketinés apklausos klausimynas.

Gerbiamas (-a) respondente,

Esu Vilniaus Universiteto Ekonomikos ir Verslo Administravimo fakulteto kokybés vadybos
programos magistranté. Sis tyrimas atliekamas siekiant issiaiskinti ar startuoliy verslo
principai sutampa su Europos Kokybés Vadybos Fondo (EFQM) "tobulo verslo" sqvoka.
Tyrimo metu surinkti duomenis isliks konfidencialits ir gauta informacija bus panaudota
analizei, atsakant j klausimg - "'ar EFQM tobulumo modelio jdiegimas/naudojimas yra

reikalingas/naudingas startuoliy verslo tipui?"

1.

Ar jusy atstovaujama jmong galima pavadinti startuoliu?
a. Taip
b. Ne

Kiek zmoniy dirba jasy komandoje?

Kiek mety veikiate?
a. llgiau nei 5 metus
b. 5 metus ir trumpiau

LYDERYSTE. Ar jmonei, kurioje dirbate yra svarbu turéti lyderj, kuris:

(Perskaitg teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkantj atsakyma: 1 - Visiskai nesvarbu; 2 - Nesvarbu; 3 - Nei svarbu, nei nesvarbu;

4 - Svarbu; 5 - Labai svarbu)

Subkriterijai: 1 2

3

4

5

Aiskiai nurodo organizacijos veiklos krypti

Nustato organizacijos vizijg ir misija

Asmeniskai jsitraukia j nuolatinio tobuléjimo veikla

Yra suformaves organizacijos procesy struktiirg, ja gerai

iSmano ir nuolat vadovaujasi

Matuoja procesy griZztamajj ry$j ir juos nuolat tobulina

Motyvuoja, remia ir rodo pavyzdj organizacijos darbuotojams

Vadovaujasi socialinés atsakomybés principais

Kuria organizacijos keitimosi planus ir yra jsitraukes i jy

vykdyma

Pastebi ir jvertina individualius darbuotojy pasiekimus

Pastebi ir jvertina komandinio darbo pasiekimus

Riipinasi klientais bandydamas i$siaiskinti jy lukes¢ius
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o STRATEGINIS VALDYMAS. Ar jmonei, kurioje dirbate yra svarbu:

(Perskaite teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkantj atsakyma: 1 - Visiskai nesvarbu; 2 - Nesvarbu; 3 - Nei svarbu, nei nesvarbu;

4 - Svarbu; 5 - Labai svarbu)

Subkriterijai:

4

Nuolat rinkti ir analizuoti rinkos informacija

Suprasti verslo partneriy lukesc¢ius

Nuolat stebéti jmonés konkurencing padétj

Rinkti informacijg apie organizacijos viding aplinkg ir esant

butinybei priimti naujus strateginius sprendimus

Rinkti informacija apie politines, ekonomines ir socialines

grésmes

Diegti socialinius ir ekologinius standartus

Susikurti strategija kuri vadovautysi organizacijos politika ir

tikslais

Priskirti atsakingus Zmonés prie pagrindiniy organizacijos

procesy

e ORGANIZACIJOS DARBUOTOJAI. Ar jmonei, kurioje dirbate yra svarbu:

(Perskaitg teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkantj atsakyma: 1 - Visiskai nesvarbu; 2 - Nesvarbu; 3 - Nei svarbu, nei nesvarbu;

4 - Svarbu; 5 - Labai svarbu)

Subkriterijai:

4

Kad darbuotojai bty jtraukti j Zzmogiskyjy istekliy valdymo
strategijy kiirima

Kad zmogiskyjy istekliy strategija buty glaudziai susijusi su

pagrindine organizacijos strategija ir kulttira

Kad biity garantuotos lygios darbuotojy teisés

Vertinti komandinj darba

Vertinti individualy darbg

Kad vadovai biity suinteresuoti padéti savo darbuotojams

Suteikti darbo saugos garantijas

Skatinti darbuotojus biti ekologiskesniais, vartoti maziau

Investuoti j darbuotojy mokymus

Matuoti darbuotojy pasitenkinimag

Vykdyti klienty apklausas siekiant iSsiaiskinti darbuotojy

silpngsias vietas
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e PARTNERYSTE IR ISTEKLIAL Ar jmonei, kurioje dirbate yra svarbu:

(Perskaite teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkantj atsakyma: 1 - Visiskai nesvarbu; 2 - Nesvarbu; 3 - Nei svarbu, nei nesvarbu;

4 - Svarbu; 5 - Labai svarbu)

Subkriterijai:

Nustatyti ir skelbti galimybes potencialioms partnerystéms

Su savo partneriais kurti tokig organizacing aplinka, kuri biity

kuo labiau panasi j jiisy organizacijos

Kad partnerysteés suteikty naudos jlisy imonés organizaciniams

procesams

Valdyti isteklius taip, kad buty pasiektos kuo mazesnés islaidos

Investuoti j inovatyvias ir ekologiskas technologijas

Gamybos/tiekimo srautus planuoti remiantis klienty likesciais

Suteikti galimybe savo darbuotojams jgauti naujy Ziniy

leidziant jiems dirbti tiesiogiai su partneriais

e VERSLO PROCESALI Ar jmonei, kurioje dirbate yra svarbu:

(Perskaite teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkantj atsakyma: 1 - Visiskai nesvarbu; 2 - Nesvarbu; 3 - Nei svarbu, nei nesvarbu;

4 - Svarbu; 5 - Labai svarbu)

Subkriterijai:

4

Kad visi verslo procesai biity aprasyti ir suprantami visiems

organizacijos darbuotojams

Matuoti procesy efektyvuma

Informuoti visus darbuotojus apie naujus procesus

Nepriekaistingai aptarnauti klientus

Matuoti verslo procesy kokybe

Kad kiekvienas procesas turéty priskirta atsakingg asmenj

Mazinti vartojiSkuma

e DARBUOTOJU REZULTATALI Ar jmonei, kurioje dirbate yra svarbu:

(Perskaite teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkant]j atsakyma: 1 - Visiskai nesvarbu; 2 - Nesvarbu; 3 - Nei svarbu, nei nesvarbu;

4 - Svarbu; 5 - Labai svarbu)

Subkriterijai:

Ripintis darbuotojy pasitenkinimu

ISlaikyti darbuotojus (palaikyti Zema darbo jégos kaita)

Palaikyti gerus santykius tarp darbuotojy ir jy vadovy

Palaikyti gera - draugiska aplinka

Vertinti darbuotojy asmeninius ar komandinius pasiekimus
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Suteikti darbuotojams pakankamai mokymy

Suteikti galimybe i§bandyti sitilomas paslaugas ar prekes

e KLIENTUY REZULTATAI. Ar jmonés, kurioje dirbate yra svarbu:

(Perskaite teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkantj atsakyma: 1 - Visiskai nesvarbu; 2 - Nesvarbu; 3 - Nei svarbu, nei nesvarbu;

4 - Svarbu; 5 - Labai svarbu)

Subkriterijai:

4

Kad klientai biity lojaltis organizacijai

Kad klientai rinktysi jiisy paslaugas/prekes, net jei konkurentai

pasiiilyty geresne kaing

Kad nauji klientai sugrjzty

Kad klienty skai¢ius sparciai didéty

Kad esami klientai rekomenduoty jlisy organizacijg savo

draugams, pazjstamiems ir kt.

Kad klientams biity svarbu turéti galimybe susisiekti su

organizacijos vadovais

Kad klientai retai skystysi aptarnavimu

Kad klientus visuomet tenkinty siiilomos pasirinkimo

galimybés

e SOCIALINIAI REZULTATALI Ar jmonei, kurioje dirbate yra svarbu:

(Perskaite teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkantj atsakyma: 1 - Visiskai nesvarbu; 2 - Nesvarbu; 3 - Nei svarbu, nei nesvarbu;

4 - Svarbu; 5 - Labai svarbu)

Subkriterijai:

Paremti vieting bendrove

Turéti didesniy nei miesto masto apdovanojimy uz kokybe,

veiklg ar kt.

Kad visuomené zinoty apie jiisy organizacija

Riipintis aplinkosauga

Skatinti klienty ir darbuotojy vartojiSkuma

e PAGRINDINES VEIKLOS REZULTATAL. Jvertinkite Zemiau i$vardintus rodiklius

atsizvelgdami j paskutinius 3 veiklos metus:

(Perskaite teiginj, pasirinkite jums labiausiai tinkantj atsakyma: 1 - Zenkliai sumaz¢&jo; 2 - Sumazéjo; 3 - Nei sumazéjo, nei

iSaugo; 4 - [augo; 5 - Zenkliai iSaugo)

Subkriterijai:

Klienty pasitenkinimas

Klienty nuomon¢ apie teikiamy produkty dizaing
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Klienty nuomoné apie teikiamy produkty kokybe¢

Rinkos dalis

Klienty skundy skaicius

Klienty lojalumas

Darbuotojy motyvacija tobuléjimui

Darbuotojy pasitenkinimas

Darbuotojy nuomong apie jmone

Darbuotojy jsitraukimas j tobulinimo procesus

Darbuotojy mokymy skaicius

Visuomenés zinojimas apie jmone

Imonés ivaizdis visuomengje

Geri partneriy atsiliepimai apie jmone

Produktyvumas

Pelnas

Turto graza

Verté rinkoje

2 priedas. Kokybinio tyrimo pusiau struktiirizuotas interviu.

Esu antrojo kurso Vilniaus Universiteto, Ekonomikos ir Verslo Vadybos Fakulteto,

Kokybés Vadybos programos magistranté. Siuo metu vykdau tyrimg, kurivo ketinu istirti

Europos Kokybés Vadybos Fondo tobulumo modelio tinkamumgq startuoliy veiklai.

Remiantis jlisy asmenine patirtimi, prasau atsakykite j Siuos klausimus:

Lyderysté (vadovy veikla):

Kaip jusy organizacijoje yra atrenkami/ugdomi lyderiai?

Kokiais buidais lyderiai (vadovai) iSsiaiskina ir uztikrina suinteresuoty Saliy likesciy
patenkinima?

Ar jlsy atstovaujamoje organizacijoje lyderiai pastebi ir jvertina individualius ir
komandinio darbo pasiekimus?

Strateginis valdymas:

Ar jusy organizacijoje yra renkama ir analizuojama rinkos informacija? Jei taip, kokiais
biidais?

Kaip jus stebite/analizuojate organizacijos konkurencing padétj?

Ar pagrindiniai procesai turi savo Seimininkus? Kaip vertinate procesy efektyvuma?
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Organizacijos darbuotojai (personalo vadyba):

Kaip jus uztikrinate, kad darbuotojai buity jtraukti i zmogiskyjy iStekliy valdymo
strategijy kiirima?

Ar jus uztikrinate, kad visiems darbuotojams biity garantuotos lygios darbuotojy teisés?
Jei taip, kokiais buidais tai tikrinate?

Ar investuojate | darbuotojy mokymus? Kokiais budais vertinate darbuotojy

efektyvuma? Ir ar matuojate darbuotojy pasitenkinimg?

Partnerysté ir iStekliai:

Ar jusy organizacija valdo iSteklius taip, kad biity pasiektos kuo mazesnés iSlaidos?
Koki procesy efektyvumo skai¢iavimai yra naudojami?

Apibudinkite kaip jus planuojate gamybos/tiekimo srautus?

Ar jusy darbuotojai turi galimybe tiesiogiai dirbti kartu su jlisy partneriais? Jei taip, ar

darbuotojai jgauna patirties i§ partneriy skleidZziamos gerosios praktikos?

Verslo procesai (ju valdymas):

Koki mokymai yra suteikiami naujiems darbuotojams? Ar jie supaZindinami su
kiekvienu organizacijos procesu?

Kaip analizuojate savo organizacijos konkurencinguma?

Ar didelé dalis jmonés biudzeto yra paskirta marketingui? Jei taip, kodél?

Kaip valdote savo klienty duomeny bazg?

Pagrindinés veiklos rezultatai
Kaip vertinate paskutiniy mety (2018) rezultatus? Apibuidinkite finansinius rodiklius,
bei papildomus veiklos vertinimo rodiklius. Prasau nurodykite ar verslo rodikliai augo

ir ar sparciai?

Organizacijos darbuotojy ir klienty poreikiy patenkinimas
Kokiais buidais yra matuojamas darbuotojy ir klienty pasitenkinimas organizacija?

Kaip organizacija vertina savo darbuotojy rezultatus?
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e Organizacijos poveikis visuomenei (socialiné atsakomybé):

1. Ar jusy atstovaujama organizacija integruoja socialinés gerovés ir poveikio gamtai
aspektus (pvz.: poveikj Zmoniy sveikatai, dirvoZemiui, aplinkos orui, biologinei
jvairovei, krastovaizdziui, socialinei — ekonominei aplinkai, kultiiros vertybéms) | Savo
veiklos planavima? Jei taip, tai kokiais biidais?

2. Kokiomis priemonémis yra uztikrinamas zemas darbuotojy kaitos procentas? Kaip
darbuotojai yra motyvuojami, didinamas jy lojalumas?

e Kokios jusy manymu yra pagrindinés ,,Startuolio* veiklos sritys?

Prasau nurodykite, kokia jmone¢ atstovaujate? Kiek Siuo metu joje yra darbuotojuy?

Acdiil uz atsakymus.

Prasau pazymeékite ar sutinkate, kad gauti rezultatai (nenurodant jiusy atstovaujamos
organizacijos pavadinimo) buity publikuojami vieSai, magistro darbo formatu, Vilniaus
Universiteto sukurtame Kokybés Vadybos programos internetiniame puslapyje -

http://www.kv.ef.vu.lt/ (jei sutinkate, parasykite ,, sutinku *“ vardas pavardeé ir parasas).

Gintaré Gylyteé
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3 priedas. SPSS programos rezultaty lentelés

e Faktoriné analizé:

Total Variance Explained

Compone Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
nt Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %
1 16.026 19.544 19.544 16.026 19.544 19.544
2 8.022 9.783 29.327 8.022 9.783 29.327
3 5.690 6.939 36.265 5.690 6.939 36.265
4 4.279 5.218 41.483 4,279 5.218 41.483
5 3.802 4.637 46.120 3.802 4.637 46.120
6 3.381 4.123 50.243 3.381 4.123 50.243
7 3.049 3.719 53.962 3.049 3.719 53.962
8 2.990 3.646 57.609 2.990 3.646 57.609
9 2.689 3.279 60.888 2.689 3.279 60.888
Rotated Factor Matrix
Component
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Veiklos kryptis 679

Vizija/misija .589

Nuolatinis tobuléjimas .640

Procesy struktiira 723 465

Procesy grjztamasis rysys 813

Motyvacija 499

SA principai .568 A77

Keitimasis 589 | -.428

Individualts pasiekimai 566

Komandinis darbas 365

Klienty lukeséiai 753

Rinkos analizé 446

Verslo partneriy liikesc¢iai 403

Imonés konkurenciné padétis 461

Viding aplinka 413 | 458

PEST 480

Soc/Eko standartai 409 461

Strategija pagal procesus 438 | 533

Atsakomybés A7 478
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Kad darbuotojai butu jtraukti i
zmogiskyjy istekliu valdymo
strategijy kiirima

797

Kad zmogiskyjy istekliy
strategija butu glaudziai
susijusi su pagrindine
organizacijos strategija ir
kultiira

.550

321

Kad butu garantuotos lygios
darbuotoju teises

438

432

Vertinti komandini darba

461

-.482

Vertinti individualu darba

418

Kad vadovai butu
suinteresuoti padéti savo
darbuotojams

.753

Suteikti darbo saugos
garantijas

426

Skatinti darbuotojus bati
ekologiSkesniais, vartoti

maziau

412

Investuoti i darbuotoju
mokymus

321

525

478

Matuoti darbuotoju

pasitenkinimag

432

Vykdyti klientu apklausas
siekiant iSsiaiskinti darbuotoju

silpnasias vietas

412

134

Nustatyti ir skelbti galimybes
potencialioms partnerystéms

.576

Su savo partneriais kurti tokia
organizacine aplinka, kuri
butu kuo labiau panasi i jusy
organizacijos

.345

677

Kad partnerystes suteiktu
naudos jiisy jmones
organizaciniams procesams

435

Valdyti isteklius taip, kad butu
pasiektos kuo mazZesnes

1Slaidos

430

.236

Investuoti i inovatyvias ir
ekologiskas technologijas

521

Gamybos/tiekimo srautus
planuoti remiantis klientu
lukesciais

477

234

74



Suteikti galimybe savo
darbuotojams jgauti nauju
ziniy leidziant jiems dirbti
tiesiogiai su partneriais

547

Kad visi verslo procesai butu
apra8yti ir suprantami visiems
organizacijos darbuotojams

424

.594

Matuoti procesu efektyvumg

739

Informuoti visus darbuotojus
apie naujus procesus

.637

.532

Nepriekaistingai aptarnauti
Klientus

420

481

Matuoti verslo procesu
kokybe

587

124

Kad kiekvienas procesas
turétu priskirta atsakinga
asmeni

757

Mazinti vartojiSkuma

405

445

Rapintis darbuotoju
pasitenkinimu

439

Islaikyti darbuotojus (palaikyti
zema darbo jégos Kaita)

.245

426

Palaikyti gerus santykius tarp
darbuotoju ir jy vadovu

.660

.660

Palaikyti gera - draugiska
aplinka

.604

Vertinti darbuotoju
asmeninius ar komandinius
pasiekimus

475

.660

567

Suteikti darbuotojams
pakankamai mokymu

.503

.660

Suteikti galimybe iSbandyti
sitilomas paslaugas ar prekes

167

.760

Kad klientai butu lojalus
organizacijai

408

Kad klientai rinktysi jisy
paslaugas/prekes, net jei
konkurentai pasitilytu geresne
kaina

427

498

Kad nauji klientai sugrjztu

315

574

Kad klientu skai¢ius sparciai
didétu

-473

478
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Kad esami klientai
rekomenduotu jusy
organizacija savo draugams,

pazjstamiems ir Kt.

404

Kad klientams butu svarbu
turéti galimybe susisiekti su
organizacijos vadovais

423

453

Kad klientai retai skustysi
aptarnavimu

-.408

467

Kad klientus visuomet
tenkintu sitilomos pasirinkimo
galimybes

.345

485

410

Paremti vietine bendrove

.654

Turéti didesniu nei miesto
masto apdovanojimu uz
kokybe, veikla ar kt.

776

Kad visuomene Zinotu apie
jlisy organizacija

735

Riipintis aplinkosauga

457

.838

Skatinti klientu ir darbuotoju

vartojiSkuma

.236

.546

Klientu pasitenkinimas

754

Klientu nuomone apie
teikiamu produktu dizaing

401

Klientu nuomone apie
teikiamu produktu kokybe

153

444

Rinkos dalis

411

442

Klientu skundu skai¢ius

.694

Klientu lojalumas

.532

Darbuotoju motyvacija

tobuléjimui

-.460

460

Darbuotoju pasitenkinimas

406

Darbuotoju nuomone apie

jmone

.235

.684

Darbuotoju jsitraukimas i
tobulinimo procesus

434

Darbuotoju mokymu skaiéius

153

478

Visuomenes zinojimas apie

jmone

422

462

Imones jvaizdis visuomenéje

616

403

Geri partneriu atsiliepimai

apie jmone

495

Produktyvumas

.586

Pelnas

.682
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Turto graza

.628

Verte rinkoje

458

234

.633
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