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IVADAS

Darbo temos aktualumas. Nuolat besikeiciancioje ir dinamiSkoje verslo aplinkoje,
darbuotojy nuomos paslaugas teikiancios jmones, siekia isSlikti konkurencingos ieSkodamos
tinkamiausiy sprendimy Siems pokyc¢iams valdyti ir spresti. Vienas didziausiy issukiy ir vykdomos
veiklos pazangos pagrindas neabejotinai yra gaunamomis paslaugomis patenkinti klientai. Batina
pastebéti, jog, laikinojo jdarbinimo jmonés teikia netiping darbo santykiy paslaugg ir Sie darbo
santykiai apima tris subjektus — pacig jdarbinimo jmong, laiking darbuotojg ir jdarbinimo jmonés
paslaugy vartotoja (Svedaité ir Tamogitinas, 2012). Kitaip tariant, darbuotojy nuomos paslaugas
teikianCios organizacijos aptarnauja du klientus, t. y. tg, kuris ieSko darbo ir ta, kuriam reikalingas
darbuotojas. Taigi, konkurencinis pranaSumas bus pelnytas tik tuomet, kai abu Klientai liks
patenkinti teikiama paslauga ir atvirksciai, jei nors vienas i$ klienty nebus patenkintas — darbuotojy
nuomos paslaugas tiekianti jmoné praras konkurencinj pranasuma.

Bitina atkreipti démesj, jog darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimas néra
sistemingai tyrin¢jama sritis, todél pasigendama moksliniais tyrimais pagristy duomeny apie
laikinyjy darbuotojy suvokta darbuotojy nuomos paslaugos kokybe darbinimo, laikinojo darbo
uzsakymo bei atleidimo procediros etapy metu, kokios paslaugos kokybés dimensijos yra
svarbiausios skirtinguose §ios paslaugos teikimo etapuose.

Viena vertus, kaip teigia Usonis ir Bagdanskis (2008), darbuotojy nuomos paslauga
naudinga verslui, kuomet ,reikalingi darbuotojai pakeisti nuolatinius darbuotojus, esant
sezoniniams svyravimams, taip pat darbo sektoriuose, kuriuose yra didelé darbuotojy kaita arba
jmonei planuojant plésti veiklg uzsienyje”. Si paslauga taip pat padeda spresti nedarbo problemas
bei leidzia efektyviau naudoti zmogiskuosius iSteklius (Gimeno ir Benavides, 2002). Tuo tarpu i$
laikinyjy darbuotojy perspektyvos patenkina turin€iy ribotas nuolatinio darbo galimybes
poreikius, o taip pat pasitarnauja siekiantiems daugiau lankstumo savo darbo laiko grafike,
pavyzdziui studijuojantiems ir / ar turintiems mazy vaiky asmenims (Kirk ir Belovics, 2008).
Pasak autoriy, laikinojo darbo privalumai asmenims taip pat suteikia galimybe¢ iSbandyti keleta
sri¢iy prie§ pasirenkant norimg ilgalaik¢ darbo sritj, taip pat padeda likti darbo rinkoje
sulaukusiems pensinio amziaus arba ieSkantiems papildomo pajamy Saltinio. Kita vertus, §i darbo
santykiy forma turi ir neigiamy aspekty asmenims, kurie Sia paslauga naudojasi. Darbo nuomos
paslaugas teikiancios organizacijos laikiniesiems darbuotojams nesuteikia jy trokstamo saugumo
ir stabilumo, be to, daznai neuZztikrinami testiniai darbo santykiai, taip pat susiduriama su
ribotomis karjeros perspektyvomis bei psichologinémis problemomis, kurias lemia Sie ir kiti

laikinojo darbo aspektai (Usonis ir Bagdanskis, 2008).



Analizuojamos temos iStyrimo lygis. Darbuotojy nuomos paslaugos pasaulyje ir
Lietuvoje dazniausiai tyrinéjamos bendrame paslaugy kokybés, personalo valdymo ir vadybos bei
teisinio reglamentavimo kontekste. Sistemingy tyrimy $ia tema beveik néra, o autoriy, kuriy
moksliniy interesy laukas vienaip ar kitaip susij¢s su darbuotojy nuomos paslaugy kokybés
vertinimu, taip néra daug. Darbo nuomos teisinio reguliavimo aspektus ir perspektyvas Lietuvoje
apzvelgé Usonis ir Bagdanskis (2008). Detaliau Sios paslaugos svarba, trikumus ir galimybes
Lietuvoje pirma karta aptaré Cibulskas ir Petrien¢ (2014). Siek tiek anks¢iau Svedaité ir
Tamositnas (2012) pristaté darbuotojy nuomos paslauga, kaip alternatyva nedarbingumui mazinti,
0 Bartkus su kolegomis (2009) tyringjo iSoriniy iStekliy panaudojimo vieSojo sektoriaus
organizacijose galimybes.

Darbo naujumas. Darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimas néra sistemingai
tyrin¢jama sritis ir daZniausiai apima tyrimus, kuriais siekiama pagerinti kandidaty atrankg arba
pagristi darbo nuomos teisinius aspektus. Kitaip tariant, darbuotojy nuomos paslaugos kokybés
vertinimas tyrinéjamas ne i$ laikinojo darbuotojo perspektyvos, o i$ jdarbinimo jmonés paslaugos
vartotojo pusés, t. y. i§ jmonés, kuri nuomojasi laikinuosius darbuotojus, perspektyvos. Dél Sios
priezasties truksta moksliniy tyrimy duomeny apie tai, kaip laikinieji darbuotojai suvokia

darbuotojy nuomos paslaugos kokybe skirtingy Sios paslaugos teikimo etapy metu.

Darbo problema. Triiksta moksliniy tyrimy duomenimis pagrjsto darbuotojy nuomos
paslaugos kokybés vertinimo, kuris atspindéty laikinyjy darbuotojy patirtj nuo pirminio
aptarnavimo iki jgytos patirties po to, kai nustojama Sia paslauga naudotis. Be to, licka neaisku,
kokios paslaugos kokybés dimensijos yra svarbiausios skirtinguose Sios paslaugos teikimo
etapuose ir kokie veiksniai turi jtakos laikinyjy darbuotojy pasitenkinimui naudojantis darbuotojy

nuomos paslauga.

Darbo tikslas — atlikti darbuotojy nuomos paslaugos teikimo etapy kokybés vertinimg nuo
pirminio klienty aptarnavimo darbinimo metu iki klienty jgytos patirties po to, kai nustojama

naudotis Sia paslauga.

Darbo uzdaviniai:
1.  ISnagring¢jus moksling literatlira nustatyti svarbiausius darbuotojy nuomos
paslaugos kokybés kriterijus.
2.  Isanalizavus kokybés vertinimo metody ir modeliy ypatumus parengti kiekybinio
tyrimo koncepcija.
3. Autorinio tyrimo metu nustatyti kokios darbuotojy nuomos paslaugos kokybés

dimensijos yra svarbiausios skirtinguose $ios paslaugos teikimo etapuose.



4.  Ivertinti laikinyjy darbuotojy pasitenkinimo darbuotojy nuomos paslauga ir Sios
paslaugos kokybes jtaka jy lojalumui.

5. Sukurti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo modelio koncepcija.

Darbo metodai. Taikant mokslinés literatiiros analizés metoda buvo apzvelgti Lietuvos ir
uzsienio autoriy atlikti tyrimai bei jy rezultatai darbuotojy nuomos, paslaugy kokybés, jos
vertinimo ir paslaugy kokybés valdymo temomis. Lyginant skirtingus mokslinius Saltinius
tarpusavyje ir apibendrinus moksliniy darby patirtj modeliuojant jvairias paslaugy kokybés
vertinimo praktikas, buvo atlikta koncepciné turinio analizé. Tai leido iSsigryninti tiriamajj
reisSkinj ir pastebéjus, jog tyrinéjant jvairius darbuotojy nuomos paslaugos kokybés aspektus
nepakankamas démesys skiriamas laikinyjy darbuotojy suvoktai paslaugos kokybei ir pastarosios
jtakai prognozuojamam klienty lojalumui vertinti, buvo suformuluota tyrimo problema. Siekiant
jvertinti laikinyjy darbuotojy pasitenkinimo darbuotojy nuomos paslauga ypatybes ir nustatyti Sios
paslaugos kokybés jtaka laikinyjy darbuotojy lojalumui, buvo pasitelktas empirinio tyrimo
metodas — aprasomasis kiekybinis tyrimas. Siam tikslui jgyvendinti buvo pritaikyta anketiné
apklausa, kuri parengta remiantis autorés adaptuotu SERVQUAL paslaugy kokybés vertinimo
modeliu. Surinkty duomeny statistiné analizé atlikta IBM SPSS Statistics programinés jrangos
paketu, o rezultaty vertinimui panaudota apraSomoji statistika. Susisteminus mokslinés literatiiros
analizés metu gautas jzvalgas su darbine autorés patirtimi sintezés analizés metodu buvo sukurtas

darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo modelio koncepcija.

Darbo struktiira. Magistro baigiamgjj darbg sudaro trys dalys. Pirmoji dalis skirta
darbuotojy nuomos paslaugos kokybés ir klienty pasitenkinimo jomis teoriniams aspektams
pagristi. Pateikta detali mokslinés literatiiros analizé, kuri apima paslaugy kokybés vertinimo, jos
valdymo organizacijose bei klienty pasitenkinimo temas, atlikta darbuotojy nuomos paslaugos
raidos ir ypatybiy sisteminé analizé. Susisteminus svarbiausius darbuotojy nuomos paslaugos
kokybe lemiancius veiksnius buvo suformuluota darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo
koncepcija. Antroji magistro baigiamojo darbo dalis skirta tyrimo metodikos pristatymui ir
pagrindimui. Nustacius darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo priestaringuma, kuomet
paslaugos kokybé vertinama ne i$ laikinojo darbuotojo perspektyvos, o i§ darbuotojy nuomos
paslaugos vartotojo perspektyvos, buvo iSplétota autorinio tyrimo metodologija. Parengtas
anketinio tyrimo klausimynas, kurio pagrindg sudaro autorés adaptuotas SERVQUAL modelio
metodas. Tyrimo tikslas atlikti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimg atskleidziant
laikinyjy darbuotojy pasitenkinimo darbuotojy nuomos paslauga skirtinguose Sios paslaugos

teikimo etapuose ir nustatyti laikinyjy darbuotojy suvoktos paslaugos kokybés jtaka jy lojalumui.



1. DARBUOTOJU NUOMOS PASLAUGOS KOKYBE IR KLIENTU
PASITENKINIMAS

Sickiant i$naudoti nenutrukstamg prekiy ir paslaugy mainy bei darbo viety kiirimo
potencialg darbuotojy nuomos paslauga tampa ypac¢ svarbi ir aktuali Siuolaikiniame pasaulyje.
Kadangi darbuotojy nuomos paslaugas teikiantys subjektai vienu metu aptarnauja du klienty tipus,
t. y. laikinuosius darbuotojus, kurie ieSko laikinojo darbo ir darbuotojy nuomos paslaugg
naudojancius klientus, kurie ieSko laikinyjy darbuotojy, Siame skyriuje nagrinéjami darbuotojy
nuomos paslaugos kokybeés ir klienty pasitenkinimo jomis teoriniai aspektai kartu apima ir bendras

paslaugy kokybés vertinimo, jos valdymo organizacijose bei klienty pasitenkinimo temas.

1.1. Paslaugy kokybé ir jos valdymas
1.1.1. Paslaugy kokybés vertinimas

Apibréziant paslaugy kokybés samprata, tikslinga pastebéti, jog paslauga yra rySys tarp
subjekty, kuomet paslaugas suteikianti pusé siekia patenkinti paslaugas gaunancios pusés
lukesCius ir poreikius (Pukelyté, 2010). DaZzniausiai iSskiriamos paslaugy savybés yra
nepatvarumas, neatskiriamumas, trumpalaikiSkumas, nekaupiamumas, heterogeniskumas,
nuosavybés nebuvimas, neatsiejamumas, nematerialumas — neap¢iuopiamumas, pateikimo kanaly
nevienodumas, vienalaikiskumas (Drejeris, 2015). Sios savybés, kaip pazymi pats autorius,
apibrézia ribg tarp materialigja, arba kitaip daikting forma, turinéiyjy bei nematerialiy produkty,
vadinamy paslaugomis. Kitaip tariant, paslauga yra ne kas kita, kaip veikla, kurig viena pusé gali
pasitlyti kitai, nebeturinti materialios formos bei kurios esminis tikslas — vartotojy likesciy ir
poreikiy tenkinimas. Bet tam, jog paslauga vartotojui pasidaryty naudinga, bitina nuolatos
kontroliuoti ir uztikrinti jos kokybe.

Paslaugy kokybés reikSme sunku pervertinti, nes jos nauda nekelia abejoniy nei paslaugos
teikéjui, nei jos gavéjui. Pirmiausia, paslaugy kokybé jvardinama kaip pagrindinis bei svarbiausias
veiksnys leidziantis sukurti sékmingg ir klestinti versla (Ladhari, 2009), nes daro didziausig
tiesioginj poveikj jas suteikiant (Gounaris, 2005). Taigi, apibiidinant paslaugy kokybe kaip tam
tikrg veikla, kuri naudinga paslaugos gavéjui, tuo paciu daroma prielaida, kad ji bus naudinga ir
paslaugos teikéjui (Kotler ir kt., 2015). Bitina atkreipti démesj, jog pasikartojantys pirkimai,
pasitikejimas, lojalumas bei ilgalaikiy santykiy uzmezgimas tarp paslaugos teikéjo ir gavéjo yra
suvoktos paslaugy kokybés rezultatas (Tas ir kt., 2019). Tai reiskia, jog siekiant suteikti
kokybiskas paslaugas, biitina iSsiaiskinti klienty ltikescius, poreikius bei atrasti geriausius biidus
juos patenkinti (Tarofder ir kt., 2016). Kadangi klientai pirmiausia lygina paslaugas ne su kitomis

paslaugomis, 0 su tuo, ka tikéjosi gauti dar pries jas gaunant, esama tam tikro neapibréztumo tarp
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klieny tikétinos ir suvokiamos paslaugos kokybés (Parasuraman ir kt., 1985). Taigi, nors paslaugy
kokybés samprata sudaro ganétinai daug elementy, o paslaugy vartotojai savo démesj skiria
skirtingiems kokybés aspektams (Urvikio, 2016), dauguma autoriy (Zwart ir kt., 2018; Tomic,
2018) paslaugy kokybe apibudina panasiai, t. y. kaip tam tikrg klienty pasitenkinimo lygj.

Skirtingas paslaugas teikiantys subjektai klienty pasitenkinima naudoja, kaip universaly
bei efektyvy biida, siekiant pritraukti naujus klientus bei i$laikyti esamus. Kadangi klientai vertina
ne tik teikiamas paslaugas, taciau ir patiria emocijas, kurias susieja su jomis, atsiranda galimybé
suformuoti paslaugy teikéjams naudingus klienty elgsenos modelius. Taigi, klienty pasitenkinimas
yra paslaugy teikéjy esminis tikslas ir prioritetas (Shahraki, 2014).

Ivair@is autoriai pateikia labai pana$ig klienty pasitenkinimo sampratg (1 lentel¢), kuri
nurodo, jog klienty pasitenkinimas nusakomas pagal tai, ar paslauga atitiko visus klienty turétus
likes¢ius. Siuo poziiiriu, vartojamos ne paslaugos ar prekés, o patirtys, tas paslaugas ir prekes
vartojant. Taigi, pasitenkinimas yra dinamiskas, nes naujos klienty patirtys ir Zinios, keicia klienty
supratimg apie paslaugy kokybe; sudétinis procesas, nes apjungia visg vartojimo patirtj, t. y. pries
vartojimg, vartojimo metu ir praéjus neapibréztam laikui po to, kai baigiama vartoti preke ar
paslauga; gali biiti nenuspéjamas, nes veikiamas socialiniy bei kultiriniy konteksty (European

institute of Public Administration, 2008).

1 lentelé
Autoriy apibréztys, apibiidinancios vartotojy pasitenkinimo sampratg
Elrll Autorius/metai Apibréztis
1 Gronholdt ir kt. Tai aptarnavimo patirtis, kuomet susiduria klienty lukes¢iai su
" | (2000) idealiu paslaugos suvokimu.
9 Stasys ir Malikovas | Tai kliento emocinis reagavimas j skirtuma tarp to, kg tikimasi
" | (2010) gauti bei to, kas gaunama.
3 Krishnan ir Hari Pasitenkinimas, kuomet paslauga ar produktas atitinka kliento
" 1 (2011) esamus lukescius.
4. é%q'f)h-Gy'mah Ir kt Skirtumas tarp klienty likesc¢iy bei realaus suvokimo.
5 Mandal ir Tai kliento atsakas bei suvokiamas neatitikimas tarp turéty
" | Bhattacharya (2013) | likes¢iy ir faktinio rezultato.
6. | Kannan (2017) Tal rySys, atsirades tarp kll_ento p_atyrqno, gaungnt 1<0nkvr.e01q
paslauga arba produkta, bei tarp jo turimy nory ir lukesciy.

Saltinis: sudaryta autorés pagal lenteléje pateiktus autorius

Vis dél to, biitina pastebéti, jog klienty pasitenkinimas vertinamas ir kaip kliento siekis, ir kaip
organizacijos veiksmy rezultatas (Vilkaité-Vaitoné ir kt., 2016). Pirmuoju atveju, klienty
pasitenkinimas aiSkinamas kaip jy patiriamas jausmas (orientacija i klientus). Jei paslaugos atitiks

turétus klienty likes¢ius arba juos virSys, klientai bus patenkinti. Tuo tarpu, antrasis atvejis



aiSkinamas kaip procesas, kuomet paslaugos teikéjai siekia klienty palankumo (orientacija j
paslaugy teikéjus). Siuo poziidiriu (Zehra ir Arshad, 2019), paslaugos teikéjy gebéjimas ne tik
numatyti klienty lukesCius bei poreikius, taciau ir gebéjimas juos patenkinti, lemia efektyvesnj
paslaugy teikima, o tuo paciu ir didesnj pelng. Taigi, tai dvi, tos pacios monetos pusés.

Jei klienty pasitenkinimg galima apibrézti, kaip ry$j tarp turimy likesciy ir realios klienty
patirties (Shama, 1981), vadinasi jj galimg jvertinti (Dirzyté ir Patapas, 2013). Kitaip tariant,
klienty pasitenkinimas yra paslaugy kokybés indikatorius, o keiciant paslaugos kokybe daromas
poveikis ir klienty pasitenkinimui (Zeithaml ir kt., 1996). Tuo remiasi visa paslaugy rinkodara
(Kotler ir Keller, 2007; Khudri ir Sultana, 2015; Siudikiené, 2016), nes paslaugy teikéjams klienty
pasitenkinimas yra ne vien tikslas, taciau ir esminis veiksnys suteikiantis konkurencinj pranaSuma
(Zikiene, 2010; Grigalitinaité ir Pilelien¢, 2012).

Paslaugy kokybés vertinimas grindziamas tuo, jog egzistuoja prieZastinis rySys tarp
paslaugy kokybés ir pasitenkinimo (Parasuraman ir kt.,1985; Hurley ir Estelami, 1998). Kuo
aukstesné paslaugy kokybé, tuo didesnis klienty pasitenkinimas (Cronin ir Taylor, 1992). Be to,
klienty pasitenkinimas salygoja tokius norimus rezultatus, kaip s3ziningumas ir
bendradarbiavimas (Zehra ir Arshad, 2019). Didéjantis klienty pasitenkinimas teigiamai veikia jy
lojalumg, todél klientai turi daugiau intencijy mokéti papildomai, keiCiasi paslaugos teikéjo
jvaizdis bei pasitikéjimas juo (Akhavanfar, 2015).

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugy kokybés samprata yra jvairialypé ir gana plati.
Nors paslaugy kokybe vienareik§SmiSkai apibiidinti sudétinga dél jai jtaka daranciy tiek objektyviy
tiek subjektyviy veiksniy, vis dél to, pagrindiniu kokybés sampratos centru galima laikyti klientg
ir paslaugos teikéjo reputacijg. Suvokta klienty paslaugos kokybé lemia ar paslaugos teikéjas
sugebés pritraukti bei iSlaikyti Klientus, todél paslaugy teikéjai siekia uztikrinti geresng paslaugos

kokybe uz konkurentus.
1.1.2. Paslaugy kokybés organizacijose valdymas

Kokybe galima suprasti ir vertinti tiek objektyviai bei subjektyviai (Kazilitinas, 2007).
Kokybé btina objektyvi, bet kuomet siejasi su iSoriniais apciuopiamaisiais dalykais, kuriuos
jmanoma iSmatuoti faktais. Kokybé laikytina subjektyvia tada, kuomet yra pasitelkiama vartotojo
nuomong, vaizduoté, emocijos, asmeniné patirtis, norai, poZiuris.

Ramanauskiené ir Trijonyté (2008) nustaté, jog paslaugy kokybe gali lemti vidiniai
organizacijos teikiamy paslaugy kokybés parametrai, pavyzdziui, personalo kompetencija,
finansinés galimybés, techniniai elementai; ir iSoriniai organizacijos teikiamy paslaugy vertinimo
parametrai, pavyzdziui, klienty nuomoné¢ apie suteiktg paslauga, klienty reagavimas j paslaugg bei

atsiliepimai.
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Teikiamy paslaugy kokybe vertinti galima pritaikius skirtingus kriterijus (2 lentelg).
Pirmiausia galima iSskirti paslaugy kokybés techninius ir funkcinius kriterijus. Pirmieji nurodo }
paslaugos rezultatg, antrieji — Kaip jis buvo pasiektas. Galima skirti dar ir tre¢ig kriterijy — bendrajj

jvaizdj, kuris tarsi apjungia techninius bei funkcinius paslaugy kokybés kriterijus.

2 lentelé
Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai
Paslauguy
kokybés AprasSymas Autorius/metai
Kriterijai
Tai paslaugos suteikimo rezultatas. Dazniausiai Sig
Technine kokybe galima jvertinti, naudojant objektyvius Kang ir James
kokybé parametrus, tac¢iau kai kuriy konkrec¢iy paslaugy atveju | (2004)
tai atlikti gali buti gana sunku.
Funkcine Nustatoma ben‘dr‘(‘)joje ‘srit_yje ir laikoma se}ljyéio tarp Grigalitinaité ir
kokybé paslf,lugos suteikéjo be} kljfanto rezultatu. Slgo atveju Pileliené (2012)
ypac svarbus aptarnaujanciojo personalo vaidmuo.
Patirtimi grindZziamas dinamiskas paslaugy kokybés
Bendrasis vertinimas, kuomet klientai lygina suteikta paslaugg su
(korporatyvinis) | ankstesne gauta analogiska paslauga ar reklamoje zadéta | Oakland (2014)
jvaizdis paslauga. Kaip tik §j, dinamiska, paslaugos kokybés
vertinimg atspindi bendrasis (kooperatyvinis) jvaizdis.

Saltinis: sudaryta autorés pagal lenteléje pateiktus autorius

Skiriamos kelios konkrecios paslaugy kokybés kategorijos (Kinderis ir kt., 2011), kurios
gali buti reikalingos, norint atlikti paslaugy kokybés vertinima, tai: kokybé pagal klientg, kuomet
vykdomi klienty kaip individy ir visy kartu paémus norai; profesionali kokybé, Kuri susijusi su
teisingy metody ir veikimo biidy i$skleidimu tenkinti vartotojy poreikius paieska; ir vadybiné
kokybé, kurios pagalba efektyviai ir nasiai naudojami iStekliai tenkinant klienty poreikius.

Idealiu pozitriu, sickdami jvertinti suteikiamy paslaugy kokybe jy teikéjai turéty atlikti
Siuos veiksmus (Gargasas ir Miigiené, 2012): uztikrinti grjztama rysj su klientais, nustatyti klienty
poziiir]  suteikiama paslauga, iSnagrinéti klienty nepasitenkinimo prieZastis, i$siaiSkinti paslaugy
tobulinimo kryptis, bei imtis veiksmy pagerinimams jgyvendinti.

Praktikoje paslaugy kokybés vertinimui naudojami jvairiis modeliai, kurie apjungia tiek
teorinés tiek praktines zinias. Mokslinéje literatiiroje paslaugy kokybés vertinimo modelius,
galima skirstyti j tris grupes:

1. vartotojo kokybés suvokimo;
2. paslaugos teikimo proceso;

3. paslaugy teikimo sistemos.

Dél Sios priezasties, Vertinant paslaugos kokybe, pirmiausia reikia pasirinkti tinkamiausiag kokybés

vertinimo modelj, kadangi nuo to priklausys paslaugos kokybés vertinimo patikimumas. Pritaikant
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vieng ar kitg paslaugy kokybés vertinimo modelj, butina atsizvelgti j iSsikelta vertinimo tiksla, bei

kokios paslaugos kokybe siekiama jvertinti. Dazniausiai mokslinéje literatiiroje aprasomi

paslaugy kokybés vertinimo modeliai pateikiami 3 lenteléje:

3 lentelé
Paslaugy kokybés modeliai

Modelio pavadinimas /
autorius (metai)

Modelio apibiidinimas ir esmé

Bendrai suvokiamas
kokybés modelis,
Gronroos (1984)

Bendra suvokta paslaugos kokybé¢ lemia laukiama ir patirta kokybé.
Laukiama kokybé yra keliy veiksniy funkcija, o patirtos kokybés
aspektai (techninis ir funkcinis) atspindi rezultato ir proceso
kokybe.

Paslaugy kokybés spragy
modelis (SERVQUAL),
Parasuraman ir kt. (1985)

Kokybé¢ formuojama vartotojo ir paslaugos teikéjo. Parodoma kaip
5 kokybés spragos jtakoja vartotojy kokybés supratima.

4Q kokybés modelis,
Gummesson (1993)

Klienty suvokiama kokybé lemiama jy likesCiy, patirties ir
paslaugy teikéjo jvaizdzio. Atspindi keturis kokybés Saltinius:
projektavimas, gamyba, pateikimas, rySiai. Modelis orientuotas ir

] procesa ir | klienta.

Meyer ir Mattmuller
kokybés modelis,
Langer (1997)

Sio modelio esmé yra atspindéti tiek iSoriniy aplinkos veiksniy, tiek
klienty indelj i saveika paslaugos vartojimo metu. Paslaugos
kokybés uztikrinimo procesas yra sudétingas visg paslaugos
teikimo laika.

Norman ydingo ir
pozityvaus raty modelis

Remiamasi darbo salygomis, personalo darbu bei motyvacija
organizacijoje. Jei Sie aspektai organizacijoje formuoja neigiama
atmosferg ir nesprendZiamos viso to giluminés prieZastys, tai
organizacija patenka j ydinga rata, kuris trukdo organizuoti, gaminti
ir teikti kokybiskas paslaugas.

Brogowicz, Delene ir
Lynth apibendrintas

Tai jvairiy tyréjy pozitiriy ] paslaugy kokybe sintez¢. Modelio
centre techninés ir funkcinés kokybés koncepcijos, papildytos

Kano ir kt. (1984)

paslaugy kokybés kokybés spragomis, dimensijomis ir veiksniais saglygojanciais jos

modelis suvokima. Modelis laikomas metodologiniu pagrindu i§samiam
paslaugy kokybés vertinimui.

Kano paslaugy kokybés | Sis modelis buvo sukurtas, kad padéty nustatyti ir suprasti ryj tarp

modelis, paslaugos atlikimo ir klienty pasitenkinimo. Modelio analizuojami

poZymiai yra skirstomi | 5 kategorijas: patrauklumas, vienpusiskas
vertinimas, privalomosios paslaugos savybés, skirtingumas.
Démesys skiriamas klienty paslaugos kokybés suvokimui.

Saltinis: sudaryta darbo aut

orés pagal lentel¢je pateiktus autorius

Skirtingy modeliy gausa atskleidZia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma, todél jy

taikymas privalo biiti 1§ anksto apgalvotas. Bitina pabreézti, jog kiekvienas modelis turi savo

privalumy bei trikumy ir dél Sios priezasties analizuojant paslaugy kokybe daznai btina taikomi

keli modeliai vienu metu.
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Dazniausiai paslaugy kokybei vertinti naudojami SERVQUAL (Parasuraman ir kt.,1985;
1988; 1991) ir Kano (Kano ir kt., 1984) modeliai bei jy variacijos. SERVQUAL modelis paremtas
kokybés spragy idéja (Parasuraman ir kt.,1985), kuri véliau buvo iSplétota (Parasuraman ir kt.,
1988; 1991) ir virto metodu leidzianciu jvertinti suvoktg paslaugos kokybe. Darbuotojy nuomos
paslaugos kokybés spragy modelio schema pateikta 1 paveiksle.

1 paveikslas
Darbuotojy nuomos paslaugos kokybés spragy modelis

Paslaugg teikianti | Paslaugg naudojantys
organizacija | klientai

Klienty
lukes€iy
valdymas Laukiama
paslaugos
kokybé

‘// Darbuotojy

'nuomos paslaugos
Paslaugos { | kokybés spragy |
kokybés \ modelis  /

\
\

B

standartas y Patirta

paslaugos
kokybé

Paslaugos
teikimas

ISoriné
komunikacija
su klientais

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Parasuraman ir kt. (1985)
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IS paveiksle pateiktos schemos matyti, jog darbuotojy nuomos paslaugos kokybe formuoja
paslauga teikianCios organizacijos ir ja naudojanciy klienty tarpusavio sgveika. Pagal §j modelj,
organizacijos siekdamos gerinti darbuotojy nuomos paslaugos kokybe¢ siekia valdyti klienty
lukescius, taCiau tai dar negarantuoja, jog joms pavyks tuos liikes¢ius teisingai suprasti. TokS
galimas neatitikimas tarp klienty likes¢iy ir darbuotojy nuomos paslaugg teikianciy organizacijy
galimybiy juos teisingai suprasti ir yra vadinamas pirmgjg spraga. Siuo atveju taip nutikti galéty,
jei paslaugg teikianti organizacija remtysi nepakankamais ar Klaidingais rinkos tyrimais ir priimty
netinkamus sprendimus. Antroji spraga yra pirmosios pasekmé, kadangi klaidingai suprasdamos
klienty lukescius darbuotojy nuomos paslaugg teikian¢ios organizacijos negali uztikrinti tinkamo
Sios paslaugos kokybés standarto, kuris atliepty tikruosius jy liikes¢ius. Tokig paslaugos kokybés
spragg dar labiau didina nepakankamai auksti organizacijos vadovybés jsipareigojimai bei bendros
paslaugy kokybés valdymo praktikos nebuvimas.

Darbuotojy nuomos paslaugos teikimo nukrypimas nuo organizacijoje nustatyto paslaugos
kokybés standarto yra vadinamas trecigja spraga. Taip galéty nutikti tiek dél nepakankamos
darbuotojy nuomos paslaugg teikianc¢ios organizacijos personalo kompetencijos, tiek dél
organizacijoje kylan¢iy konflikty, komandinio darbo praktikos nebuvimo, etc. Ketvirtoji spraga
nusakoma, kaip komunikacinis neatitikimas apie teikiamg darbuotojy nuomos paslauga,
pavyzdziui, realybés neatitinkanciy arba klaidinanciy teiginiy apie teikiamg paslaugg vieSinimas
Ziniasklaidos priemonése.

Paskutiné, penktoji spraga, Siame modelyje yra pirmy keturiy spragy rezultatas. Ji
atskleidzia klienty likes¢iy darbuotojy nuomos paslaugos kokybei ir realios patirties gaunant §ig
paslaugg neatitikimg. Kuo $is neatitikimas bus didesnis, tuo pras¢iau klientai vertins darbuotojy
nuomos paslaugos kokybe ir atvirks¢iai, kuo neatitikimas tarp klienty liikesciy paslaugos kokybei
ir realios jy patirties bus mazesnis, tuo paslaugos kokybé bus vertinama geriau. Remiantis §iuo
désningumu, tie patys autoriai (Parasuraman ir kt., 1988), sukiré¢ SERVQUAL metodika,
leidzian¢ig apskaiCiuoti klienty suvoktg paslaugos kokybe pagal tam tikras jy suvokiamas
dimensijas, tokias kaip, paslaugos apc¢iuopiamuma, patikimuma ir kt.

Kitas mokslingje literatliroje daznai sutinkamas paslaugy kokybés vertinimo modelis
padeda nustatyti ir suprasti rysj tarp paslaugos atlikimo ir klienty pasitenkinimo (Lee ir kt., 2011).
Sis modelis (2 pav.), dar vadinamas N. Kano patraukliosios kokybés modeliu, padeda tyréjams
suprasti paslaugy kokybés savybiy vaidmenj ir atvaizduoja kokybés struktiirg, kuri paremta klienty

pasitenkinimu konkre¢iomis savybémis ir pakankamumo laipsniu.
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2 paveikslas
N. Kano patraukliosios kokybés modelis

Vartotojo pasitenkinimas

Labai patenkintas Patrauklioji
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Saltinis: RuZeviéiiité ir Ruzeviéius (2010)

Kokybés savybés priklausomai nuo rysio pobtidzio klasifikuojamos j penkias suvokiamos
kokybés kategorijas (Lofgren ir kt., 2011):

Privaloma kokybé — tai kokybés savybés, kurios atlieka bazines funkcijas ir kuriy
buvimas nesukelia daugiau pasitenkinimo, taciau S§iy savybiy nebuvimas salygoja
neapsitenkinimg. Tai savybés, kuriy Klientai garsiai nejvardina, nes jas priima kaip bitinas. Jy
blivimas nekelia pasitenkinimo, taciau jy nebuvimas arba iSpildymas ne iki galo iSkart kelia
nepasitenkinimg. Kokybés kontrolé yra pagrindiné funkcija organizacijoje, uZtikrinanti Sig
dimensija.

Vienmaté kokybé — $i savybe sukelia klienty pasitenkinima kai ji yra ir nepasitenkinima
kai jos néra. Klienty pasitenkinimas yra tiesiogiai proporcingas savybiy iSpildymo lygiui — kuo
aukstesnis iSpildymo lygis tuo didesnis ir klienty pasitenkinimas. Tai kokybés savybés, kurias
klientai jvardina garsiai ir tai sritis, kurioje vyksta pagrindiné konkurencija. Pagrindiné funkcija
uZztikrinanti Sig dimensijg jmong¢je yra kokybés gerinimas

Patrauklioji kokybé — Sios savybés apibiidinamos kaip netikétos ir malonios klientams, t.
y. sukelia pasitenkinima kai jos yra, bet nesukelia nepasitenkinimo kai jy néra. Sios savybeés
susijusios su jmonéje vykstan¢iomis inovacijomis ir siekiu rasti naujus biidus patenkinti Klienty

pasitenkinima. Siy savybiy vartotojai nejvardina ir nesitiki.
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Atvirkstiné kokybé — tai savybés, kuriy buvimas kelia nepasitenkinimg, o nebuvimas -
pasitenkinima.

Neutrali kokybé — tai savybés, kurioms vartotojas yra abejingas, jos negali sukelti
vartotojo nei pasitenkinimo, nei nepasitenkinimo.

Apibendrinant Siame skyriuje pateikta informacija, galima daryti iSvada, jog apibréziant
paslaugos kokybés vertinima, naudinga pacia kokybe suprasti tiek objektyviai tiek subjektyviais
matais. Objektyvumg galima matuoti, kai jis siejasi su iSoriniais ap¢iuopiamais dalykais, o
subjektyvumas remiasi nuomone, vaizduote, emocijomis, asmenine patirtimi, norais bei pozitiriais
ir taip pat gali buti matuojamas. Norint jvertinti paslaugos kokybe¢ ir pasirenkant kokybés
vertinimo modelj prasminga iSsikelti vertinimo tikslg ir nustatyti kokia paslauga yra matuojama.
N. Kano patrauklios kokybés modelis vertinant paslaugy kokybe turi keleta svarbiy privalumy, jis
padeda susidélioti prioritetus. AukS$¢iausias ir svarbiausias prioritetas skiriamas privalomajai
kokybei, nes jis uztikrina tiek produkto tiek paslaugos kurimg. Tokiu budu uztikrinus
privalomasias paslaugos kokybés savybés turéty biiti jgyvendinta sekanéiu prioritetu vienmaté
kokybé, kuri turi didZiausig jtakg vartotojy pasitenkinimui. Taigi, patrauklios kokybés savybiy
analizé leidzia geriau suprasti klienty poreikius, juos identifikuoti, diferencijuoti ir pritaikyti
tiksliniam segmentui.

Tuo tarpu SERVQUAL modelio vienas didziausiy pranasumy yra tai, kad identifikavus
klienty suvokiamas paslaugos kokybés dimensijas galima patikimai jvertinti ir i$matuoti
neatitikimg tarp klienty lukes¢iy teikiamai paslaugai ir realios jy patirties, o tai, leidzia darbuotojy
paslaugg teikian¢ioms organizacijoms jsivertinti teikiamy paslaugy kokybe ir palyginti ja, su kity

organizacijy paslaugy kokybe.

1.1.3. Paslaugy kokybés jtaka klienty pasitenkinimui

ir auksta klienty pasitenkinimg (Hung ir kt., 2003), nes taip pelnomas konkurencinis pranasumas
(Fitzsimmons ir Fitzsimmons, 1994). Paslaugy kokybés tyrimai padeda specialistams veiksmingai
valdyti teikiamas paslaugas (Parasuraman ir kt., 1985). D¢l Sios priezasties bet kokia verslo
strategijai neatskiriama nuo klienty aptarnavimo kokybés ir kokybisky paslaugy uztikrinimo
(Hung ir kt., 2003). Pagrindinis teikiamy paslaugy kokybés supratimas grindziamas suvokimu, jog
organizacija vartotojams pateikusi kokybiskas paslaugas ir pati gauna nauda. Taip yra dél to, jog
paslaugy kokybé gana svarbus veiksnys organizacijos augimui, patvarumui, kompetentingumo

didinimui, veiklos strategijai, sékmei (Bahadori ir kt., 2011); tai kaip iSsami bei efektyvi vadybos
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darbotvarké. D¢l Sios priezasties paslaugas teikiantys subjektai turéty biti suinteresuoti plétoti
paslaugy kokybés vadyba bei dalj resursy skirti paslaugy kokybés tobulinimui.

Reiksmingg poveikj teikiamy paslaugy kokybei turi pacios jmonés valdymas. Jsteigus
kokybés vadybos sistema, galima sékmingiau kontroliuoti paslaugy kokybe, taikantis prie klienty
poreikiy. Si sistema nenutriikstamai analizuoja veiksnius daranéius poveikj paslaugy kokybei ir
tuo paciu klienty pasitenkinimui, juos kontroliuoja ir padeda ja pagerinti (Sattar ir kt., 2018). Tokiu
budu stiprinimi paslaugos teikéjy ir gavéjy tarpusavio rysiai. Vis dél to, svarbiausia paslaugy
kokybés koncepcijos asis vis tik yra klientas (Adomaviciené ir Pukelytés, 2010), jis yra kokybés
arbitras (Kotler ir kt., 2015). Svarbu paminéti, kad visuomeng¢je vykstantys procesai taip pat gali
pakeisti jos nariy likescius bei poreikius, todél keiciasi ir klienty reikalavimai paslaugoms. Dél
Sios priezasties paslaugy kokybe reikia suvokti kaip nuolat besivystancia dimensija, ir ji turi biti
tobulinama, gerinama (Gargasas ir Miigiené, 2012; Vysniauskiené, 2014; Laurano. 2019).

Globalizacijos procesai ne tik atveria naujas galimybes, bet ir dar labiau didina
konkurencija, todél organizacijoms bitina skirti pakankama démesj paslaugy kokybés gerinimui,
suprasti, kaip kokybé apibuidinama, kokie komponentai jg sudaro ir siekti ne vien pritraukti
klientus, tagiau ir juos islaikyti. Siandien neabejojama, jog vienas svarbiausiy veiksniy, kuris
skatina organizacijas, teikianCias paslaugas, konkuruoti, uzkariauti rinka ar joje iSsilaikyti —
teikiamy paslaugy kokybé ir jy gerinimas (Regalskaja ir Korsakiené, 2011).

Organizacijos suteikiamy paslaugy kokybe atskleidZia vartotojy jomis pasitenkinimas.
Sio veiksnio jvertinimas parodo organizacijos efektyvy darba, sékme, klienty pasitikéjima
organizacija ir jy lojalumg (Zehra, Arshad, 2019). Klientai tiesiog savaime lojaltis netampa, tam
bitinas jy pasitenkinimas suteikiamy paslaugy kokybe. O gerinant paslaugy kokybe ir tenkinant
klienty liokesCius bei poreikius, organizacijos veikla sékmingai plétosis (Ramanauskiené ir
Trijonyté, 2008). Tai yra esminé prielaida organizacijos paslaugy kokybés tobul¢jimui bei
ger¢jimui. Teigiama paslaugy jvaizdzio modeliavimg visuomenéje, esamy klienty poreikiy
tenkinimag bei naujy potencialiy klienty pritraukimg gali uztikrinti tik auksta paslaugy kokybé.

Paslaugy kokybé bei vartotojy pasitenkinimas laikytinas kiekvienos organizacijos
gyvybingumo Saltiniu (Bagdoniené, Zemblyté, 2005). Tai jpareigoja paslaugas teikianciy
organizacijy vadovus ieskoti efektyviy ir veiksmingy priemoniy, siekiant ne tik jvertinti paslaugy
kokybeés poreikiy kaitg, bet ir leidziandiy organizacijos viduje priimti biitinus sprendimus. Siems
tikslams pasiekti pasitelkiami paslaugy kokybés modeliai. Teikiancios paslaugas organizacijos
tikisi, jog gerinama paslaugy kokybé padés nukreipti darbuotojus kokybés misijai realizuoti —
patenkinti klienty bei kity suinteresuoty $aliy poreikius (Bagdoniené, Hopeniené, 2004). Kitaip
tariant, paslaugas teikianciy organizacijy kokybés parametrai turi tenkinti klienty poreikius ir

atitikti  organizacijy galimybes. Todé¢l, sickdamos aukstos klienty aptarnavimo kokybés,
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organizacijos turi analizuoti kintancius klienty poreikius bei auganciag jy patirti, jvertinti
organizacijoje vykstan¢ius procesus, atsizvelgti | turimus iSteklius ir nuolatos koreguoti savo
veikla, prisitaikant prie kintanc¢iy rinkos sglygy (Gargasas, Mugiené, 2012).

Prie suteikiamy paslaugy kokybés tobulinimo galima priskirti organizacijos valdymo
procesus — organizacinés kultiiros kiirimg. Pastebétina, jog ja atskleidzia tokie organizacijoje
vykstantys procesai, kaip vadybinio personalo nariy kultiira, vadybos veiklos salygy kultiira,
dokumentavimo sistemos kultira ir valdymo procesy planavimo bei organizavimo kultiira
(Vveinhardt, 2011). Taigi, paslaugy kokybés tobulinimas daro poveikj ne tik paslaugas teikian¢iy
organizacijy rezultatams, taciau ir paslaugos teikimo procesams. D¢l Sios priezasties,
tobulindamos suteikiamy paslaugy kokybe¢ organizacijos ne tik analizuoja ir vertina esamus bei
numatomus klienty lukeséius bei poreikius, taciau kartu puoseléja ir viding organizacijos nariy
kulttira, telkdamos savo darbuotojus palaikyti glaudy tarpusavio ry$j bendram tikslui —

patenkintiems klientams.

1.2. Darbuotoju nuomos paslaugos paskirtis ir ypatybés

Sioje magistrinio darbo dalyje nagrin¢jamos darbuotojy nuomos paslaugos ypatybés, detaliai
analizuojamos paslaugos teikimo priezastys bei aptariama klienty tipologija. Daroma prielaida,
jog sekmingas darbuotojy nuomos paslaugos kokybés valdymas nejsivaizduojamas be laikinyjy

darbuotojy patirties jvertinimo.
1.2.1. Darbuotojy nuomos paslaugos apibiidinimas, raida ir tikslai

Darbo rinkos racionalizavimas ir modernizavimas sglygojo bitinybe organizacijoms
ieSkoti naujy, universalesniy darbo organizavimo pavidaly. Kadangi inovacijoms atsirasti ne
visada pakanka vidiniy iStekliy, naujy idéjy, praktiky, procesy prireikia ieSkoti uz savo
organizacijos riby (Cibulskas ir Petriené, 2014). Ganétinai aktuallis tampa organizacijy santykiai,
kurie teikia galimybe dalintis reikalinga ir naudinga informacija, reikiamais iStekliais bei tuo paciu
vystyti dirbanciyjy kompetencijas per mokymasi kitose organizacijose.

Vis labiau populiaréjanti lankstaus darbo samdos panaudojimo forma yra laikiny
darbuotojy samdymas i jdarbinimo paslaugas teikianciy jmoniy; dar kitaip vadinamas tiesiog —
darbuotojy nuoma. Pazymétina, jog darbo nuoma, kuri kitaip dar gali biiti vadinama laikinuoju
darbu, personalo nuoma, agentiiriniu darbu, darbuotojy skolinimu, yra viena sparciausiai
auganciyjy nestandartiniy darbo samdos formy (Usonis ir Bagdanskis, 2008). Darbo nuoma
paprastai reiSkia tai, kai organizacijoje laikinai, pagal darbo sutartj, dirba Kitos organizacijos

darbuotojas, kuris pakliista vietinei vidinei darbo tvarkai.
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Darbuotojy nuoma skirtingy autoriy apibiidinama nevienodai, tai iliustruoja 4 pateikta

lentelé:
4 lentelé
Darbuotojy nuomos apibrézciy palyginimas
ﬁ':' Autorius/metai Apibréztis
Tai personalo paieskos bei atrankos procesas, kurj vykdo darbuotojy
1 StankeviCien¢ ir | nuomos paslaugg teikianti organizacija tam, kad ieSkan¢ios naujy
" |Lobanova (2006) | darbuotojy organizacijos pasinaudoty jy paslaugomis.
Tai netikras jmonés darbuotojy perleidimas, kuomet su darbuotoju yra
sudaroma samdos sutartis; joje darbuotojas jsipareigoja darbing¢ veikla
5 Bartkus ir kt. atlikti ne darbdaviui, bet jo nurodytiesiems tretiems asmenims,
"1 (2009) paklusdamas jy nustatytajai darbo tvarkai, jy nurodymams dél Sio
darbo atlikimo.
Tai verslo paslauga, kada darbuotojas yra iSnuomojamas ir pasiraSoma
paslaugy sutartis. Si paslauga jgalina darbdavius veiksmingiau ir
3 Bakanauskiene lanksciau valdyti organizacijos zmogiskuosius iSteklius. | paslauga
" [(2009) jeina personalo atranka bei jo nuoma ilgalaikiu arba trumpalaikiu
pagrindu, t. y. apibréZztg laikotarpj.
Tai trumpalaikis arba ilgalaikis darbuotojy ,,paskolinimas‘ kitam
. . Jmonés padaliniui ar kitai jmonei. Pastaruoju atveju tikrasis darbdavys
Cibulskas ir - . - T
4. . pats moka atlyginimg darbuotojui, bet i§ darbuotoja priimancios
Petriené (2014) | ! ) « S : .
Imonés gauna ,,nuomos‘ mokestj uz to darbuotojo atliekamg darba.
Tai darbo santykiy forma, kuomet tikrasis darbuotojo darbdavys jj
5. | Kligiené (2014) |, paskolina‘“ kitai jmonei.
Tai laikinasis darbuotojo perkélimas j kitg veiklos padalinj ar j Zinyba
6. | Bossidy (2020) karjeros tikslais, darbinei veiklai konkre¢iame projekte arba

tarpZinybiniams rySiams pagerinti.

Saltinis: sudaryta autorés pagal lenteléje pateiktus autorius

Remiantis 4 lenteléje pateiktomis darbuotojy nuomos apibréztimis, apibendrinant galima sakyti,

kad darbuotojy nuoma — tai laikinasis darbuotojy nuomojimas tam tikram darbui atlikti

konkre¢iam laikotarpiui.

Darbuotojy nuomos atsiradimui paskata buvo 1960 m. prasidéjusi didziyjy korporacijy

grititis bei dominavimas (Molenda ir Mykowska, 2004; cit. Samukaité, 2009). Konkurencijos ir

ekonomikos augimas paskatino organizacijas ieSkoti efektyvesniy metody veiklai vystyti. Taip

atsirado bei pradéjo pléstis kooperacija tarp organizacijy, pasiliekant kontrole vien pagrindiniams

organizacijos veiklos procesams. Paaiskéjus, jog didziuliy korporacijy restrukturizacija bei dalinés

veiklos perdavimas nedideléms organizacijoms, suteikia kur kas didesnj ekonominj poveik],

atsirado galimybés toliau vystyti darbuotojy nuomos paslaugas. Taigi, naujy darbo santykiy formy
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atsiradimui darbo rinkoje turéjo nuolatiné kaita, dinamiski verslo planavimo ir organizavimo
procesai bei globalizacija, 0 viena spar¢iausiai pasaulyje populiaréjanciy darbo samdos formy tapo
darbuotojy nuoma (Bartkus ir Mickaitis, 2009).

Darbuotojy nuomos paslaugos atsiradimui Lietuvoje didziausig jtakg padaré Lietuvoje
savo veiklg pradéjusios uzsienio kompanijos, kurioms tokia samdos forma nauja nebuvo. Svarbu
paminéti, jog i§ pradziy darbuotojy nuomos paslauga Lictuvoje i§ esmés nebuvo reguliuojama
jstatymais ir kitais teisés aktai, todél iSkildavo jvairiy klausimy bei gin¢y visoms suinteresuotoms
puséms. Kaip nurodo Ambrazeviciaté (2018, p. 111), ,,kuriant laikinojo darbo reglamentavimo
sistemq, buvo stengiamasi akcentuoti jos lankstumq, ir, atitinkamai, patrauklumg darbdaviams
(darbo naudotojams)*. Sureguliavus teisinius darbuotojy nuomos paslaugos aspektus Lietuvoje,
buvo sudarytos tinkamos salygos §ig paslauga vystyti, todél pradéjo kurtis daugiau darbuotojy
nuomos paslaugas teikian¢iy versly ir miisy Salyje. Apibendrinus, galima teigti, jog darbuotojy
nuoma Lietuvoje nors ir santykinai nauja, taciau gana sparciai populiaréjanti darbuotojy darbo
organizavimo bei valdymo forma.

Kadangi darbuotojy nuomos paslauga suteikia verslo klientams galimybe Zymiai lanks¢iau
valdyti personalo poreikj bei iSvengti naujy darbuotojy jdarbinimo tiesiogiai savo organizacijoje,
pagrindiniu §ios paslaugos tikslu laikomas darbo santykiy administravimo supaprastinimas ir
personalo valdymo efektyvumo didinimas (Bossidy, 2020). McKenzie Associates (2013) pateikia
ju daugiau: darbuotojy ugdyma; darbuotojy perkvalifikavimg (pvz., personalo skyriaus
darbuotojas siun¢iamas mokytis buhalterijos, jog ateityje galéty dirbti buhalteriu); strateginj
vystyma (pagerinti vadybinius organizacijos darbuotojy sugebéjimus); organizacijos darbuotojy
konflikty sprendima, etc.

Apibendrinant galima teigti, jog bendriausia prasme darbuotojy nuoma yra efektyvi ir
optimali verslo strategija, kuomet viena organizacija tiesiog paveda kitai atlikti konkrecia veiklos,
kurioje ta organizacija specializuojasi, funkcija. Darbuotojy nuomos paslauga sudaro galimybe
lankscCiai ir greitai planuoti personalo nariy sudétj, optimaliai valdyti rizikas susijusias su

darbuotojy poreikio kaita, lanks¢iai planuoti darbus savo organizacijoje.

1.2.2. Darbuotojy nuomos paslaugos teikimo priezastys, tipai ir klientai

Nauja darbuotojy samdos forma i§ pradziy populiari buvo, kuomet atlikti darbams nebuvo
reikalinga itin auksta dirbanciyjy kvalifikacija. Darbuotojus nuomodavo jvairiy koncerty, renginiy
organizavimui, prekiy rinkimui, kroviniy krovimui bei panaSiems darbams. Dabartiniu metu vis
dazniau organizacijos darbuotojus nuomojasi ne tik taupydamos laikag (Mamoon, 2013), taciau ir
tos, kurios iesko aukstos kompetencijos ir kvalifikacijos specialisty (Supeald, 2018). Si nuomos

paslauga, yra vienas biidy darbuotojo darbo tinkamumui iSbandyti prie$ sudarant nuolatine darbo

20



sutartj, nes nereikia didinti darbuotojy skaiciaus, taip pat padeda darbdaviams rasti specifing
kvalifikacija turinCius darbuotojus, o taip pat iSvengiant jdarbinimo bei kity administraciniy kasty
(Usonis ir Bagdanskis, 2008, p. 67).
Skirtingi autoriai nurodo (Sullivan, 2007; Bossidy, 2020) ir daugiau priezaséiy, kodél
skirtingos organizacijos galéty rinktis darbuotojy nuomos paslaugas:
e jeigu neturima pakankamai vidiniy iStekliy darbuotojy atrankai bei administravimui;
e ieSkoma papildomy darbuotojy, bet juos priimti nuolatiniam darbui nesiryztama dél

uzsakymy svyravimy ar vykdomos veiklos aplinkos neapibréztumo;

skubiai ieSkoma daug darbuotojy neapibréztajam laikotarpiui;

e norima atskirti tam tikros vienos darbuotojy grupés administravima;

o triikksta konkrecios kvalifikacijos darbuotojy, bet jiems nenumatyta etaty;

e d¢l finansiné naudos (nuomoti darbuotojus apsimoka finansiskai)
Be to, atsizvelgiant i faktg, kam yra iSnuomojamas darbuotojas, darbuotojy nuoma gali biiti trijy
tipy: vidiné, iSoriné ir savanoriy sektorius.

Vidiné darbuotojy nuoma — tai darbuotojy nuomojimas savo pacios organizacijos
padaliniui ar skyriui. Vidiné darbuotojy nuomos paslauga yra vertinga profesinio augimo
galimybé darbuotojams, ypatingai jeigu organizacijos struktiira yra itin hierarchiné ir karjeros
galimybés gana ribotos. Si darbuotojy nuomos forma tinkama trumpalaikéms uzduotims arba
projektams atlikti. Taip darbuotojas gali jgyti naujy gebéjimy, patirties, be butinumo pereiti dirbti
] kitg organizacija, t. y. nepraranda galimybés testi ankstesnés savo veiklos (Palmer, 2015). Taip
darbuotojas praplecia savo akiratj, didina pasitikéjimg savomis jégomis, o organizacija, taikydama
viding nuoma, uzsitikrina dirbanc¢iyjy kompetencijy augima bei formuoja vadovybés rezerva
(Cibulskas ir Petriené, 2014).

[Sorinés darbuotojy nuomos atveju darbuotojai laikinam darbui nuomojami kitai
organizacijai (Bossidy, 2020). Sis nuomos tipas gali biiti naudingas visoms trims sandorio $alims
— paiam darbuotojui, darbuotoja ,skolinanciai“ organizacijai ir darbuotoja priimanciai
organizacijai. Siais organizacijy santykiais yra plétojami bendradarbiavimo rysiai ir tinklai,
atsiranda papildomos galimybés kaip suzinoti apie konkretaus darbo atlikimo alternatyvas.
»Skolinanti“ organizacija gali igyti lankstesniy darbuotojy, kurie turi platesniy geb&jimy ir Ziniy,
o darbuotoja priimancioji gali gauti naujy idéjy. Taip pat darbuotojy nuomos galimybé daznai
pravercia, siekiant uzsitikrinti socialiai atsakingos organizacijos ir (ar) gero darbdavio reputacija
(Cibulskas ir Petriené, 2014).

Savanoriy sektorius tai toks darbo nuomos tipas, kai darbdaviai iSleidzia savo darbuotojus
dirbti savanoriy organizacijose dazniausiai trumpam laikui, kaip pvz., 100 valandy (per konkrety

laikotarpj ar vienu kartu). Si darbuotojy nuomos paslauga paprastai biina apmokama i3 rysiy su
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bendruomene biudzeto (Palmer, 2015). Organizacijoms vis labiau jsivertinant savo socialing
atsakomybe Ir kuriant socialiai atsakingo verslo jvaizdj, nuomoti darbuotojus savanoriy sektoriui
tampa patrauklia galimybe.

Darbuotojy nuoma yra palanki ir darbuotojams, kuomet reikalingos lanks¢ios darbo
salygos ar patogus darbo grafikas, pvz., studentams, senyvo amziaus asmenims. Neturintiems
darbinés patirties tai padeda lengviau jsilieti j darbo rinka ir jos jgyti, kadangi suteikia galimybes
tobulinti savo jgudzius ir gebéjimus, naudotis nemokamais mokymais ir uzmegzti naudingus
kontaktus (Usonis ir Bagdanskis, 2008, p. 67). Nuomojami darbuotojai daugiausia dirba
gamyboje, nekilnojamojo turto srityje, administracijoje, transporto, komunikacijy ir apsaugos
sektoriuose. Dazniausiai tai biina jauni iki 30 m. zmonés, be aukstojo i$silavinimo, 0 darbuotojy
nuomos laikotarpis svyruoja nuo 2 iki 6 ménesiy (Azmy, 2018). Itin daznai nuomojamos
darbuotojy darbinés veiklos biina pagalbinés paskirties; pavyzdziui, padavéjai, barmenai,
statybininkai, vairuotojai, valymo ir apsaugos paslaugy, darbuotojai (De Jed, 2016). Biitina
pabrézti, jog nuomojami jvairiy kvalifikacijy bei skirtingos kompetencijos darbuotojai (Sullivan,
2007), neapsiribojant nekvalifikuota darbo jéga:

. aukstesniojo rango valstybés tarnautojai yra nuomojami pramongs sri¢iai, jog igyty
patirties, naujy geb¢jimy privaciame sektoriuje;

o vidurinés arba Zemesnés grandies vadovybé nuomojama savanoriy programoms, jog igyty
lyderystés, vadovavimo projektams patirties;

. mokytojai nuomojami darbinei veiklai pramonés jmonése, jog susipazinty su $ios srities
imoniy kultiira bei praktine veikla;

. technikos specialistai yra nuomojami dirbti uzsakovy arba tiekéjy jmonése, jog igyty
darbinés patirties kitoje tiekimo ciklo dalyje.

Apibendrinant galima teigti, kad esminés priezastys dé¢l kuriy organizacijos naudojasi
darbuotojy nuomos paslauga yra tai, kai joms reikalingas laikinas darbuotojas, nes norima taupyti
darbo sgnaudas. Darbuotojy nuomos paslauga naudinga, kai organizacija turi apribojimy, susijusiy
su darbuotojy skaic¢iumi, kai padid¢ja darbo apimtys (ivedant nauja produkta), esant sezoniniam
darbui. Tiek vidinis, tiek iSorinis darbuotojy nuomos tipas naudingas ,,iSnuomotam® darbuotojui

ir paciai organizacijai pirmiausia dél naujy ziniy, jgtidziy jgijimo.

1.2.3. Darbuotojuy nuomos paslaugos kokybés vertinimas

Darbuotojo nuomos paslaugos procesas paprastai prasideda nuo priimanciajai
organizacijai reikiamo specialisto kriterijy ir kompetencijy nustatymo. Darbuotojus nuomojanti

organizacija, remiantis gautais kriterijais, atrenka labiausiai tinkamus darbuotojus, suteikia
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darbuotojams mokymus bei kvalifikacijy kélimo kursus, atlieka interviu, siekiant atrinkti
tinkamiausius kandidatus.

Kiekvienai organizacijai itin aktualu rasti kuo aukstesnés kompetencijos kandidatus j
reikiamg darbo vietg. Prie§ priimant j darbg ,,iSsinuomotg® darbuotoja, svarbu jvertinti jo
kompetencija busimam darbui. Tai gali daryti reikSminga poveiki organizacijos veiklai bei
rezultatams. Svarbiausia yra suskaidyti samdymo procesg j pakopas, kurias biity alima iSmatuoti
(Laurano, 2019). Tai darbuotojy nuomos paslaugas teikian¢ios organizacijoms padeda atrinkti
tuos kandidatus, dél kuriy kvalifikacijos ir kompetencijos kyla maziausiai abejoniy (Bossidy,
2020). Bitina pastebéti, jog darbuotojy nuomos paslaugos kokybei tapus aktualia jdarbinimo ir
personalo vadybos tema, vis daugiau darbdaviy ir vadovy pradéjo iesSkoti budy, kaip pritraukti ir
savo organizacijose islaikyti geriausius specialistus. Kitaip tariant, geriausiy kandidaty samdymas
pradétas sieti, ne su iSaugusiais papildomais kastais, o su vykdomos veiklos produktyvumo ir
pelninguma padidéjimu, ir atvirk$éiai - Zemos kompetencijos ir nepakankamos kvalifikacijos
kandidaty samdymas pradétas sieti, ne su kasty sutaupymu, o su galimais nuostoliais.

Pirmas Zingsnis, kaip organizacijoje gali buti vertinama darbuotojy nuomos paslaugos
kokybé¢, yra nustatyti kokius vertinimo parametrus tam naudoti (Robak ir Albrychiewicz-
Stocinska, 2019). Jei tikslas yra samdyti kokybiskus kandidatus, kurie puikiai atliks savo darba,
reikéty apsvarstyti galimybe jiems naudoti testavimo ir vertinimo metodus, kurie susiaurins
kandidaty grupe jdarbinimo procese (Bossidy, 2020). Sie metodai gali padéti nustatyti kandidato
tikimybe sékmingam darbui, remiantis jo specifiniais jgiidziais ir patirtimi. Naudojantis
vertinimais, pirmiausia svarbu turéti etalong, kaip atrodo ,,sékmingas“ darbuotojas. Samdos
kokybei jvertinti taikomas kandidato jgiidziy prie$ jdarbinimg vertinimas. Sullivan (2007) pateikia
Siuos kokybinius labiausiai patikimus patikrinimus ir vertinimus, prie§ jdarbinant ,,i§sinuomotus*
darbuotojus, metodus:

. jgidziy ir gebé¢jimy testavimas. Sios kategorijos vertinimai itin svarbis. Pareigybiuy,
kurioms reikalingi jgtidziai ir gebéjimai, testy apimtis, kaip ir pristatymo buidai, nuolat pleciasi,
todél reikia parinkti tinkamiausius. Tokiais testais galima nustatyti kandidato meistriSkumo lygij
specifinius jgiidZius, lemianc¢ius s€kme darbe;

o kompetencijos profiliavimas. Tai testavimo forma, vertinanti kandidaty ankstesnj elges;,
susijus] su turéjimu tam tikros kompetencijos s¢kmei darbe. Paskutiniais metais labai iSaugo
kompetencijy profiliavimo metodo populiarumas.

o asmenybes/lyderystés tinkamumo testavimas. PanaSiai kaip jgiidziy ir geb¢jimy testai,
asmenybés ir vadovavimo tinkamumo testai naudojami jau seniai. Sie testai pirmiausia buvo
naudojami, vertinant kokybe, taCiau kandidato tinkamumui organizacijos kultiirai, kelios

organizacijos nurodé naudoti tokius testus kaip etaty darbo vietoje rodiklis;
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o fono atranka. Fonin¢ patikra yra gana daznas daugelio organizacijy personalo sudarymo
proceso komponentas. Daugelis gincijasi, kad elgesys priestarauja sékmei, susijusiai su darbu,
kandidato veiksniai aplinkoje rodo biisimus likes¢ius dél darbo rezultaty.

Suteikiant darbuotojy nuomos paslauga, turi buti jvertinami darbuotojy gebéjimai,
kompetencija, lukesc¢iai, kuriy pagrindu siilomas darbas (Palmer, 2015), nes tai gali paveikti
organizacijos veiklos rezultatus (Nanjundeswaraswamy, 2013).

Apibendrinant galima teigti, kad, darbuotojy nuomos paslaugos kokybé sietina su
geriausiy kandidaty jdarbinimu. Prie§ darbuotojy jdarbinima, naudotini tokie darbuotojy atitikimo
darbui kokybiniai vertinimo metodai, kaip jgudziy ir patirties vertinimas, kompetencijos
profiliavimas, asmenybés ir lyderystés potencialo vertinimas, foniné patikra. Darbuotojy nuomos
kokybés vertinimas gali sglygoti ne tik geresnj samdyma, bet gali pagerinti ir organizacijos vidaus

struktiirg, pagerinti visy darbuotojy bendrg naSumg ir produktyvuma.
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2. DARBUOTOJU NUOMOS PASLAUGOS KOKYBES VERTINIMO
METODOLOGIJA

Darbuotojy nuomos paslaugy teikimo procesas apima jvairius $ios paslaugos teikimo
etapus, kuriy pagrindu reikalingi paslaugos kokybés vertinimo sprendimai. Pastarieji turi
atspindéti ne tik klienty aptarnavimo kokybe ir jos priezitira, kuomet klientai kreipiasi dél
paslaugos, taciau ir klienty jgyta patirt] per visg paslaugos naudojimosi laikotarpj, o taip pat ir po
to, kai paslauga nustojama naudotis. Tokiu biidu daroma prielaida, jog darbuotojy nuomos
paslaugos teikimas pasizymi nevienodais raiSkos pozymiais $ios paslaugos teikimo sistemoje ir
yra kompleksiskas. Dél Sios priezasties naudinga sukurti paslaugos kokybés vertinimo modelio
koncepcija, kuri atspindéty darbuotojy nuomos paslaugos kokybe lemiancias kokybés dimensijas
skirtingy paslaugos teikimo etapy metu.

2.1.  Tyrimo objektas, problema, tikslas

Tyrimo objektas — darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimas.

Tyrimo problema — darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimas néra sistemingai
tyrin¢jama sritis ir dazniausiai apima tyrimus, kuriais siekiama pagerinti kandidaty atranka arba
pagrijsti darbo nuomos teisinius aspektus. Viena vertus tai padeda organizacijoms, teikian¢ioms
Sig paslaugg, tikslingai atsirinkti geriausius kandidatus ir taip padidinti vykdomos veiklos
produktyvumg bei pelningumg. Taciau kita vertus, tai neuztikrina tinkamos klienty jgyjamos
patirties kontrolés, kuomet jie naudojasi $ia paslauga ir po to, kai baigia. Tai ypac aktualu vertinant
laikinyjy darbuotojy pasitenkinima darbuotojy nuomos paslauga, kadangi néra aisku, kokios
kokybés dimensijos turi didZiausig jtaka jy pasitenkinimui, o taip pat, ar pasitenkinimo darbuotojy
nuomos paslauga poky¢iai skirtinguose Sios paslaugos teikimo etapuose yra susije su didéjanciu

lojalumu.

Tyrimo tikslas — atlikti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinima atskleidziant
kaip skirtinguose Sios paslaugos teikimo etapuose laikinieji darbuotojai suvokia darbuotojy
nuomos paslaugos kokybe ir kokig jtaka tai turi jy pasitenkinimui bei lojalumui.

Tyrimo uzZdaviniai:

1. Nustatyti kurios darbuotojy nuomos paslaugos suvoktos kokybés dimensijos Yyra

svarbiausios darbinimo proceso metu.

2. Nustatyti kurios darbuotojy nuomos paslaugos suvoktos kokybés dimensijos Yyra

svarbiausios laikinojo darbo uzsakymo metu.
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3. Nustatyti kurios darbuotojy nuomos paslaugos suvoktos kokybés dimensijos Yyra

svarbiausios atleidimo proceso metu.

4. Nustatyti veiksnius turéjusius jtakos laikinyjy darbuotojy likes¢iams darbinimo, laikinojo

darbo uzsakymo laikotarpio ir atleidimo metu.

5. Apskaiciuoti laikinyjy darbuotojy suvoktos darbuotojy nuomos paslaugos kokybés rysj jy

pasitenkinimui paslauga ir lojalumui.

2.2.  Tyrimo organizavimas ir instrumentas

Siekiant nustatyti svarbiausius darbuotojy nuomos paslaugos kriterijus buvo atlikta
mokslinés literatiiros analizé. Tai leido ne tik geriau suprasti tiriamaja problema, taiau ir
susisteminti tyrimo tikslg. Nustatyta, jog darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimas turi
atspindéti ne tik laikinyjy darbuotojy pirminj aptarnavima, taCiau ir aptarnavima paslaugos
teikimo metu bei po to, kai paslauga nebeteikiama. Darbuotojy nuomos paslaugos kokybés
vertinimo modelio koncepcija pateikta 3 paveiksle. Siame modelyje pavaizduota principiné
darbuotojy nuomos paslaugos proceso schema, kuri prasideda nuo laikinojo darbo naudotojo
uzklausos darbuotojy nuomos paslaugas teikianciai organizacijai. Gavusi uzklausg apie esama
laikinyjy darbuotojy poreikj, pastaroji inicijuoja atrankos procesa. Biitina pastebéti, jog visuotinai
priimto paslaugos teikimo standarto néra, todél darbuotojy nuomos paslaugas teikiancios
organizacijos, turi viding $io proceso tvarka. PavyzdZiui, nors galima iSskirti kelis pagrindinius
atrankos proceso etapus (skambutis, gyvas arba vaizdo pokalbis, kandidato testavimas), jy skaicius
darbuotojy paslaugas teikian¢iose organizacijose gali reikSmingai skirtis. Kartais kandidatai nori
daugiau suzinoti apie darbdavj, arba, atvirksc¢iai, darbdavys pageidauja susipazinti su laikinaisiais
darbuotojais. Tokiu atveju, laikinieji darbuotojai vyksta j laikinojo darbo naudotojo darbo vieta.
Svarbu atkreipti démesj, jog tokia praktika taikoma tik toje pacioje Salyje gyvenantiems ir veikla
vykdantiems klientams.

Atrinkus kandidatus pradedama darbinimo procediira. Sudaroma laikinojo darbo sutartis,
pagal kurig laikinasis darbuotojas jsipareigoja atlikti darbo veiklg laikinojo darbo naudotojo
naudai. Sis jsipareigojimas reiskia, jog laikinasis darbuotojas yra pavaldus laikinojo darbo
naudotojui, o laikinojo idarbinimo jmoné jsipareigoja uz tai atlyginti. PasiraSius S$ig sutartj
laikinieji darbuotojai jau gali pradéti dirbti laikinojo darbo naudotojo darbo vietoje. Priklausomai
nuo darbo specifikos gali biiti organizuojami apmokymai darbo vietoje, kuriuos atlieka laikinojo
darbo naudotojas, arba laikinojo jdarbinimo jmoné¢. Vienas esminiy darbuotojy nuomos paslaugos
kokybés kontrolés aspekty yra darbo procesy derinimo inicijavimas. Sis etapas i§ esmés apima

visg darbinimo procesg ir leidzia jj koreguoti siekiant uztikrinti paslaugos kokybg¢. Reaguodamos
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1 laikinyjy darbuotojy ir laikinojo darbo naudotojy pastabas, darbuotojy nuomos paslauga
teikianCios organizacijos ne tik valdo iSkilusias situacijas, taciau taip pat ir tobulina darbo
procesus. Verta paminéti, jog tai padeda sumazinti rizika, jog nepavyks jvykdyti jsipareigojimy

klientams.

3 paveikslas
Konceptualus darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo modelis
(laikinojo darbuotojo perspektyva)

Laikinojo darbo
\_naudotojo uzklausa }

i

Kliento
vertinimas

Atrankos
procesas

Skambutis

"Gyvas" pokalbis

Dazniausiai tiriama
Testavimas darbuotojy nuomos
paslaugos kokybeés

vertinimo sritis

Laikinojo darbo sutarties
sudarymas ir pasira§ymas

Darbinimo
procediira

Detalus darbo pristatymas

A

Pradedama

dirbti

» Apmokymai darbo vietoje Darbo procesy derinimas

GrjZztamasis
rysys

Laikinojo darbo uZsakymo

pabaiga
Nepakankamai istirta
Atleidimas <+ darbuotojy nuomos
paslaugos kokybes
vertinimo sritis
JRRSERN. S——.
Grjztamasis Naujas

H oy .
d laikinojo darbo
i )

ry8ys

A

pasitlymas

Saltinis: sudaryta darbo autorés, pagal darbing patirtj
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Idealiu atveju laikinyjy darbuotojy atleidimo procesas inicijuojamas pasibaigus laikinojo
darbo uzsakymo terminui ir pateikiant naujus laikinojo darbo pasitlymus. Kitais atvejais
darbuotojy nuomos paslaugg teikiancios organizacijos riipinasi, jog atleidimo procesas vykty kuo
sklandziau, t. y. kad visos Salys likty patenkintos Sia paslauga. Vertinant darbuotojy nuomos
paslaugos kokybe tai vienas kritiniy momenty, kadangi gali reikSmingai paveikti Sig paslauga
teikianCiy organizacijy reputacija: prarandamas klienty pasitikéjimas, daugéja neigiamy
atsiliepimy. D¢l Sios priezasties gali ne tik sumazéti laikinojo darbo naudotojy uzklausy kiekis ir
pobiidis (atsisakoma aukstesnés kvalifikacijos ir kompetencijos darbuotojy paieskos), taciau taip
pat gali biiti sunkiau pritraukti laikinuosius darbuotojus. Taip prarandamas konkurencinis
pranasumas ir kartu pelningumas.

Darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo modelio koncepcija, autorés sitlymu,
turéty remtis griztamojo rysio pagalba renkamy duomeny analizés principu, kuomet po kiekvieno
paslaugos teikimo etapo laikinyjy darbuotojy griztamasis rySys biity naudojamas paslaugos
kokybei gerinti.

Daroma prielaida, kad kontroliuojant laikinyjy darbuotojy suvokta darbuotojy nuomos
paslaugos kokybe skirtinguose paslaugos teikimo etapuose, galima sudaryti tinkamas salygas
uztikrinti auks$tesnj klienty pasitenkinimg gaunamomis paslaugomis bei tikétis didesnio jy

lojalumo ateityje. Aptartos prielaidos leidzia kelti dvi tyrimo hipotezes:

Hipoteze HI — laikinyjy darbuotojy suvokta darbuotojy nuomos
paslaugos kokybé yra teigiamai susijusi su jy SUVOKtU
pasitenkinimu teikiama paslauga.

Hipoteze H2 — laikinyjy  darbuotojy  pasitenkinimas  darbuotojy
nuomos paslauga yra teigiamai susijes su jy lojalumu.

Nors atlikta mokslinés literattiros analizé sufleruoja, jog klienty suvokiama paslaugy kokybé turi
teigiamg ry$j su klienty pasitenkinimu, 0 pastarasis — taip pat teigiamg rysj su klienty lojalumu
(Rahim ir kt., 2010), vertinant laikinyjy darbuotojy suvoktos darbuotojy nuomos paslaugos
kokybés ry$j jy pasitenkinimui ir lojalumui, lieka neaiSku ar tam jtakos turi tai, jog darbuotojy
nuomos paslauga teikiama keliais etapais, 0 didzigjg dalj darbuotojy nuomos paslaugos teikimo
laiko laikinieji darbuotojai praleidzia ne kontaktuodami su paslaugg teikiancia organizacija, o
dirbdami darbuotojy nuomos paslaugos naudotojui (kartais uzsienyje).

Ivertinus darbuotojy nuomos paslaugos kokybés charakteristikas sudarytas anketinio
tyrimo klausimynas, kurio pagrindg sudaro autorés adaptuotas SERVQUAL modelio metodas.

Tokj pasirinkimg lémé kelios priezastys. Pirma, anketinés apklausos metodas jgalina tyréjus

28



palyginti greitai ir pigiai i§ respondenty gauti susistemintg informacija, kuri leidzia geriau suprasti
tirlamuosius reiskinius, bei pasitelkus informacines technologijas lengvai apdoroti gautus
duomenis (Kardelis, 2002). Antra, SERVQUAL modelis (Parasuraman ir kt., 1991) laikomas
validziu (Tazreen, 2012) ir leidzia jvertinti klienty liikes¢iy ir suvokiamos paslaugos kokybés
skirtuma pagal kelias® dimensijas (Simkus ir Pilelien¢, 2010; Yarimoglu E. K., 2014):

1) apciuopiamumo - tai paslaugos realuma patvirtinanéiy fiziniy elementy visuma,
kurig sudaro organizacijos personalas, biurai, komunikacinés priemonés, darbo
aplinka, etc.

2) patikimumo - tai darbuotojy nuomos paslaugg teikiancios organizacijos veiklos
nasumas, Kuris apibiidinamas kaip jos sugebéjimas islaikyti ilgalaikius ir
trumpalaikius jsipareigojimus Klientams, pavyzdziui, konfidencialumo ir
asmens duomeny saugumo uZztikrinimas ir pan.

3) reagavimo — tai organizacijos ir jos darbuotojy kompetencija teikti darbuotojy
nuomos paslaugg taip, jog ji buty patogi ir lengvai prieinama, pavyzdziui,
paslaugos kokybés uztikrinimas esant netipinéms situacijoms, kuomet
iSbandomi darbuotojy nuomos paslaugas teikian¢ios organizacijos ir jos
darbuotojy gebéjimai bei patirtis operatyviai aptarnauti klientus.

4) tikrumo - tai paslaugg teikianCios organizacijos ir jos darbuotojy
profesionalumas aptarnauti klientus ir reputacija, taip pat siekis, kad klientai
jausty jiems rodoma pagarbg ir pasitikéjima.

5) empatijos — tai démesys klientams arba Kitaip tariant, nuomos paslauga
teikianCios organizacijos bei jos personalo noras jiems padéti, taip pat gebéjimas
suvokti individualius klienty poreikius ir net juos atspéti, pavyzdziui,
pasirengimas bendrauti su klientais bei informuoti juos apie paslaugas jy kalba.

Laikinyjy darbuotojy suvokimui apie lojaluma vertinti pasitelkti Zikienés (2008; 2010a; 2010b)
bei Zikienés ir Brazinskaités (2012) tyrimai, Kkuriy pagrindu vartotojy lojalumas
konceptualizuojamas | elgsenos lojalumg ir poziirio lojalumg. Siuo atveju pirmasis nurodyty
tiksly naudojimosi darbuotojy nuomos paslauga daznuma per tam tikrg laika, o antrasis atspindéty
ketinimus pakartotinai naudotis darbuotojy nuomos paslauga, teigiamy atsiliepimy i$sakyma,
vie$g ar asmeninj paslaugos rekomendavimg, taip pat pirmumo suteikimg panaSiy paslaugy
atzvilgiu. SERVQUAL paslaugy kokybés dimensijy rysys klienty pasitenkinimui ir lojalumui taip
pat sékmingai validuotas skirtingais tyrimais (Rahim ir kt., 2010; Khan ir Fasih, 2014).
Principiné tyrimo schema, kurios vidine logika sudaro trys dalys pateikta 4 paveiksle.

Pirmoje dalyje pavaizduoti trys darbuotojy nuomos paslaugos teikimo etapai (darbinimo

118 pradziy (1985) Parasuraman su kolegomis pateiké desimt dimensijy (patikimumo, reagavimo, kompetentingumo,
prieinamumo, paslaugumo, komunikabilumo, pasitikéjimo, saugumo, supratimo ir apciuopiamumo), taéiau po
vélesniy tyrimy (1988; 1991) jy skaiciy sumazino iki penkiy: apéiuopiamumo, patikimumo, reagavimo, tikrumo ir
empatijos (Saltinis: https://www.jstor.org/stable/1251430 ir https://tinyurl.com/ekxh4mpr)
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procediira, kurios metu parengiama ir pasiraSoma laikinojo darbo sutartis, laikinojo darbo
uzsakymo laikotarpis, kurio metu pradedama dirbti ir atleidimo procesas, kurio metu - idealiu
atveju - laikinieji darbuotojai gauna naujy laikinojo darbo pasitilymy). Kadangi visi etapai
pasizymi savita paslaugos teikimo struktiira, kuriant anketinio tyrimo klausimyna kiekvieno etapo
klausimy dalis darbo autorés buvo pritaikyta konkre¢iam atvejui. Antroji dalis perteikia
SERVQUAL metodo modelio koncepcija, kurios tikslas yra iSmatuoti laikinyjy darbuotojy
suvokta darbuotojy nuomos paslaugos kokybe nustatant spragg tarp jy patirtos paslaugos kokybés
ir turimy likes¢iy tos pacios paslaugos kokybei. Sios tyrimo dalies metu siekiama nustatyti
bendrai suvokta laikinyjy darbuotojy paslaugos kokybe skirtingu paslaugos teikimo etapu ir
pastarojo kokybés dimensijy profil;.

4 paveikslas
Principiné tyrimo schema

Darbuotojy nuomos paslaugos Darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo modelis Hipoteziy
teikimo etapai (laikinyjy darbuotojy perspektyva) tikrinimas

Darbin |j110 Paslaugos kokybés dimensijos Patirta paslaugos
procediira > A
kokybé

P
A
S
Apéiuopiamumas I L
. = T T =
a E J
o ? r Patikimumas Bendrai suvokta N A
Lalk‘l’no,ll‘o darbo i b : kokybé K L
uzsakymo NS o U
laikotarpis ! !
! Pl n ‘t) Reagavimas W IXI
) Turimi lakesgiai I S
? i .. I paslaugos kokybei M
femaaaT I oa Tikrumas A
Atleidimo | Naujas 1 4 T S
= | laikinojo " I =
procesas | darbo | - Ankstesné patirtis
| pasitlymas | Empatija | - Rinkos komunikacija
SR - Asmeniniai poreikiai n
e

Hipotez¢ HI — laikinyjy darbuotojy suvokta darbuotojy nuomos paslaugos kokybé¢ yra
teigiamai susijusi su jy suvoktu pasitenkinimu teikiama paslauga.

Hipoteze H2 — laikinyjy darbuotojy pasitenkinimas darbuotojy nuomos paslauga yra
teigiamai susijes su jy lojalumu.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Parasuraman ir kt., (1988; 1991);

Trecia principinés tyrimo schemos dalis skirta patikrinti dvi tyrimo hipotezes, bei nustatyti kurios

darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijos lemia didziausig laikinyjy darbuotojy
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pasitenkinimg paslaugos kokybe darbinimo proceso, laikinojo darbo uzsakymo laikotarpio bei
atleidimo proceso metu.

Anketiné apklausos sudarymo metodika. Tyrimo jgyvendinimui sukurta anoniminé
internetiné anketa (1 priedas). Jvadinéje anketos dalyje respondentai supazindinami su atliekamo
tyrimo tikslu bei jos pildymo instrukcija. Pagrinding anketinés apklausos klausimy grupe sudaro
penkios dalys (5 lentelé). Visy $ios grupés klausimy vertinimui buvo naudojama intervaliné 5 baly
Likert‘o skalé, kai 1 balas reiskia visiskg nepritarimg, o 5 balai — visiSka pritarimg pateiktiems
teiginiams / klausimams. Anketinés apklausos baigiamaja dal} sudaro demografiniy klausimy
grupé, kuriais siekiama nustatyti respondenty amziy, lyti, gyvenamaja vietove, iSsilavinima,

Seimyning padét] ir uzimtuma anketinés apklausos pildymo metu.

5 lentelé
Anketinés apklausos pagrindinés klausimy grupés atlikimo seka
Dalis Klausimai Tikslas
Siekiama nustatyti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés
1-10 dimensijy profilj darbinimo procediiros metu;
I Siekiama nustatyti laikinyjy darbuotojy pasitenkinimg paslaugos
11-12 kokybe darbinimo procediiros metu;
Siekiama nustatyti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés
13-22 dimensijy profilj laikinojo darbo uzsakymo laikotarpio metu;
1. Siekiama nustatyti laikinyjy darbuotojy pasitenkinimg paslaugos
23-24 kokybe laikinojo darbo uzsakymo laikotarpio metu;
Siekiama nustatyti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés
25— 34 dimensijy profilj atleidimo proceso metu;
1. Siekiama nustatyti laikinyjy darbuotojy pasitenkinimg paslaugos
35-36 kokybe atleidimo proceso metu;
V. 37 — 43 Siekiama nustatyti laikinyjy darbuotojy suvokta jy lojaluma;
Siekiama nustatyti laikinyjy darbuotojy lukesc¢iams suvokiamai
V. 44 da_rbuo_tojq nuomos paslaugos kokybei jtakos galimai turéjusius
veiksnius;

Saltinis: sudaryta autorés
Surinkty duomeny statistiné analizé atlikta IBM SPSS Statistics programinés jrangos

paketu, o rezultaty vertinimui panaudota apraSomoji statistika. Jvertinus visy tyrime naudoty
matavimo skaliy vidinj patikimuma remiantis Cronbacho alfa koeficientu nustatyta, kad bendra

Juy reiksmé yra 0,76. Tai rodo, kad sukurta tyrimo priemoné patikimai atspindi tiriamuosius
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dydzius ir gali biiti naudojama statistinéje analizéje (Saudargiené ir Vaitkevicius, 2006). Tyrimo
uzdaviniams pagristi buvo naudojamas Pearson chi-square porinés dazniy lentelés Kriterijus, o
koreliaciniai rysiai atsizvelgiant | duomeny tipa apskai¢iuojami atlickant Kendall‘s tau-b arba
Spearman rho procedaras. Tiek teigiama, tiek neigiama koreliacijos koeficiento reiksmé buvo
apibadinama taip: koreliacija, kuri yra didesné nei 0,70 — didelé, koreliacija tarp 0,40 ir 0,69 —
viduting, o koreliacija iki 0,39 - silpna (Saudargiené ir Vaitkevicius, 2006).

2.3.  Tiriamos imties charakteristikos ir respondenty atranka

Valstybinés darbo inspekcijos duomenimis 2021 metais darbuotojy nuomos paslauga
naudojosi daugiau nei 18 tikstan¢iy zmoniy. I§ kuriy kiek daugiau nei pusé sudaré vyrai (55 %).
Laikinyjy darbuotojy pasiskirstymo? pagal amziy bei i$silavinima tendencijos nurodo, jog
dazniausiai tai vyresni nei 29 metai Zmonés be profesinio pasirengimo, atitinkamai 63 % ir 40 %
visy laikinyjy darbuotojy (5 paveikslas). Valstybinés mokesciy inspekcijos duomenimis 59 % visy
laikinyjy darbuotojy dirbo 40 val. per savaite.

5 paveikslas
Laikinyjy darbuotojy Lietuvoje pasiskirstymas 2021 m.

Aukstasis universitetinis arba Aukstasis koleginis arba Vidurinis i$silavinimas ir jgyta
jam prilygintas iSsilavinimas, aukstesnysis iSsilavinimas, profesiné kvalifikacija,
1700 1689 5398

Pagal issilavinimg pasirengimo; 7126

Be profesinio '

Iki 10 val.; 1460 10-20 val.; 1347

21-39 val.,

Pagal darbo laiko 3936

norma

40 val. per savaitg, 10612

A

Pagal amziy 18-29 m., 7120 30-65 m., 11300 |

Pagal lytj Vyrai, 9453 Moterys, 9014 l

. 0 4000 8000 12000 16000 20000
Saltinis: sudaryta autorés, pagal 2021 m. Valstybinés mokes¢iy inspekcijos duomenis www.vmi.lt

2 dalis laikinojo jdarbinimo jmoniy pateiké ne visus duomenis, todél laikinyjy darbuotojy skaicius pagal atitinkamus
kriterijus skiriasi nuo bendro darbuotojy skai¢iaus (Saltinis: https://www.vdi.lt/)
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Tyrimui atlikti pasirinkta netikimybiné Imtis j jg jtraukiant pirmus pasitaikiusius
populiacijos narius, kurie turéty pakankamai reprezentatyviai parodyti visumos nuomone. Imties

dydis buvo apskai¢iuotas pagal imties dydzio nustatymo formule (Kardelis, 2002):

zZ2X p X (1—p)
n =
eZ

(1)

kur:

n — imties dydis,

z — standartinés paklaidos dydzio vienetai normaliajame pasiskirstyme (esant 95 %
patikimumui, z = 1,96),

e — atrankos paklaida, kuri Sio tyrimo metu pasirinkta 10 %, darant prielaida, jog
nedidelés atrinktos imties atsakymai reprezentatyviai atspindés daugumos nuomong,

p — visumos proporcijos, kurios atitinka norimas charakteristikas (p = 50).

Tyrimui atlikti reikalingas respondenty skaicius koreguotas atsizvelgiant j 2021 mety zmoniy,

kurie naudojosi darbuotojy nuomos paslauga, skaiciy (pop = ~18000):

n
o= =1 @)

1+
pop

Remiantis turimais duomenimis Siam tyrimui reikés apklausti 91 respondentg.

Anketinés apklausos internetiné nuoroda kartu su kreipimysi buvo siun¢iama $iuo metu
Lietuvoje laikinyjy darbuotojy ieskanciy organizacijy atstovams.

Tyrimo etika. Atliekant surinkty anketinés apklausos duomeny analiz¢ buvo laikomasi
tyrimy etikos reikalavimy: parengta anketa savanoriSka, anoniminé, konfidenciali ir
nepazeidzianti respondenty privatumo. Be to, nereikalaujama atsakyti j respondentams nepatogius

klausimus, paliekant galimybg testi apklausg pazyméjus ,,Nenoriu nurodyti* atsakymo variantg.

2.4. Tyrimo ribotumas
Darbuotojy nuomos paslaugg teikianc¢ios organizacijos aptarnauja dviejy tipy klientus,
todél autorinio tyrimo metu siekiant atlikti Sios paslaugos vertinimg buvo susitelkta j laikinyjy
darbuotojy suvoktos darbuotojy nuomos paslaugos kokybés analizg. Kitaip tariant laikinojo darbo
paslaugos naudotojy (jmoniy kuriuos nuomojasi laikinuosius darbuotojus) jtaka bendrame
paslaugos kokybés vertinime nebuvo tiriama. Kuriant konceptualy darbuotojy nuomos paslaugos

kokybés vertinimo modelj buvo remtasi autorés darbine patirtimi, todél §is modelis negali

33



reprezentuoti visy darbuotojy nuomos paslaugg teikian¢iy organizacijy kokybés standarty ir gali
biiti naudojamas kaip bendros gairés ir gerosios patirties sklaida. Kai kurie reik§mingi darbuotojy
nuomos paslaugos kokybés analizei veiksniai, pavyzdziui, vidiniy duomeny baziy informacija

apie klientus ir partnerius, rinkodaros efektyvumo rodikliai liko konfidencialas.
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3. DARBUOTOJU NUOMOS PASLAUGOS KOKYBES VERTINIMO
TYRIMO REZULTATAI

3.1. Laikinyjy darbuotoju dalyvavusiy tyrime sociodemografinés
charakteristikos

Apklausoje dalyvavo 93 respondentai, i§ kuriy daugumg (74,4%) sudaré moterys (6 pav.).
Pazymétina, jog Valstybinés darbo inspekcijos duomenimis 2021 metais daugiau nei pusé
darbuotojy (~54%), kurie naudojosi darbuotojy nuomos paslauga buvo vyrai. Maza respondenty
vyry skaiciy galimg buty aiskinti tuo, jog pastarieji reiau sutinka dalyvauti apklausose, nei
moterys. Be to, respondenty pasiskirstymas pagal amziy atskleidé, jog didzioji dalis tyrime

dalyvavusiy priklauso 25-34 m. ir 35-44 m. amziaus grupéms, atitinkamai 58,1% ir 19,4%.

6 paveikslas
Tyrime dalyvavusiy respondenty sociodemografinés charakteristikos. Pasiskirstymas pagal lytj ir amzZiy

18-24 m '

25-34 m. l
35-44 m. l
45-54 m. —l

55-64 m. ' Moterys = Vyral
0 10 20 30 40 50 60

Absoliuti dauguma tyrime dalyvavusiy nurodé jgij¢ aukstajj universitetinj (61,3%) arba
Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis
aukstesnjji (29%) iSsilavinimg (7 pav.). Toks respondenty pasiskirstymas yra atvirksciai
proporcingas Valstybinés darbo inspekcijos duomenims (2021 m.), pagal kuriuos darbuotojy
nuomos paslauga naudojanciy laikinyjy darbuotojy iSsilavinimo profilio pagrindg sudaro
darbuotojai turintys vidurinj ir profesinj iSsilavinimg (29,9%), bei neturintys profesinio

pasirengimo laikinieji darbuotojai (39,5%). Kitaip tariant, tai reiskia, jog remiantis VMI
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duomenimis darbuotojy nuomos paslaugomis dazniau naudojasi zemesnés kvalifikacijos laikinieji

darbuotojai, taciau tyrime tokiy respondenty buvo santykinai labai mazai (9,7%).

7 paveikslas
Tyrime dalyvavusiy respondenty sociodemografinés charakteristikos. Pasiskirstymas pagal issilavinimg

Profesinis, Vidurinis,
6,50% 3,20%

Aukstesnysis,

29%
Aukstasis,
61,30%

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis

87,1% apklaustyjy nurodé, jog apklausos atlikimo metu buvo dirbantys, o 6,5% - buvo
vaiko prieZiiiros atostogose (8 pav.). Vykdanciy veikla pagal individualios veiklos pazyméjima
respondenty buvo tik 3,2%, tiek pat apklaustyjy savo pagrindinés veiklos apklausos atlikimo metu

nenurodé.

8 paveikslas
Tyrime dalyvavusiy respondenty sociodemografinés charakteristikos. Pasiskirstymas pagal uzimtumaq
Vykdo veiklg pagal individualios veiklos pazyméjima; 3,2%
) o Nenurodé; 3,2%
Vaiko priezitiros
atostogose; 6,5%

Dirbantys;...

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis
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Analizuojant respondenty pasiskirstyma pagal Seimynin¢ padétj paaiskéjo, jog dauguma
tyrime dalyvavusiy buvo vede (70,8%), 6,7% nurodé esantys iSsituoke, o 19,4 % - nevedg (9 pav.).

9 paveikslas
Tyrime dalyvavusiy respondenty sociodemografinés charakteristikos. Pasiskirstymas pagal seimyning
padeétj

I3situoke; Nenurode;
6,7% 3,1%

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis

Apibendrinus laikinyjy darbuotojy dalyvavusiy apklausoje  sociodemografines
charakteristikas galime daryti prielaida, jog jos reprezentatyviai neatspindi tiriamosios imties, dél

per mazos vyry dalyvavusiy tyrime dalies.

3.2. Laikinyjuy darbuotoju suvoktos darbuotoju nuomos paslaugos kokybés
dimensijy ir likes¢iy analizés rezultatai

3.2.1. Darbinimo proceso metu

Lyginant respondenty suvoktos darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijas
darbinimo proceso metu buvo nustatyta, jog jos reikSmingai nesiskiria, o bendras kokybés kriterijy
vertinimas varijuoja nuo 3,50 (tikrumo dimensija) iki 3,97 (apciuopiamumo dimensija) baly
vidurkiy (6 lentel¢). Taigi, respondentai darbinimo proceso metu darbuotojy nuomos paslaugos
kokybe vertino gana palankiai. Pazymétina, jog paslaugos kokybés tikrumo dimensija jvertinta
maziausiu pritarimo baly vidurkiu, pavyzdziui, tyrime dalyvave respondentai nurode¢, jog
darbinimo metu darbinan¢ios jmonés personalas retai pateiké papildomos informacijos apie
paslaugg ir / ar pasitilé jvairesniy problemos sprendimo biidy. Toks vertinimas nebitinai iSreiSkia

laikinyjy darbuotojy nepritarima minétiems teiginiams, o grei¢iau nurodo ] tai, jog jiems tai

37



Patikimumas Apdiuopamumas

Tikrumas Reagavimas

Emnbatiia

nebuvo aktualu. Kita vertus, paslaugos kokybés apciuopiamumo dimensija darbinimo proceso

metu buvo jvertinta aukSCiausiu baly vidurkiu, pavyzdziui, respondentai dazniau iSreiSké

pritarimg, jog darbinimo metu, darbuotojy nuomos paslaugg teikian¢ios jmonés biuro aplinka

buvo labai tvarkinga, o jos personalo iSvaizda — nepriekaiStinga (atitinkamai 4,03 ir 3,90 baly

vidurkiai).

6 lentelé

Darbuotojy nuomos paslaugos suvoktos kokybés vertinimas darbinimo proceso metu pagal
SERVQUAL kokybés kriterijus (laikinyjy darbuotojy perspektyva)

individualia mano situacija

Standartinis Bendras
Vidurkis” : vidurkis
nuokrypis
(3,73)
Darbinimo metu pastebéjau, jog darbuotojy nuomos jmonés 4.03 1016
biuro aplinka buvo labai tvarkinga ’ ’
3,97
Darbinimo metu pastebéjau, jog darbuotojy nuomos jmonés
o A 3,90 0,978
personalo i$vaizda buvo nepriekaistinga
Visi darbuotojy nuomos jmonés pazadai buvo jgyvendinti
darbinimo metu e 1,330
. y 1 3,81
Darbinimo metu jmoné uztikrino asmens duomen
e ! 4,26 1,032
konfidencialumag
] visus iskilusius man svarbius klausimus darbinimo metu
o 3,77 1,203
buvo atsakyta iS§samiai
3,73
Darbinimo metu man aktuali informacija buvo pateikta greitai 3,68 1,137
Darbinimo metu jmonés darbuotojai pateiké papildomos
; omen | YAl PRETEE PAp 3,71 1,160
informacijos apie paslaugas
b darb I I >0
Darbinimo metu jmonés darbuotojai pasiiilé ne vieng galim
ymones Jap LR 309 1,321
problemos sprendimo biida
Darbinimo metu jauciau darbuotojy nuomos paslaugg
o e . i 3,68 1,301
teikianCios jmonés personalo nora padéti
Darbinimo metu jauciau, jog darbuotojy nuomos paslauga 3,63
teikiancios jmonés personalas buvo susipazines su 3,58 1,311

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis

“VisiSkai nepritaria 1 - 1,8
Nepritaria 1,8 - 2,6
Neaktualu 2,6 - 3,4

Pritaria 3,4 - 4,2
Visiskai pritaria 4,2 - 5
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Tyrimo metu buvo siekiama ne tik jvertinti laikinyjy darbuotojy suvoktos darbuotojy

nuomos paslaugos kokybés dimensijy profilius skirtinguose paslaugos teikimo etapuose, bet ir

nustatyti veiksnius, kurie turi jtakos laikinyjy darbuotojy likes¢iams. Respondenty pasiskirstymas

procentais vertinant veiksnius galéjusius turéti jtakos jy likesciams darbuotojy nuomos paslaugos

suvoktai kokybei darbinimo proceso metu pateiktas 7 lenteléje. Kadangi 33,3% apklaustyjy

nurodeé, jog jiems teko skubiai ieskoti bet kokio darbo, 0 10,7% - ieSkojo biitent laikinojo darbo

(dél darbo lankstumo), galime teigti, jog pagrindinis veiksnys skatinantis naudotis darbuotojy

7 lentelé

Laikinyjy darbuotojy pasiskirstymas procentais vertinant veiksnius galéjusius turéti jtakos jy

litkesciams darbuotojy nuomos paslaugos suvoktai kokybei darbinimo proceso metu

Laikinyjy darbuotojy lukesciai darbinimo
proceso metu

Visikal Tepildyti IS viso
isiskai s s
neissipildyti Neispildyti ~ ISpildyti kaupu
Ne vieng kartg naudojausi tos
g  patios darbuotojy nuomos 3,7% 0% 78%  93%  65%
S paslaugg teikianCios jmonés ' ' ! ' '
.g paslaugomis
& Ne vieng kartg naudojausi
< keliy darbuotojy nuomos 7.4% 0% 12,9%  714%  23,7%
< paslaugg teikian¢iy jmoniy
paslaugomis
Per paskutinj 6 mén. laikotarpj
:;—;- esu mates / maciusi darbuotojy 51,9% 16,8% 5,2% 4,8% 19,3%
§ & nuomos (jdarbinimo) reklamag
=
'DE: g Per paskutinj 6 mén. laikotarpj
9 s001ahn'ej.e erdvep pagtebejal} 22 3% 0% 0% 0% 6.5%
daug teigiamy atsiliepimy apie
darbuotojy nuomos paslauga
Teko skubiai ieskoti bet kokio
'z . darbo, todél sutikau su 7,4% 83,2% 59,1% 4,8% 33,3%
E _L_f laikinojo darbo pasitilymu
L o
1
< Ieskojau tik laikinojo darbo 0 0 0 o o
(dél darbo lankstumo) 3,7% ,0% 15,3% 9,7% 10,7%
N" 27 6 39 21 93

¥2=62,761 (p<0,001); r=0,44 (p<0,001)
“N - respondenty skaicius

nuomos paslauga vis dél to yra asmeniniai zmoniy poreikiai. Verta atkreipti démesj, jog nemaziau

svarbus veiksnys yra ankstesné laikinyjy darbuotojy patirtis. Siuo atveju 23,7% apklaustyjy

nurodé, jog jiems yra teke ne vieng kartag naudotis keliy darbuotojy nuomos paslaugg teikianciy

jmoniy paslaugomis. Nustatyta, jog 80,7% apklaustyjy, kuriy likes¢iai darbinimo proceso metu
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buvo i8pildyti su kaupu, nurodé turintys ankstesnés patirties naudojantis Sia paslauga (71,4%
apklaustyjy naudojosi keliy darbuotojy nuomos paslaugg teikian¢iy jmoniy paslaugomis, 0 9,3%
- vienos jmonés, taiau tai daré ne vieng kartg). Gali bati, jog Si patirtis leido laikiniesiems
darbuotojams turéti realesnius liikescius, nei pasiryzusiems darbuotojy nuomos paslaugg iSmeéginti
pirma karta. Be to, tai, kad laikinieji darbuotojai pakartotinai naudojasi darbuotojy nuomos
paslauga, taip pat gali reiksti, jog i§ esmés jiems tiko §i darbo santykiy forma.

I$ respondenty, kuriy liikes¢iai darbinimo proceso metu buvo i$pildyti, 59,1% nurodé, kad
jiems teko skubiai ieSkoti bet kokio darbo, 0 15,3% - ieSkojo tik laikinojo darbo pasitlymy. Kita
vertus, net 83,2 % tyrime dalyvave respondentai kuriy lukesciai liko nei$pildyti, tai pat ieSkojo bet
kokio darbo. Jdomu, jog beveik trys ketvirtadaliai (74,2 %) respondenty, kuriy lukesciai
darbuotojy nuomos paslaugos darbinimo etape buvo visiskai neiSpildyti, nurodeé, jog per paskutinj
6 ménesiy laikotarpj jie buvo mat¢ darbuotojy nuomos paslaugy reklama (51,9 %) arba socialingje

erdvéje pastebéje daug teigiamy atsiliepimy apie $ig paslauga per ta patj laikotarpi (22,3 %).

3.2.2. Laikinojo darbo uzsakymo metu

Lyginant respondenty suvoktos darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijas
laikinojo darbo uzsakymo metu buvo nustatyta, jog jos reikSmingai nesiskiria, o bendras kokybés
kriterijy vertinimas varijuoja nuo 3,31 (empatijos dimensija) iki 3,73 (apciuopiamumo dimensija)
baly vidurkiai (8 lentelé). Taigi, respondentai darbuotojy nuomos paslaugos kokybe laikinojo
darbo uzsakymo metu vertino kiek pras¢iau nei darbinimo metu, o bendras suvoktos paslaugos
kokybés laikinojo darbo uzsakymo metu vidurkis sieké 3,52 balo (darbinimo proceso metu — 3,73
baly vidurkj). Jei paslaugos kokybés apciuopiamumo dimensija laikinojo darbo uzsakymo metu
buvo jvertinta auk$¢iausiu baly vidurkiu, pavyzdziui, respondentai dazniau iSreiSké pritarima, jog
laikinojo darbo uzsakymo metu darbo vieta buvo pritaikyta darbo funkcijoms atlikti (3,97 baly
vidurkis), tai paslaugos kokybés empatijos ir patikimumo dimensijos buvo jvertintos maziausiais
pritarimo balais (3,31 ir 3,34 baly vidurkiai). PavyzdZiui, tyrime dalyvave respondentai nurodé,
jog viso darbo laikotarpio metu retai jauté darbuotojy nuomos paslaugg teikianc¢ios jmonés
personalo norg padéti (3,58 baly vidurkis) ir / ar per §j laikotarpj buvo prisiminti (pasveikinti)
jiems svarbiomis progomis (3,03 baly vidurkis). Kadangi dalis laikinyjy darbuotojy, darbo
uzsakymo metu dirba ne Lietuvoje, t. y. toli nuo namy bei artimyjy, jy empatijos poreikis gali biiti
natiiraliai didesnis. Toks vertinimas turéty signalizuoti darbuotojy nuomos paslaugg teikianciai
imonei silpnagsias teikiamos paslaugos kokybés sritis, kurias biitina gerinti. Tyrimo duomeny
analizé atskleidé, jog tokiy sri¢iy Siame paslaugos teikimo etape yra ir daugiau, pavyzdziui,
darbuotojy nuomos paslaugos kokybés patikimumo dimensija laikinojo darbo uzsakymo metu.

Respondentai reciau nurod¢, jog darbuotojy nuomos imonés pazadai laikinojo darbo uzsakymo
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Patikimumas Apciuopamumas

Tikrumas Reagavimas

Empatija

laikotarpio metu buvo jgyvendinami (3,45 baly vidurkis) ir / ar darbo funkcijos atitiko informacija,
kuri buvo pateikta darbinimo metu (3,23 baly vidurkis). Mazas paslaugos patikimumo dimensijos
baly vidurkis Siame paslaugos teikimo etape galéty biti vertinamas, kaip ta paslaugos kokybés

gerinimo sritis, kuri reikalauja labiau sisteminio paslaugg teikiancios jmonés pozitrio ir analizés.

8 lentelé
Darbuotojy nuomos paslaugos suvoktos kokybés vertinimas laikinojo darbo uzsakymo metu
pagal SERVQUAL kokybés kriterijus (laikinyjy darbuotojy perspektyva)

Standartinis Bendras
Vidurkis® UOKIVDiS vidurkis
yp (3,52)

Buvo suteiktos visos darbui reikalingos priemonés 3,48 1,338

3,73
Darbo vieta buvo pritaikyta darbo funkcijoms atlikti 3,97 1,080
Darbuotojy nuomos jmonés pazadai buvo jgyvendami visg
darbo laikotarpj 3,45 1,261

3,34
Darbo funkcijos atitiko informacijg, kuri buvo pateikta
darbinimo metu 3,23 1,359
] visus iSkilusius man svarbius klausimus darbo metu buvo
atsakyta iSsamiai 8,77 1,146

3,66
Man aktuali informacija darbo metu buvo pateikta greitai 3,55 1,150
Darbo metu darbuotojai bendravo mandagiai 3,58 1,432
Darbo metu iskilusias problemas darbuotojy nuomos jmonés 3,95
personalas sprendé pasiiilydami ne vieng galimg jos 3,52 1,262
sprendimo biida
Viso darbo laikotarpio metu jauéiau darbuotojy nuomos 358 1336
paslaugg teikiancios jmonés personalo norg padéti ' '

3,31
Darbo laikotarpio metu buvau prisimintas(-a), pasveikintas(-
a) man svarbiomis progomis 3,03 1,449

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis

“ Visiskai nepritaria 1 - 1,8
Nepritaria 1,8 - 2,6
Neaktualu 2,6 - 3,4

Pritaria 3,4 - 4,2

Tyrimo metu buvo siekiama ne tik jvertinti laikinyjy darbuotojy suvoktos darbuotojy
nuomos paslaugos kokybés dimensijy profilius skirtinguose paslaugos teikimo etapuose, bet ir

nustatyti veiksnius, kurie turi jtakos laikinyjy darbuotojy likes¢iams. Respondenty pasiskirstymas
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procentais vertinant veiksnius galéjusius turéti jtakos jy likes¢iams darbuotojy nuomos paslaugos
suvoktai kokybei laikinojo darbo uzsakymo metu pateiktas 9 lenteléje. Nustatyta, jog 43,1%
apklaustyjy, kuriy lukesciai laikinojo darbo uzsakymo metu buvo isSpildyti su kaupu, nurodé
ieSkoje bet kokio darbo, tuo tarpu 57,8% apklaustyjy, kuriy likesciai laikinojo darbo uzsakymo
metu buvo patenkinti, nurodé turé¢je¢ ankstesnés patirties naudojantis Sia paslauga: 15,2% ne vieng
karta naudojosi tos pacios darbuotojy nuomos paslaugg teikiancios jmonés paslaugomis, o 45,4%
tyrime dalyvave respondentai — ne vieng karta naudojosi keliy $ig paslaugg teikianciy jmoniy
paslaugomis.

9 lentelé
Laikinyjy darbuotojy pasiskirstymas procentais vertinant veiksnius galéjusius turéti jtakos jy
litkesciams darbuotojy nuomos paslaugos suvoktai kokybei laikinojo darbo uzsakymo metu

Laikinyjy darbuotojy lukes¢iai laikinojo darbo uzsakymo metu

Visiskai Tepildyti IS viso
isiskai o et s
neissipildyti NeiSpildyti  ISpildyti ¢, kaupu
Ne vieng karta naudojausi tos
¢ pacios darbuotojy nuomos 0% 0% 152%  143%  6,5%
'S paslauga te_lklancws jmonés ! ! ! ' !
.q: paslaugomis
& Ne vieng kartg naudojausi
=  keliy darbuotojy nuomos 5,2% 147%  454%  143%  23.7%
<  paslauga teikianciy jmoniy
paslaugomis
Per paskutinj 6 mén. laikotarpj
:% esu mates / maciusi darbuotojy 37,2% 29,4% 3,1% ,0% 19,3%
§ & nuomos (jdarbinimo) reklamg
=
'5 g Per.pqskl}tinj 6 mén. laikotgrpj
O socialingje erdvéje pastebéjau 20.8% 29 9% 3.1% 0% 6.5%

daug teigiamy atsiliepimy apie

darbuotojy nuomos paslauga

Teko skubiai ieskoti bet kokio

darbo, todél sutikau su 31,6% 50,1% 15,1% 43,1% 33,3%

laikinojo darbo pasitilymu

Asmeniniai
poreikiai

Ieskojau tik laikinojo darbo

0 0 0 0 0
(dél darbo lankstumo) 5,2% 2,9% 18,1% 28,4%  10,7%

N* 19 34 33 7 93

¥2=9,89 (p<0,005); r=0,27 (p<0,005)
“N - respondenty skaicius

50,1% respondenty, kuriy lukesc¢iai darbuotojy nuomos paslaugos kokybei laikinojo darbo
uzsakymo metu buvo neispildyti, taip pat nurodé sutike su laikinojo darbo pasiiilymu, nes skubiai

ieSkoj¢ bet kokio darbo. Tuo tarpu 37,2% respondenty, kuriy likes¢iai darbuotojy nuomos
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Reagavimas Patikimumas  Apc¢iuopamumas

Tikrumas

paslaugos kokybei laikinojo darbo uzsakymo metu buvo visiskai neiSpildyti, nurodé per

paskutinius 6 ménesiy laikotarpj mat¢ darbuotojy nuomos ar jdarbinimo reklamg. Nurodziusiy,

jog per §j laikotarpj socialinéje erdvéje pasteb¢jo daug teigiamy atsiliepimy apie darbuotojy

nuomos paslaugas buvo 20,8%, o labai nusivylusiy Sios paslaugos kokybe laikinojo darbo

uzsakymo metu buvo 31,6% ieskantys bet kokio darbo respondentai.

3.2.3. Atleidimo proceso metu

Lyginant respondenty suvoktos darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijas

atleidimo metu buvo nustatyta, jog jos reikSmingai nesiskiria, o bendras kokybés kriterijy

vertinimas varijuoja nuo 3,32 (tikrumo dimensija) iki 3,97 (patikimumo dimensija) baly vidurkiy

(10 lentelé). Taigi, respondentai darbuotojy nuomos paslaugos kokybe atleidimo proceso metu

10 lentelé

Darbuotojy nuomos paslaugos suvoktos kokybés vertinimas atleidimo metu pagal SERVQUAL

kokybés kriterijus (laikinyjy darbuotojy perspektyva)

laikinojo darbo pasitilymy

. . « | Standartinis B_endra_ls
Vidurkis UOKIVDIS vidurkis
yp (3,61)

Atleidimo proceso metu pastebéjau, jog darbuotojy nuomos
paslaugg teikian¢ios jmonés sistema dokumenty pildymui buvo 3,81 1,108
patogi 373
Atleidimo proceso metu pastebéjau, jog darbuotojy nuomos 365 112
jmonés personalo iSvaizda buvo nepriekaistinga ! '
Atleidimo proceso metu visi susitarimai buvo jgyvendinti laiku 3,65 1,226

3,97
Atleidimo proceso metu jmoné uztikrino asmens duomeny
konfidencialumag 4,29 0,902
I visus iskilusius man svarbius klausimus atleidimo proceso 381 1223
metu buvo atsakyta iSsamiai ' '

3,67
Atleidimo proceso metu man aktuali informacija buvo pateikta
greitai 3,52 1,387
Atleidimo proceso metu jmonés darbuotojai pataré kaip
naudingiausia elgtis toliau 3,45 1,338

3,32
Atleidimo proceso metu darbuotojy nuomos jmoné pateiké kity 319 1400

Lentelés tesinys kitame puslapyje
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Empatija

10 Lentelés tesinys

Atleidimo proceso metu jauciau darbuotojy nuomos paslauga 393 1359
teikian¢ios jmonés personalo norg padéti ' !

3,41

Atleidimo metu jauciau, jog darbuotojy nuomos paslauga
teikiancios jmonés personalas buvo susipazines su individualia 3,58 1,285
mano situacija

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis
* Visiskai nepritaria 1 - 1,8
Nepritaria 1,8 - 2,6
Neaktualu 2,6 - 3,4
Pritaria 3,4 - 4,2
Visiskai pritaria 4,2. - 5

vertino nezymiai palankiau nei tai daré laikinojo darbo uzsakymo metu, o bendras suvoktos
darbuotojy nuomos paslaugos kokybés atleidimo proceso metu baly vidurkis sieké 3,61
(darbinimo proceso ir laikinojo darbo uzsakymo laikotarpiy baly vidurkiai atitinkamai sieké 3,72
ir 3,52). Jei paslaugos kokybés patikimumo dimensija atleidimo metu buvo jvertinta auk$¢iausiu
baly vidurkiu, respondentams dazniau iSreisSkiant pritarimg, jog atleidimo proceso metu jmoné
uztikrino jy asmens duomeny konfidencialumg (4,29 baly vidurkis), tai paslaugos kokybés
tikrumo ir empatijos dimensijos buvo jvertintos maziausiais pritarimo balais (3,32 ir 3,41 baly
vidurkiai). PavyzdZiui, tyrime dalyvave respondentai reciau nurod¢, jog atleidimo proceso metu
darbuotojy nuomos paslaugg teikianc¢ios jmonés personalas pateike kity laikinojo darbo pasitilymy
(tikrumo dimensija) ir / ar jauté personalo norg padéti (empatijos dimensija), atitinkamai 3,19 ir
3,23 baly vidurkiai.

Tyrimo metu buvo siekiama ne tik jvertinti laikinyjy darbuotojy suvoktos darbuotojy
nuomos paslaugos kokybés dimensijy profilius skirtinguose paslaugos teikimo etapuose, bet ir
nustatyti veiksnius, kurie turi jtakos laikinyjy darbuotojy likesc¢iams. Respondenty pasiskirstymas
procentais vertinant veiksnius galéjusius turéti jtakos jy likesc¢iams darbuotojy nuomos paslaugos
suvoktai kokybei atleidimo metu pateiktas 11 lentelé¢je. Tyrimo metu nustatyta, jog 54,6%
apklaustyjy, kuriy likesciai atleidimo proceso metu buvo i$pildyti su kaupu jau turéjo asmeninés
patirties naudojantis $ia paslauga: 18,2% ne vieng kartg naudojosi tos pacios darbuotojy nuomos
paslaugg teikiancios jmonés paslaugomis, o 36,4% - naudojosi keliy tokiy jmoniy paslaugomis ne
vieng karta. 54,3% apklaustyjy, kuriy lukesciai atleidimo proceso metu buvo iSpildyti turéjo arba

skubiai ieskotis bet kokio darbo (40%) arba tikslingai ieSkojo laikinojo darbo pasitlymy (14,3%).
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11 lentelé
Laikinyjy darbuotojy pasiskirstymas procentais vertinant veiksnius galéjusius turéti jtakos jy
litkes¢iams darbuotojy nuomos paslaugos suvoktai kokybei atleidimo proceso metu

Laikinyjy darbuotojy lukesciai atleidimo proceso metu

Visitkai Tepildyti IS viso
isiskai o et g
neissipildyti Neispildyti  ISpildyti ¢, kaupu
Ne vieng karta naudojausi tos
£ pacios darbuotojy nuomos 0% 34%  86%  182%  65%
‘S paslaugg teikianCios jmonés ! ! ! ! !
; paslaugomis
im) Ne vieng karta naudojausi keliy
E darbuotojy nuomos paslauga 10,6% 17,1% 31,4% 36,4%  23,7%
teikian¢iy jmoniy paslaugomis
Per paskutinj 6 mén. laikotarpj
®  esumates / maciusi darbuotojy 41,7% 34,6% 2,8% ,0% 19,3%
» § nuomos (jdarbinimo) reklama
£
c
hE: g Per paskutinj 6 mén. laikotarpj
£ socialingje erdvéje pastebejau 59 5o, 3,4% 2,8% 0%  65%
daug teigiamy atsiliepimy apie
darbuotojy nuomos paslauga
Teko skubiai ieskoti bet kokio
‘s ._  darbo, todél sutikau su 15,8% 34,6% 40% 26,9%  33,3%
] . . ‘e
g k. laikinojo darbo pasitilymu
L O
1
< Ieskojau tik laikinojo darbo 0 0 0 o 0
(dél darbo lankstumo) 10,6% 6,8% 14,3% 18,2% 10,7%
N" 18 29 35 11 93

¥2=76.2 (p<0,005); r=0,35 (p<0,005)
“N - respondenty skaicius

69,2% apklaustyjy, kuriy liikesciai atleidimo proceso metu nebuvo iSpildyti nurode, jog
arba buvo mate darbuotojy nuomos ar jdarbinimo reklamas (36,6 %) per pastaryjy 6 meénesiy
laikotarpj arba turéjo skubiai ieSkoti bet kokio darbo (34,6%). Tuo tarpu labiausiai nusivylusiy
darbuotojy nuomos paslaugos kokybe atleidimo proceso metu respondenty procentinis
pasiskirstymas atskleidé, kad 41,7% jy per paskutinj 6 ménesiy laikotarpj buvo mate¢ darbuotojy
nuomos ar jdarbinimo reklamas, o 21,2 % per ta patj laikotarpj buvo pastebéje teigiamy

atsiliepimy apie darbuotojy nuomos paslaugg socialinéje erdvéje.
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3.3. Laikinyju darbuotoju patirtos darbuotoju nuomos paslaugos kokybés,
pasitenkinimo ir lojalumo rysys

Analizuojant darbuotojy nuomos paslaugos kokybés model; svarbu ne tik iSsiaiskinti
kokios darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijos yra svarbiausios skirtinguose paslaugos
teikimo etapuose, bet ir nustatyti ar geresné paslaugy kokybé turi reikSmingos jtakos laikinyjy
darbuotojy pasitenkinimui bei lojalumui.

Tyrimo duomeny analizés metu respondentai buvo suskirstyti pagal mediang i tuos, kuriy
suvokimu darbuotojy nuomos paslaugos kokybé yra aukstesne, ir ] tuos, kurie Sios paslaugos
kokybe suvokia kaip zemesne. Tokiu paciu principu tyrime dalyvavusieji buvo suskirstyti ir pagal
jauc¢iamg pasitenkinimg, naudojantis darbuotojy nuomos paslauga bei iSreiksta lojaluma.
Nustatytas statistiSkai reikSmingas rySys tarp skirtingai darbuotojy nuomos paslaugos kokybe

suvokianc¢iy laikinyjy darbuotojy ir jy jauciamo pasitenkinimo naudojantis Sia paslauga rySys (10

10 paveikslas
Skirtingai darbuotojy nuomos paslaugos kokybé suvokianciy laikinyjy darbuotojy pasiskirstymas
procentais pagal jy jauciamq pasitenkinimg, y2=56,28 (p<0,001); r=0,34 (p<0,001)

67,9%

57,6%

B Jaucia didesnj
pasitenkinimg darbuotojy
nuomos paslauga

[ Jaucia mazesnj
pasitenkinima darbuotojy
nuomos paslauga

AUKSTESNE PASLAUGOS KOKYBEZEMESNE PASLAUGOS KOKYBE
Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis

pav.). Darbuotojy nuomos paslaugos kokybe suvokiantys kaip geresne¢ daZniau jaucia didesnj
pasitenkinimg (67,9%), tuo tarpu §ig paslaugg suvokiantys laikinieji darbuotojai kaip Zemesnés
kokybés, dazniau jaucia maZesnj pasitenkinimg (57,6%).

Gauti duomenys leidzia patvirtinti H1 hipotezg — laikinyjy darbuotojy suvokta darbuotojy

nuomos paslaugos kokybé yra teigiamai susijusi su jy suvoktu pasitenkinimu teikiama paslauga.
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Lyginant laikinyjy darbuotojy iSreikSta lojaluma darbuotojy nuomos paslauga

teikianCioms jmonéms nustatyta, jog jis reikSmingai nesiskiria (12 lentel¢). Bendras lojalumo

iSraiskos vidurkis siekia 3,31 balo, o tai reiSkia, jog tyrime dalyvavusiy respondenty santykis su

12 lentelé

Laikinyjy darbuotojy pasiskirstymas pagal jy isreikstg lojalumg naudojantis darbuotojy

nuomos paslaugq teikianciy jmoniy paslaugomis

Vidurkis® | Standartinis
(3,31) nuokrypis
Darbuotojy nuomos paslaugg teikian¢ios jmonés personalas man 365 1380
sudar¢ gerg ispudi, todél jais pasitikéciau ir kitg kartg ' ’
Darbuotojy nuomos paslaugg teikianti jmoné palengvino mano
darbo paieskos procesa, todé¢l ieSkodamas kito laikinojo darbo 3,61 1,334
nedvejodamas kreip¢iausi j §ig jmong
%
g Naudojantis darbuotojy nuomos paslauga gavau papildomy naudy,
= I v 3,06 1,340
=< | todél §i paslauga man patrauklesné uz kitas
L m
=N
=
E Man patinko bendrauti su darbuotojy nuomos paslaugg teikiancios 319 1376
£ imonés konsultantais ne tik dar darbo paieskos klausimais ’ ’
Darbuotojy nuomos jmoné jgyvendino mano darbo paieSkos
lukescius, todél ieSkodamas kito laikinojo darbo nedvejodamas 3,52 1,288
kreip€iausi ] §ig jmone¢
Darbuotojy nuomos jmon¢ jgyvendino mano finansinius lukescius,
todél ieSkodamas kito laikinojo darbo nedvejodamas kreipciausi | 3,19 1,352
§ig jmong¢
Jei atsirasty koks nors darbuotojy nuomos paslaugos mokestis,
. kurj turécCiau sumokéti, vis tiek naudociausi Sios jmonés 2,74 1,365
£ | paslaugomis
>
= ~
°43
2 < | Rekomendavau darbo nuomos paslaugg teikiancig jmong¢ savo
O L. ) 3,52 1,235
i3 pazjstamiems, draugams, kolegoms
w

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis

* Visiskai nepritaria 1 - 1,8

Nepritaria 1,8 - 2,6
Neaktualu 2,6 - 3,4

Pritaria 3,4 - 4,2

Visiskai pritaria 4,2. - 5
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darbuotojy nuomos paslaugg teikian¢iomis jmonémis néra pakankamai glaudus. Kita vertus,
respondentai nurodé, jog paslauga teikianciy jmoniy personalas jiems sudaré gerg jspidj (3,65
baly vidurkis), palengvino darbo paieskas (3,61 baly vidurkis), jgyvendino darbo paieskos
lukescius (3,52 baly vidurkis), todél jau rekomendavo §ig paslauga teikiancias jmones savo
pazjstamiems, draugams bei kolegoms (3,52 baly vidurkis). Tuo tarpu maziausig pritarima
jmoniy paslaugomos, net ir atsiradus paslaugos mokesc¢iams, kuriuos jie turéty sumokéti (2,74
baly vidurkis). Verta paminéti, jog poziirio lojalumas yra kiek didesnis nei elgesio lojalumas,
atitinkamai (3,37 ir 3,13 baly vidurkiai).

Vertinant laikinyjy darbuotojy pasitenkinimo darbuotojy nuomos paslauga priklausomybe

Jju lojalumui, nustatytas statistiSkai reikSmingas rySys (11 pav.).
11 paveikslas

Didesnj ir mazesnj pasitenkinimq darbuotojy nuomos paslaugos kokybe jaucianciy laikinyjy darbuotojy
pasiskirstymas procentais pagal isreikstq jy lojalumg, y2=23,63 (p<0,001); r=0,17 (p<0,001)

68,5%
59,4%

m Didesnis lojalumas

E MaZesnis lojalumas

DIDESNIS PASITENKINIMAS MAZESNIS PASITENKINIMAS
PASLAUGOS KOKYBE PASLAUGOS KOKYBE

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis

Respondentai, kurie jaucia didesnj pasitenkinimg darbuotojy nuomos paslaugomis dazniau
iSreiske ir savo lojalumg toliau naudotis Sia paslauga (59,4 %), nei tie laikinieji darbuotojai, kuriy
darbuotojy nuomos paslaugos kokybé netenkino (31,5 %). Sie duomenys leidzia patvirtinti H2
hipoteze¢ — laikinyjy darbuotojy pasitenkinimas darbuotojy nuomos paslauga yra teigiamai susijes

su jy lojalumu
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3.4. Darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo jZvalgos

Autorinio tyrimo metu gauty duomeny analiz¢ atskleid¢, jog darbuotojy nuomos paslaugos
kokybés vertinimas prasmingas, atsizvelgiant j Sios paslaugos teikimo etapus, nuo pirminio
laikinyjy darbuoty aptarnavimo iki atleidimo procediiros pabaigos. Darbuotojy nuomos paslaugos
apibendrinti kokybés vertinimo tyrimo rezultatai is laikinyjy darbuotojy perspektyvos pateikti 12
paveiksle. Nustatyta, jog laikinyjy darbuotojy suvokta darbuotojy nuomos paslaugos kokybé
nezymiai skiriasi priklausomai nuo paslaugos teikimo grandinés etapo. Nors darbinimo proceso
metu darbuotojy nuomos paslaugg laikinieji darbuotojai vertina nezymiai palankiau, nei kity
paslaugos teikimo etapy metu, biitina atkreipti démesj, jog $is skirtumas labai nedidelis, o bendras
suvoktos paslaugos kokybés vertinimas galéty biiti apibuidintas tik kaip patenkinamas. Pagrindiné
to priezastis yra tai, kad vertinimo vidurkis balansuoja tarp neutralios laikinyjy darbuotojy
suvoktos ir priimtinos kokybés ribos. Verta paminéti, jog laikinojo darbo uzsakymo bei atleidimo
procediiros metu darbuotojy nuomos paslaugos kokybés empatijos, patikimumo ir tikrumo
dimensijos laikinyjy darbuotojy vertinimu nukrenta j neutralios paslaugos kokybés kategorija, 0
kai kuriuos atskirus atvejus naudinga aptarti placiau.

Darbinimo procediiros metu darbuotojy nuomos paslaugg teikian¢ios organizacijos i$
esmes jau zino su kokiais i8Siikiais susidurs laikinieji darbuotojai laikinojo darbo uzsakymo bei
atleidimo procediiros metu. Pirmu atveju, tai naujas darbas, naujoje aplinkoje, o daznai dar ir toli
nuo savo namy bei artimyjy, todel paslauga teikiancios organizacijos turi atliepti laikinyjy
darbuotojy empatijos poreikj. Svarbu uZtikrinti, jog komunikacija su laikinaisiais darbuotojais
nenutrukty, todél ji turéty biiti periodiné, o idealiu atveju ir kurianti pridéting verte laikiniesiems
darbuotojams, pavyzdziui, priminti apie neiSnaudotas atostogas, informuoti apie galimybe
pasinaudoti mamadieniu ar tévadieniu. Antru atveju, kuomet vyksta laikinyjy darbuotojy
atleidimo procesas, paslauga teikiancios organizacijos turéty pasirlipinti, jog Zinodami visg
bendradarbiavimo su laikinuoju darbuotoju istorija, turés kg pastarajam pasiilyti jau netolimoje
ateityje, pavyzdziui, naudingesn;j laikinajam darbuotojui laikinojo darbo pasiiilymg. Svarbu, jog
laikinasis darbuotojas jausty, jog yra laukiamas sugrjzti net ir tuo atveju, kuomet paslaugg teikianti
organizacija neturi tinkamy laikinojo darbo jam pasitlymy, pavyzdziui, jteikiant laikinajam
darbuotojui simboling atminimo dovana.

Nemaziau svarbus aspektas darbinimo proceso metu yra gebéti kuo tiksliau perteikti
laikinojo darbo pozicijos specifika. Tokiu biidu, darbuotojy nuomos paslaugg teikiancios
organizacijos, ne tik padéty laikiniesiems darbuotojams tiksliau jsivaizduoti kg ir kaip jiems reikés
daryti vykdant laikinojo darbo uzsakymg, bet ir sumazinty laikinyjy darbuotojy patiriamag
nezinomybés jtampg. Priemonés galinCios padéti geriau ir tiksliau perteikti laikiniesiems
darbuotojams biisimojo laikinojo darbo pozicijos specifikg galéty biti vizuali medziaga apie darbo
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12 paveikslas
Apibendrinti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo tyrimo rezultatai (laikinyjy darbuotojy perspektyva)

Laikinuju darbuotoju suvoktos darbuotoju nuomos paslaugos kokybés dimensijos Hipoteziy tikrinimas
P
Bendras vidurkis Aptinopi Patiki N Tikrumas Empatija S A
A
s e J
Darbinimo 3,97 3.81 3.73 3,63 U S L
procesas Vv I 0
T
o J
- E
K A
T N
Bendras vidurkis Aptiuopiamumas ~ Patikimumas Reagavimas Tikrumas Empatija I{ L
o e . N A [T
Lalk:no jo darbo . s66 155 =034 I =017 .
uzsakymo ? } <0,001 N <0,001 M
laikotarpis K I A
o ‘ S
- M
K
Bendras vidurkis ApGiuopiamumas  Patikimumas Reagavimas Tikrumas Empatija Yv ‘A‘
B S
Atleidimo 3,73 3,97 3,67 5
procedira H1 2

Saltinis: sudaryta autorés, pagal tyrimo metu gautus duomenis

Pagrindiniai veiksniai turintys jtakos laikinyjy darbuotojy neiSsipildZiusiems lukes¢iams darbuotojy nuomos
paslaugos kokybei tiek darbinimo proceso, tiek laikinojo darbo uzsakymo tiek atleidimo procediros metu yra
asmeniniai jy poreikiai ir rinkos komunikacija.

Pagrindiniai veiksniai turintys jtakos laikinyjy darbuotojy iSsipildziusiems liikes¢iams darbuotojy nuomos paslaugos
kokybei tiek darbinimo proceso, tiek atleidimo procediros metu yra ankstesné jy patirtis ir asmeniniai poreikiai.

* Visiskai nepriimtina kokybé 1 - 1,8
Nepriimtina kokybé 1,8 - 2,6
Neutrali kokybeé 2,6 - 3,4

Priimtina kokybé 3,4 - 4,2

Visiskai priimtina kokybé 4,2. - 5
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vietg, VR (virtualios realybés) panaudojimas siekiant susipazinti su darbo vieta bei darbo
funkcijomis, o galbit net ir paciy funkcijy iSbandymas.

Tyrimo metu pavyko nustatyti, jog pagrindiniai veiksniai turintys jtakos laikinyjy
darbuotojy neissipildziusiems liikes¢iams darbuotojy nuomos paslaugos kokybei nepriklauso nuo
paslaugos teikimo etapy ir visoje paslaugos teikimo grandinéje iSliekg pastovils - tai asmeniniai
laikinyjy darbuotojy poreikiai ir rinkos komunikacija. Panasu, jog ieskant bet kokio darbo,
darbuotojy nuomos paslaugos kokybé uzleidzia vietg butinybei jsidarbinti. Tuo tarpu vertinant
darbuotojy nuomos paslaugas teikianCiy organizacijy komunikacijos vieSoje erdvéje jtaka
neissipildziusiems laikinyjy darbuotojy likesCiams, matome arba tikrovés neatitinkancios
reklamos arba teigiamy atsiliepimy poveikio rezultatus, kuomet, abiem atvejais nusiviliama
paslauga, dél to, jog susidaromas tikrovés neatitinkantis asmeninis liikestis.

Pagrindiniai veiksniai turintys jtakos laikinyjy darbuotojy iSsipildZiusiems likesciams
darbuotojy nuomos paslaugos kokybei tiek darbinimo proceso, tiek atleidimo procediiros metu yra
ankstesné jy patirtis ir asmeniniai poreikiai. Tikétina, jog ankstesnés tokio darbo patirties turinCiy
laikinyjy darbuotojy liikesciai yra tiesiog labiau realts ir / ar praktiski, nei ty, kurie tokios patirties
neturi. Be to, toks désningumas pastebimas ir analizuojant laikinyjy darbuotojy, kurie ieSko bet
kokio darbo, lukesc¢ius. Tokiu biidu, tai reiksty, jog ieSkantys bet kokio darbo ir gave laikinojo
darbo pasitilymg Zmones, jau patenkina savo pagrindinj liikestj (susirasti darbg), mazai kreipdami
démesj | darbuotojy nuomos paslaugos kokybe.

Nors jvertinus laikinyjy darbuotojy pasitenkinimo darbuotojy nuomos paslauga ir Sios
paslaugos kokybés jtaka jy lojalumui, nustatytas statistiSkai reikSmingas rySys, teigiama
koreliacijos koeficiento reikSme nevirsija 0,39 ir nurodo tik j silpng tarpusavio ry$j (Saudargiené
ir Vaitkevic¢ius, 2006). Apibendrinus, galime teigti, jog jei laikinyjy darbuotojy nuomos paslaugos
kokybé turi jtakos jy pasitenkinimui naudojantis §ia paslauga (r=0,34, p<0,001), tai pasitenkinimo
rySys laikinyjy darbuotojy lojalumui yra labai silpnas (r=0,17, p<0,001).

Atsizvelgus j atlikto tyrimo rezultatus aiSkéja svarbiausiy darbuotojy nuomos paslaugos
kokybés dimensijy gerinimo gairés. Darbinimo proceso metu:

e (Patikimumo dimensija) — paslauga teikiancios jmonés pazadai turi biiti jforminti rastu ir
aptarti su laikinaisiais darbuotojais (laikinojo darbo uzsakymo terminai, darbo
uzmokescio, jtrauktos pridétinés vertés, tokios kaip sveikatos draudimas, papildomos
atostogos, trumpesnés darbo valandos ar galimybé jas koreguoti, etc.).

Taip pat siekia tiksliau ir aiSkiau perteikti laikiniesiems darbuotojams laikinojo darbo

pozicijos specifika, naudoja vizualing medziaga, naudoja VR technologija ir jei yra

galimybé padeda laikiniesiems darbuotojams iSbandyti darbo funkcijas.
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(Reagavimo dimensija) — paslaugg teikianc¢ios jmonés personalas turi pakankamai zinoti
apie laikinojo darbo pozicijg ir jos specifika, o atsakymus pateikti kaip jmanoma greiciau.
(Tikrumas dimensija) — darbuotojy nuomos paslaugg teikianti jmoné siekdama tinkamai
atstovauti laikiniesiems darbuotojams, turéty inicijuoti pasikartojan¢iy problemy
sprendimy budy paieska jtraukdama ir Klientus (kuriems reikalingi laikinieji darbuotojai).
(Empatijos dimensija) — darbuotojy nuomos paslaugg teikianti organizacija ne tik i$ anksto
zino su kokiais i88tikiais susidurs laikinieji darbuotojai pradéje vykdyti laikinojo darbo
uzsakyma, bet taip pat privalo siekti jvertinti individualias laikinyjy darbuotojy patiriamy

sunkumy priezastis ir gebéti jas tinkamai atliepti.

Laikinojo darbo uzsakymo metu svarbiausios darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijy

gerinimo gairés, yra:

(Apciuopiamumo dimensija) — darbuotojy nuomos paslaugg teikianti organizacija siekia
ne tik uztikrinti laikinyjy darbuotojy darbo funkcijoms atlikti reikalingy priemoniy
tinkamuma, bet, taip pat, ir tokiy priemoniy gerinima.

(Patikimumo dimensija) — darbuotojy nuomos paslaugg teikianti organizacija
atstovaudama laikinuosius darbuotojus siekia ne tik palaikyti nuolatinj rysj su klientais,
kuriems nuomoja laikinuosius darbuotojus, ta¢iau, taip pat, inicijuoja bendradarbiavimo
iniciatyvas, kuriy tikslas geriau suprasti laikinojo darbo funkcijas, jy specifika.
(Empatijos dimensija) — darbuotojy nuomos paslaugg teikianéios organizacijos
personalas uZztikrina, jog komunikacija su laikinaisiais darbuotojais nenutrikty per visa
laikinojo darbo uzsakymo laikotarpj, kad ji turéty buti periodine, o idealiu atveju ir
kurianti pridéting vert¢ laikiniesiems darbuotojams, pavyzdziui, priminimas apie

neiSnaudotas atostogas arba apie galimybe pasinaudoti mamadieniu ar tévadieniu.

Atleidimo procediiros metu svarbiausios darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijy

gerinimo gairés, yra:

(Apciuopiamumo dimensija) — darbuotojy nuomos paslaugg teikianti organizacija siekia,
kad laikinojo darbuotojo atleidimo procesas ir komunikacija apie jj biity nedviprasmiski
ir aiSkds.

(Patikimumo dimensija) — darbuotojy nuomos paslaugg teikianti organizacija
atstovaudama laikinuosius darbuotojus siekia jvykdyti visus susitarimus.

(Tikrumo dimensija) — zinodama visa bendradarbiavimo su laikinuoju darbuotoju
istorijg, darbuotojy nuomos paslaugg teikianti organizacija, siekia kuo grei¢iau pasitlyti

naujy darbo jam pasitlymy.
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e (Empatijos dimensija) — darbuotojy nuomos paslauga teikiancios organizacijos
personalas, net ir neturédamas kito tinkamo laikinojo darbo pasitlymo, atliepia dabartinj

laikinojo darbuotojo poreikj ir siekia, jog pastarasis pajausty, jog yra laukiamas sugrjzti.
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ISVADOS

Remiantis mokslinés literatiiros apzvalga, galima daryti iSvada, jog darbuotojy nuomos
paslaugos kokybé¢ sietina su geriausiy kandidaty jdarbinimu, 0 paslaugos kokybés vertinimas
turi atspindéti ne tik laikinyjy darbuotojy pirminj aptarnavima, taciau ir aptarnavima paslaugos
teikimo metu bei po to, kai paslauga nebeteikiama.

Mokslinés literaturos analizé atskleidé, jog darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimas
dar nebuvo tikslingai tyrinéjamas i§ laikinyjy darbuotojy perspektyvos, todél néra moksliniy
duomeny apie laikinyjy darbuotojy suvoktg darbuotojy nuomos paslaugos kokybe darbinimo
proceso, laikinojo darbo uzsakymo bei atleidimo procediiros etapy metu.

[Sanalizavus moksling literattirg galima teigti, jog kontroliuojant laikinyjy darbuotojy suvokta
darbuotojy nuomos paslaugos kokybe skirtinguose paslaugos teikimo etapuose, galima
sudaryti tinkamas salygas leisiancias uztikrinti aukStesnj klienty pasitenkinimg gaunamomis
paslaugomis bei tikétis didesnio jy lojalumo ateityje.

Remiantis gautais autorinio tyrimo rezultatais galima daryti iSvada, jog respondentai
darbinimo proceso metu darbuotojy nuomos paslaugos kokybe vertina gana palankiai, o
darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijy profilyje svarbiausios yra apciuopiamumo
ir tikrumo dimensijos. Siuo atveju, darbuotojy nuomos paslaugg laikiniesiems darbuotojams
teikian¢ios organizacijos darbinimo metu pasiriipina tvarkingomis biuro patalpomis
(apciuopiamumo dimensija), taciau turéty tobulinti paslaugos kokybés tikrumo dimensijq,
pavyzdziui, darbinimo proceso metu pateikti papildomos informacijos apie paslauga, o
susidirus su problemomis pasitilyti ne vieng jos sprendimo biida.

Pagrindiniai veiksniai turintys jtakos laikinyjy darbuotojy neiSsipildZiusiems likes¢iams
darbuotojy nuomos paslaugos kokybei tiek darbinimo proceso, tiek laikinojo darbo uzsakymo
tiek atleidimo procediiros metu yra asmeniniai jy poreikiai ir rinkos komunikacija. Kitaip
tariant, ieSkant bet kokio darbo, darbuotojy nuomos paslaugos kokybé uzleidzia vietg butinybei
jsidarbinti. Tuo tarpu vertinant darbuotojy nuomos paslaugas teikianciy organizacijy
komunikacijos vieSoje erdvéje jtaka neiSsipildziusiems laikinyjy darbuotojy likesciams,
matome arba tikrovés neatitinkancios reklamos arba teigiamy atsiliepimy poveikio rezultatus.
Abiem atvejais nusiviliama paslauga, dél to, jog susidaromas tikrovés neatitinkantis asmeninis
lukestis.

Pagrindiniai veiksniai turintys jtakos laikinyjy darbuotojy iSsipildZiusiems likes¢iams
darbuotojy nuomos paslaugos kokybei tiek darbinimo proceso, tiek atleidimo procediiros

metu yra ankstesné jy patirtis it asmeniniai poreikiai. Siuo atveju, galime daryti i§vada, jog
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10.

11.

ankstesneés tokio darbo patirties turinciy laikinyjy darbuotojy liikesc¢iai yra labiau realis ir / ar
praktiski, kaip ir ty, kurie iesko bet kokio darbo.

Remiantis gautais autorinio tyrimo rezultatais galima daryti iSvada, jog respondentai laikinojo
darbo uzsakymo metu darbuotojy nuomos paslaugos kokybe vertina tik vidutiniskai palankiai,
o darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijy profilyje svarbiausios yra empatijos,
patikimumo ir apciuopiamumo dimensijos. Siuo atveju laikinojo darbo uZsakovai, t y. jmongs,
kurios reikalingi darbuotojai, uztikrina, jog darbo vieta biity pritaikyta darbo funkcijoms atlikti
(apciuopiamumo dimensija), ta¢iau darbuotojy nuomos paslaugg teikian¢ios jmonés laikinojo
darbo uzsakymo metu praranda rysj su laikinaisiais darbuotojais, kuomet paaiskéja, jog darbo
funkcijos neatitinka informacijos, kuri buvo pateikta darbinimo metu (patikimumo dimensija)
arba pamirsta savo klientus iskart pasibaigus darbinimo procesui (empatijos dimensija).
Remiantis gautais autorinio tyrimo rezultatais galima daryti iSvada, jog respondentai
darbuotojy nuomos paslaugos kokybe atleidimo proceso metu suvokia vidutiniskai palankiai,
0 darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijy profilyje svarbiausios yra patikimumo,
tikrumo bei empatijos dimensijos. Atleidimo procediiros metu darbuotojy nuomos paslauga
teikianCios jmonés uztikrina tinkama asmens duomeny konfidencialumg (patikimumo
dimensija), taciau turéty pateikti daugiau laikinojo darbo pasitilymy (tikrumo dimensija). Be
to, patobulinus $ig darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijos aspekta laikinyjy
darbuotojy atleidimo procediiros metu, tikétina tai padéty laikiniesiems darbuotojams pajusti
didesnj paslaugg teikiancios organizacijos personalo norg jiems padétj (empatijos dimensija).
Laikinyjy darbuotojy suvokta darbuotojy nuomos paslaugos kokybé yra teigiamai susijusi su
ju suvoktu pasitenkinimu teikiama paslauga (r=0,34, p<0,001), todél galime daryti i§vada, jog
tie laikinieji darbuotojai, kurie darbuotojy nuomos paslaugos kokybe¢ suvokia kaip geresng
dazniau jaucia ir didesnj pasitenkinima naudojantis Sia paslauga.

Remiantis tyrimo metu gautais duomenimis galime daryti i§vada, jog darbuotojy nuomos
paslaugas naudoje¢ laikinieji darbuotojai suformavo labai ribota lojalumag Sig paslaugg
teikianCiy organizacijy atzvilgiu. Kitaip tariant, nors paslaugg teikian¢iy jmoniy personalas
laikiniesiems darbuotojams daznai sudaro gera ispudi, palengvina jy darbo paieskas bei
igyvendina darbo paieskos likes¢ius, jy lojalumas labiau apsiriboja kaip rekomendacija
pazjstamiems, draugams bei kolegom:s.

Laikinyjy darbuotojy pasitenkinimas darbuotojy nuomos paslaugos kokybe yra teigiamai
susijes su jy lojalumu (r=0,17, p<0,001), todél galima daryti iSvada, jog laikinieji darbuotojai
kurie jaucia didesnj pasitenkinimg darbuotojy nuomos paslaugomis dazniau taps lojalts $ia

paslauga teikian¢ioms organizacijoms.
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12.

13.

14.

Darbinimo proceso metu esminés darbuotojy nuomos paslaugos kokybés gerinimo gairés yra
susijusios su darbuotojy nuomos paslaugg teikiancios jmonés siekiu tinkamai atstovauti
laikiniesiems darbuotojams. Kitaip tariant, darbuotojy nuomos paslaugg teikianti organizacija
jtraukdama savo klientus (kuriems reikalingi laikinieji darbuotojai) privalo inicijuoti
pasikartojan¢iy problemy, su kuriomis susiduria laikinieji darbuotojai darbinimo proceso
metu, sprendimy biidy paieska.

Laikinojo darbo uzsakymu metu esminés darbuotojy nuomos paslaugos kokybés gerinimo
gairés yra dvi. Pirmoji susijusi su darbuotojy nuomos paslaugg teikianéios organizacijos siekiu
ne tik palaikyti nuolatinj rysj su klientais, kuriems nuomoja laikinuosius darbuotojus, taciau,
taip pat, inicijuoti bendradarbiavimo iniciatyvas, kuriy tikslas yra biitinybé geriau suprasti
laikinojo darbo funkcijas ir specifikg. Papras¢iau tariant, paslaugg teikiancios organizacijos
personalas turi gerai iSmanyti laikinojo darbo funkcijas ir jy specifika, nes priesingu atveju,
bus sunku spresti problemas, su kuriomis susiduria laikinieji darbuotojai. Antroji susijusi su
darbuotojy nuomos paslauga teikiancios organizacijos personalo gebéjimu uztikrinti, jog
komunikacija su laikinaisiais darbuotojais nenutriikty per visg laikinojo darbo uZzsakymo
laikotarpi, t. y. laikinojo darbo uzsakymo metu komunikacija su laikinaisiais darbuotojais
turéty buti periodiné, o idealiu atveju ir kurianti pridétine verte laikiniesiems darbuotojams,
pavyzdziui, priminimas apie neiSnaudotas atostogas arba apie galimybg pasinaudoti
mamadieniu ar tévadieniu.

Atleidimo procediiros metu esminés darbuotojy nuomos paslaugos kokybés gerinimo gairés
susijusios su tikrumo ir empatijos kokybés dimensijomis. Viena vertus, Zinodama visa
bendradarbiavimo su laikinuoju darbuotoju istorija, darbuotojy nuomos paslauga teikianti
organizacija, turéty kuo greiciau pasitlyti naujy darbo jam pasiiilymy. O tais atvejais, kuomet
tinkamy laikinojo darbo pasitilymy pateikti negali, darbuotojy nuomos paslauga teikiancios
organizacijos personalas, turéty gebéti atliepti dabartinius laikinojo darbuotojo poreikius ir

uztikrinti, jog pastarasis pajausty, jog yra laukiamas sugrjZzti.
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SANTRAUKA

72 puslapiai, 12 lenteliy, 12 paveikslai, 79 saltiniy nuorodos
Darbo tikslas — atlikti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinima, kuris atspindéty
skirtingus §ios paslaugos teikimo sistemos etapus nuo pirminio klienty aptarnavimo iki klienty
igytos patirties po to, kai nustojama naudotis §ia paslauga bei sukurti darbuotojy nuomos
paslaugos kokybés valdymo model;.
Darbo uzdaviniai:
1. ISnagrinéjus moksline literatlira nustatyti svarbiausius darbuotojy nuomos paslaugos
kokybeés kriterijus.
2. I8analizavus kokybés vertinimo metody ir modeliy ypatumus parengti kiekybinio tyrimo
koncepcija.
3. Autorinio tyrimo metu nustatyti kokios darbuotojy nuomos paslaugos kokybés dimensijos
yra svarbiausios skirtinguose §ios paslaugos teikimo etapuose.
4. Jvertinti laikinyjy darbuotojy pasitenkinimo darbuotojy nuomos paslauga ir Sios paslaugos
kokybés jtaka jy lojalumui.

5. Sukurti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo modelio koncepcija.

Magistro baigiamajame darbe buvo panaudoti tokie metodai: mokslinés literattiros analizé,
aprasomasis kiekybinis tyrimas, duomeny sisteminimas, gauty rezultaty interpretavimas ir grafinis
duomeny pavaizdavimas.

Magistro baigiamajj darbg sudaro trys dalys. Pirmoji dalis skirta darbuotojy nuomos
paslaugos kokybés ir klienty pasitenkinimo jomis teoriniams aspektams pagristi. Pateikta detali

mokslinés literatiros analiz¢, kuri apima paslaugy kokybés vertinimo, jos valdymo organizacijose
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bei klienty pasitenkinimo temas, atlikta darbuotojy nuomos paslaugos raidos ir ypatybiy sistemine
analizé. Susisteminus svarbiausius darbuotojy nuomos paslaugos kokybe lemiancius veiksnius
buvo suformuluota darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo koncepcija.

Antroji magistro baigiamojo darbo dalis skirta tyrimo metodikos pristatymui ir
pagrindimui. Nustacius darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimo priestaringuma, kuomet
paslaugos kokybé vertinama ne i$ laikinojo darbuotojo perspektyvos, o i§ darbuotojy nuomos
paslaugos vartotojo perspektyvos, buvo iSplétota autorinio tyrimo metodologija. Parengtas
anketinio tyrimo klausimynas, kurio pagrindg sudaro autorés adaptuotas SERVQUAL modelio
metodas. Tyrimo tikslas atlikti darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimg atskleidziant
laikinyjy darbuotojy pasitenkinimo darbuotojy nuomos paslauga skirtinguose $ios paslaugos
teikimo etapuose ir nustatyti laikinyjy darbuotojy suvoktos paslaugos kokybés jtaka jy lojalumui.

Baigiamajame darbe buvo taikomas kiekybinis tyrimas, kuriam atlikti panaudotas autorés
adaptuotas SERVQUAL modelis darbuotojy nuomos paslaugos kokybei matuoti remiantis
laikinyjy darbuotojy perspektyva. Nustatyta, jog laikinieji darbuotojai darbuotojy nuomos
paslaugos skirtinguose jos teikimo etapuose kokybe vertina tik vidutiniskai palankiai. Tyrimas
pad¢jo atskleisti veiksnius turin€ius jtakos laikinyjy darbuotojy liikes¢iams darbuotojy nuomos
paslaugai skirtinguose jos teikimo etapuose. Surinkty duomeny analizé taip pat leido patvirtinti

dvi tyrimo hipotezes:

Hipoteze HI — laikinyjy darbuotojy suvokta darbuotojy nuomos
paslaugos kokybé yra teigiamai susijusi su jy suvoktu
pasitenkinimu teikiama paslauga.

Hipotezée H2 —  laikinyjy  darbuotojy  pasitenkinimas  darbuotojy
nuomos paslauga yra teigiamai susijes su jy lojalumu.
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SUMMARY

72 pages, 12 tables, 12 figures, 79 references

The aim of master thesis is to perform an assessment of the quality of the staff rental service,

which would reflect the different stages of the system of providing this service, from the initial

customer service to the experience gained by customers after they stop using this service, and to

create a quality management model for the staff rental service.

Tasks of master thesis:

1. After examining the scientific literature, determine the most important criteria for the
quality of the staff rental service.

2. After analyzing the features of quality assessment methods and models, prepare a
quantitative research concept.

3. During the author's research, it was determined which dimensions of the quality of the staff

rental service are the most important in the different stages of the provision of this service.

4. To evaluate the satisfaction of temporary employees with the employee rental service and

the influence of the quality of this service on their loyalty.
5. To create the concept of the quality assessment model of the staff rental service.

The following methods were used in the master's thesis: analysis of scientific literature,

descriptive quantitative research, systematization of data, interpretation of obtained results and

graphical representation of data.
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The master's thesis consists of three parts. The first part is dedicated to justifying the theoretical
aspects of the quality of the staff rental service and customer satisfaction with them. A detailed
analysis of the scientific literature is presented, which includes the topics of service quality
assessment, its management in organizations and customer satisfaction, and a systematic analysis
of the development and characteristics of the staff rental service is carried out. After systematizing
the most important factors determining the quality of the employee rental service, the concept of

evaluating the quality of the employee rental service was formulated.

The second part of the master's thesis is devoted to the presentation and justification of the
research methodology. After determining the inconsistency of the quality assessment of the staff
rental service, when the quality of the service is assessed not from the perspective of the temporary
employee, but from the perspective of the user of the staff rental service, an author's research
methodology was developed. A survey questionnaire was prepared, the basis of which is the
SERVQUAL model method adapted by the author. The purpose of the study is to evaluate the
quality of the staff rental service by revealing the satisfaction of temporary workers with the staff
rental service at different stages of the provision of this service and to determine the influence of

the service quality perceived by temporary workers on their loyalty.

In the final work, a quantitative study was applied, for which the SERVQUAL model
adapted by the author was used to measure the quality of the staff rental service based on the
perspective of temporary workers. It was established that temporary workers evaluate the quality
of the staff rental service at different stages of its provision only moderately favorably. The
research helped reveal the factors that influence the expectations of temporary workers for the
staffing service at different stages of its provision. The analysis of the collected data also made it
possible to confirm two research hypotheses:

Hipotezée H1 — Temporary workers perceived quality of staffing service
is positively related to their perceived satisfaction with
the service provided.

Hipotezée H2 — Temporary workers satisfaction with the staffing
service is positively related to their loyalty.
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Patikimumas Apdiuopamumas

Emnbatiia Tikrumas Reagavimas

Pasitenkinimas

PRIEDAI
Priedas Nr. 1

Gerbiamas respondente,
Esu Vilniaus universiteto Kokybés vadybos magistro studijy programos studenté Laura Niauré.
Siuo metu atlieku tyrima, kurio tikslas — darbuotojy nuomos paslaugos kokybés vertinimas.

Man labai svarbi Jisy nuomoné ir pastebéjimai — visa tai padés susidaryti iSsamesnj esamos
situacijos vaizda ir leis pateikti pagrjsta vertinimg. Atliekamas tyrimas yra anonimiskas, anketos
rezultatai vieSai nepublikuojami, o tyrimo metu gauti duomenys bus apibendrinti ir panaudoti tik
magistro darbe. Atsakinédami uztruksite iki 15 minuéiy.

Jei norésite gauti apibendrintus tyrimo duomenis, jrasykite savo el. pasto adresa:

I. Ivertinkite Jiisy patirta darbuotojy nuomos paslaugos kokybe darbinimo metu?

(1 — Visiskai nepritariu; 2 — Nepritariu; 3 — Man tai neaktualu; 4 — Pritariu; 5 — Visiskai pritariu;)

1 2 3 4
Darbinimo metu pastebéjau, jog darbuotojy nuomos jmonés biuro
. . . - - - -
aplinka buvo labai tvarkinga
Darbinimo metu pastebéjau, jog darbuotojy nuomos jmonés personalo
.y . . vy - - - -
iSvaizda buvo nepriekaistinga
Visi darbuotojy nuomos jmonés pazadai buvo jgyvendinti darbinimo
- - - -
metu
Darbinimo metu jmoné uztikrino asmens duomeny konfidencialuma - - - -
I visus i8kilusius man svarbius klausimus darbinimo metu buvo
N . - - - -
atsakyta iSsamiai
Darbinimo metu man aktuali informacija buvo pateikta greitai - - - -
Darbinimo metu jmonés darbuotojai pateiké papildomos informacijos
. - - - -
apie paslaugas
Darbinimo metu jmonés darbuotojai pasitilé ne vieng galima
. _ - - - -
problemos sprendimo biidg
Darbinimo metu jauciau darbuotojy nuomos paslauga teikiancios
jmonés personalo norg padéti
Darbinimo metu jauéiau, jog darbuotojy nuomos paslaugg teikiancios
jmonés personalas buvo susipazings su individualia mano situacija
Darbinimo proceso metu mano turéti likes¢iai $iai paslaugai atitiko
. .. - - - -
visus mano lukesc¢ius
Darbinimo proceso metu mano turéti likesciai Siai paslaugai buvo
oy - . - - - -«
i8pildyti su kaupu
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Patikimumas Apc¢iuopamumas

Emnatiia Tikrumas Reaoavimas

Pasitenkinimas

I1. Ivertinkite savo darbo patirtj dirbant pasinaudojus darbuotojy nuomos paslauga?

(1 — VisiSkai nepritariu; 2 — Nepritariu; 3 — Man tai neaktualu; 4 — Pritariu; 5 — Visiskai pritariu;)

1 2 3 4
Buvo suteiktos visos darbui reikalingos priemonés - - - -
Darbo vieta buvo pritaikyta darbo funkcijoms atlikti - - - -
Darbuotojy nuomos jmonés pazadai buvo jgyvendami visg darbo - - - -
laikotarpj
Darbo funkcijos atitiko informacija, kuri buvo pateikta darbinimo
I visus iskilusius man svarbius klausimus darbo metu buvo atsakyta - - - -
iSsamiai
Man aktuali informacija darbo metu buvo pateikta greitai - - - -
Darbo metu darbuotojai bendravo mandagiai - - - -
Darbo metu iskilusias problemas darbuotojy nuomos jmonés - - - -
personalas sprendé pasitalydami ne vieng galima jos sprendimo btida
Viso darbo laikotarpio metu jau¢iau darbuotojy nuomos paslauga - - - -
teikian¢ios jmonés personalo norg padéti
Darbo laikotarpio metu buvau prisimintas(-a), pasveikintas(-a) man - - - -
svarbiomis progomis
Darbo patirtis dirbant pasinaudojus darbuotojy nuomos paslauga - - - -
atitiko visus mano lakescius
Darbo patirtis dirbant pasinaudojus darbuotojy nuomos paslauga - - - -

mano turétus lukescius virsijo su kaupu
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Apciuopamumas

Emnatiia Tikrumas Reagavimas Patikimumas

Pasitenkinimas

I11. Ivertinkite Juisy patirta darbuotojy nuomos paslaugos kokybe atleidimo metu?

(1 — VisiSkai nepritariu; 2 — Nepritariu; 3 — Man tai neaktualu; 4 — Pritariu; 5 — Visiskai pritariu;)

1 2 3 4
Atleidimo proceso metu pastebéjau, jog darbuotojy nuomos paslauga - - - -
teikiancios jmonés sistema dokumenty pildymui buvo patogi
Atleidimo proceso metu pasteb¢jau, jog darbuotojy nuomos jmonés
o . . v, - - - -
personalo i§vaizda buvo nepriekaistinga
Atleidimo proceso metu visi susitarimai buvo jgyvendinti laiku - - - -
Atleidimo proceso metu jmoné uztikrino asmens duomeny
. - - - -
konfidencialuma
I visus iskilusius man svarbius klausimus atleidimo proceso metu - - - -
buvo atsakyta i§samiai
Atleidimo proceso metu man aktuali informacija buvo pateikta greitai | e - - -
Atleidimo proceso metu jmonés darbuotojai pataré kaip naudingiausia
. . - - - -
elgtis toliau
Atleidimo proceso metu darbuotojy nuomos jmoné pateiké kity
laikinojo darbo pasitilymy
Atleidimo proceso metu jauciau darbuotojy nuomos paslaugg
teikian¢ios jmonés personalo norg padéti
Atleidimo metu jauciau, jog darbuotojy nuomos paslauga teikian¢ios - - - -
jmonés personalas buvo susipazings su individualia mano situacija
Atleidimo proceso metu mano turéti likesc¢iai $iai paslaugai atitiko
. — v - - - -
visus mano lukesc¢ius
Atleidimo proceso metu mano turéti liikesciai $iai paslaugai buvo
- - - -

i$pildyti su kaupu
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IV. Ivertinkite Jusy igyta patirtj pasinaudojus darbuotojy nuomos paslauga?
(1 — Visiskai nepritariu; 2 — Nepritariu; 3 — Man tai neaktualu; 4 — Pritariu; 5 — Visiskai pritariu;)

1 2 3 4

Pozitirio lojalumas

Elgsenos

Darbuotojy nuomos paslaugg teikiancios jmonés personalas
man sudar¢ gerg jspiidj, tod¢l jais pasitikéCiau ir kitg kartg

Darbuotojy nuomos paslaugg teikianti jmoné palengvino mano
darbo paieskos procesa, tod¢l ieSkodamas kito laikinojo darbo
nedvejodamas kreipciausi j $§ig jmong

Naudojantis darbuotojy nuomos paslauga gavau papildomy
naudy, tod¢l Si paslauga man patrauklesné uz kitas

Man patinko bendrauti su darbuotojy nuomos paslauga
teikiancios jmonés konsultantais ne tik dar darbo paieskos
klausimais

Darbuotojy nuomos jmon¢ jgyvendino mano darbo paieskos
lukescius, todé¢l ieSkodamas kito laikinojo darbo nedvejodamas
kreipciausi i §ig jmong

Darbuotojy nuomos jmon¢ jgyvendino mano finansinius
lukescius, todél ieSkodamas kito laikinojo darbo nedvejodamas
kreipciausi ] §ig jmong¢

Jei atsirasty koks nors darbuotojy nuomos paslaugos mokestis,
kurj turéciau sumokéti, vis tiek naudociausi Sios jmonés
paslaugomis

lojalumas

Rekomendavau darbo nuomos paslauga teikian¢ig jmong savo
paZjstamiems, draugams, kolegoms
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V. PazyméKite teiginius kurie apie darbuotojy nuomos paslauga tinka Jums asmeniskai.

(1 — Visiskai nepritariu; 2 — Nepritariu; 3 — Man tai neaktualu; 4 — Pritariu; 5 — Visiskai pritariu;)

Ieskojau tik laikinojo darbo (dél darbo lankstumo)

1 2 3 4
o Ng Yier}’f} qutq na}udojausi tos paéios darbuotojy nuomos paslauga > | ® | ® | o
z .2 | teikianios jmonés paslaugomis
%=
? 8 Ne Vi.enq karta nauFloj ausi keliy darbuotojy nuomos paslaugg teikianciy > | ® | ® | ® | ®
jmoniy paslaugomis

< Ber pgskptini 6 mén. laikotarpj esu mates / maciusi darbuotojy nuomos o | ® | ® | ® | o
» © | (jdarbinimo) reklama
P
X =
£ 5
o g Pe.r paskutinj 6 mén. laikotarpj pastebéjau daug teigiamy atsiliepimy o | ® | ® | ® | o

X | apie darbuotojy nuomos paslauga
_ Teko skubiai ieskoti bet kokio darbo, todél sutikau su laikinojo darbo
I .o - - - - -
‘= 'S | pasiilymu
' X
L0
58
< - - - - -

V1. Bendri klausimai.

Jusy amZius:

* Maziau nei 18 m.
* 18-24 m.

* 25-34m.

<« 35-44 m.

* 45-54 m.

< 55-64 m.

< Daugiau nei 65 m.
< Nenoriu nurodyti

Jusy lytis:

< Moteris

< \/yras

< Nenoriu nurodyti
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Jusy gyvenamoji vietoveé:

* Miestas

< Miestelis

* Kaimas

< Nenoriu nurodyti

Jusy iSsilavinimas:

< Nebaigtas vidurinis
< Vidurinis

< Profesinis

< Aukstesnysis

< Aukstasis

< Nenoriu nurodyti

Jusy Seimyniné padétis:
< Vedes/istekéjusi

< [Ssituokes/issituokusi
< Nevedes/netekéjusi
< NaSlys/nasle

< Nenoriu nurodyti

Jusy pagrindiné veikla Siuo metu yra:

< [Egy dirbantis asmuo
< Ukininkauju

* Turiu savo versla

< \/ykdau veikla pagal individualios veiklos pazyméjima

< Esu vaiko prieZiiiros atostogose

< Studijuoju/mokausi
< Esu senjoras/senjore

< Nenoriu nurodyti

Aciit uz Jusy laikg
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