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Anotacija. Kokybé ir jos valdymas yra vienas i svarbiausiy verslo jmoniy prioritety
tiek Lietuvoje, tick ir kitose Europos bei pasaulio salyse. Daugumoje jmoniy jau egzistuoja
arba yra diegiami jvairis kokybés modeliai ir standartai, sickiant teikti rinkai kokybiskas
paslaugas, taliau jy taikymas dar nesuteikia garantijos, kad norimi rezultatai bus pasiekti.
Todél kiekviena informaciniy technologijy (IT) ar kitoje srityje dirbanti jmoné, be visuoti-
nai pripazistamy diegiamy kokybés vadybos modeliy, taip pat turi rasti ir savo bidy, kuris
galéty padeéti uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe. Norint teikti kokybiskas paslaugas, reikia
pripazinti, kad darbuotojy jtaka rezultatui yra didelé, tad tinkamas Zmogiskyjy istekliy val-
dymas (ZIV) yra viena i§ svarbiausiy jmonés veiklos sriciy. Siame straipsnyje nagrinéjamas
Zmogiskyjy istekliy valdymas norvint uztikrinti IT paslaugy kokybe bei vartotojy pasitenki-
nimq — paslaugy sektoriui vis pleliantis, labai svarbus tampa £mogiskasis faktorius, tad jo
jgudziy ir Ziniy valdymas yra tikrasis kelias j finansing sékme.

Reiksminiai ZodZiai: informaciniy technologijy paslaugos, paslaugy kokybé, Zmogis-
kyjy istekliy valdymas, vartotojy pasitenkinimas, paslaugy kokybés matavimas.
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Jvadas

Organizacijos, ieSkanc¢ios nepertraukiamo ilgalaikio konkurencinio pranaSumo, per
daznai praleidzia vieng i svarbiausiy iStekliy — savo darbuotojus.

Patraukliausias kompanijas i$ kity i$skiria biitent tai, kaip jos elgiasi su savo dar-
buotojais. Jy i$skirtiniai rezultatai pasiekiami dél stipraus ir nuolatinio darbuotojy jsi-
traukimo, kurj kuria Siy jmoniy lyderiai, i§ tikryjy zinantys kaip motyvuoti kitus, bei
Siame procese remiasi blitinais prioritetais, investicijomis ir procesais. Straipsnyje gili-
namasi ] zmogiskyjy iStekliy vadybos poveikj jmonés rezultatams, konkreciau — teikia-
my paslaugy kokybei. Mokslininkai, nagrinéje $ig sritj (Guest!, Paauwe?, Armstrong? ir
kiti), pabrézia, jog zmogiskyjy istekliy vadybos ir jmonés veiklos rezultaty rysio vertini-
mas yra nenutritkstamas procesas, jis nuolat turi biiti stebimas ir analizuojamas, siekiant
zmoniy pagalba sukurti konkurencinj pranasuma.

Siais laikais, kai vis dazniau i$girstama, jog ,.klientas visada teisus®, paslaugy ko-
kybé yra kertinis jmonés s¢kmingo funkcionavimo Siandienos konkurencingoje aplin-
koje akmuo. Paslaugy kokybés klausimus nagrinéjo tokie autoriai kaip Parasuraman®,
Zeithaml® ir kiti. Taciau debatai vis dar tesiasi. Jie susij¢ su kokybe lemianciais veiks-
niais, ir vis dar egzistuoja iki galo neatsakyty klausimy, o tai nagrinéjama temga daro dar
labiau komplikuotg. Ar yra universalus lemiamy faktoriy rinkinys, nustatatomas pas-
laugy kokybei nepriklausomai nuo ekonominio sektoriaus? Kurie i§ lemiamy veiksniy
visuomet yra svarbiausi paslaugy kokybei? Taip pat vertinant paslaugas labai svarbus
yra vartotojy pasitenkinimas. Si tema aptarin¢jama ir analizuojama jau daugelj mety,
tadiau pastaraisiais metais ypac juntamas iSauges doméjimasis Sia tema. Pagal 2006 m.
geguzés mén. ES generaliniy direktoriy rezoliucijg bendras Europos darbas ir pastangos,
susijusios su vartotojy pasitenkinimu, turi bati nukreiptos j gerosios praktikos surinki-
ma ir rekomendacijy apklausoms, skirtoms vartotojy pasitenkinimui matuoti, sudaryma.
Daugumoje valstybiy pastaruoju metu yra jgyvendinamos iniciatyvos, dél kuriy varto-
tojas atsiduria démesio centre. Si tendencija apibidinama kaip peréjimas nuo gamintojo
prie vartotojo pozitrio (Pollitt ir Bouckaert®). Tad jmonés, dirbancios paslaugy sferoje,
susiduria su sunkiomis uzduotimis: kaip valdyti savo personalg, norint teikti kokybiskas
paslaugas bei uztikrinti vartotojy pasitenkinima.

Tyrimo objektas. Zmogiskyjy istekliy vadybos praktiky gerinimo galimybeés sie-
kiant uztikrinti IT paslaugy kokybe ir vartotojy pasitenkinima.

1 Guest, D. E. Human resource management and performance: a review and research agenda. The International
Journal of Human Resource Management. 1997, 8(3): 263-276.

2 Paauwe, J. HRM and performance. Oxford University Press, 2004, p. 252.

3 Armstrong, M. Human resource management practice. 10th edition. Philadelpia: Koganpage, 2006,
p. 982.

4 Parasuraman, A., et al. Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research.
Journal of Marketing. 1985, Fall: 41-50.

5 Zeithaml, V. A.; Bitner, M. J. Service marketing: integrating customer focus across the firm. 2™ ed. New
York: McGraw-Hill Company, Inc., 2004, p. 736.

6 Pollitt, C.; Bouckaert, G. Quality Improvement in European Public Services, Concepts, Cases and
Commentary. London: Sage, 1995, p. 197.
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Tyrimo tikslas. Remiantis moksliniy studijy analize bei IT paslaugy kompanijoje
dirbanciy darbuotojy ir Sios kompanijos klienty apklausy duomenimis jvertinti taikomy
zmogiskyjy iStekliy vadybos praktiky rezultatus teikiamai paslaugy kokybei ir vartotojy
pasitenkinimui bei atskleidus vidines ir iSorines jmonés problemas pateikti rekomenda-
cijas, kaip gerinti paslaugy kokybe ir vartotojy pasitenkinima.

Moksliné problema. Vartojamos skirtingos savokos, néra nustatyty perspektyviy
vystymy ir tyrimy krypciy, nukreipty j zmogiskyjy istekliy vadybos gerinima IT sekto-
riuje. Be to, literatiiroje gausu kokybés tyrimy, susijusiy su modeliu verslas — vartotojas,
taCiau jy kur kas maziau, kai paslaugos teikiamos verslas — verslui, ir dar mazesnis
skaiCius apima profesionalias verslas — verslui paslaugas. ISanalizavus ir apibendrinus
jvairiy mokslininky (Guest’, Armstrong®, Woo’, Paauwe!® ir kity), tyrusiy zmogiskyjy
iStekliy vadybos poveiki imonés rezultatams, studijas bei paslaugy kokybés matavimus,
yra siekiama issiaiskinti, kokj poveiki darbuotojy valdymas daro teikiamai paslaugy
kokybei.

Tyrimo metodai: statistiné duomeny analizé, lyginamoji analizé, grafiniai metodai.

1. Zmogiskujy iStekliy valdymas uztikrinant IT paslaugy kokybe

Nematerialiy produkty vis daugéja, Siais laikais atsiranda paslaugy, kuriy anksciau
nebuvo, o atsiradusios naujos materialios prekés reikalauja jvairiy neap¢iuopiamy pas-
laugy. Vienas i§ svarbiausiy Siuolaikinés organizacijos istekliy yra informacija. Placiai
paplito posakis, jog ,,Kas valdo informacijg — tas valdo pasaulj* (Perigoras'!). Infor-
macijos vientisumas, pasiekiamumas ir patikimumas bei $ig informacija kaupiancios ir
apdorojancios sistemos yra sékmingo organizacijos gyvavimo veiksniai. Dabartiniais
laikais nejmanoma jsivaizduoti organizacijos be didelio informacijos srauto, kurj val-
dyti pasitelkiamos IT paslaugos. Kiekviena jmoné naudojasi tokiomis paslaugomis:
pradedant nuo elektroninio pasto iki sudétingy programiniy sistemy ar duomeny baziy
kiirimo. Vis sparciau besiplétojancios globalizacijos bei informacinés visuomenés kiiri-
mosi sglygomis vis didesné reikSmé teikiama informacijai ir inovacijoms. Technologiné
pazanga yra vienas i$§ svarbiausiy ekonomikos augimg skatinanéiy veiksniy, o informa-
cinés technologijos yra Sios pazangos rezultatas. IT ne tik informacijos rinkimo, apdoro-
jimo ir perdavimo priemonegs, bet ir struktiirinius pokycius, konkurencinius pranaSumus
ir ekonomikos augimg lemiantis veiksnys.

IT apibréziamos kaip skaitmeninés informacijos (duomeny) valdymo ir apdorojimo
technologijos, apimancios kompiuteriy technikq, programing, elektroniniy tinkly, duo-

7 Guest, D. E., supra note 1.

8 Armstrong, M., supra note 3.
Woo, K.; Ennew, C. Measuring business to business professional service quality and its consequences.
Journal of Business Research. 2005, 58(9): 1178-1185.

10 Paauwe, J., supra note 2.

11 Charles-Maurice de Talleyrand-Périgord (1754—1838) — pranciizy politikas, diplomatas.
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meny perdavimo jrangq ir telekomunikacijas'. 1T sektorius pagal Ekonominés veiklos
rusiy klasifikatoriy (EVRK 2 red.), patvirtintg Statistikos departamento generalinio di-
rektoriaus 2007 m. spalio 31 d. jsakymu Nr. 226 (Valstybés zinios. 2007, Nr. 119-4877),
priskiriamas J sekcijai: Informacija ir rySiai.

Informacines technologijas galima laikyti procesu, kurio metu pirminé informacija
(duomenys) jvairiais biidais ir priemonémis renkama, apdorojama ar perduodama, turint
tiksla gauti nauja reikalingg informacija (Barckuté, Mikalauskiené, Skyrius'?).

Duomenys . Informacinis produktas
Informaciné

v
v

technologija

1 pav. Informacinio produkto gavimo procesas (sudaryta autoriy, remiantis Barckute ir kitais)

Vienas svarbiausiy aspekty IT jmoniy veikloje yra darbo istekliai, kurie ir sukuria
galutinj produkta. Sios paslaugos yra priskiriamos prie imliy Zinioms verslo paslaugy
(angl. knowledge intensive business service — KIBS). Personalas ne tik tiesiogiai da-
lyvauja procese, naudodamas darbo priemones, bei numato tikslus ir organizuoja ra-
cionalig jgyvendinimo sistema, bet ir koreguoja ir kontroliuoja jos vykdymg. Norint
toliau kalbéti apie personalo svarbg, reikia jsigilinti j visg zmogiskyjy istekliy valdymo
koncepcija.

Uzsienio literatiiroje teigiama, jog pagrindiniai personalo valdymo funkcijos po-
ky¢iai jvyko per pastaruosius 30 mety (Fletcher'*). Tas ypa¢ pastebima analizuojant di-
déjantj personalo vaidmenj organizacijose — anksciau personalui nebuvo skiriamas toks
démesys. Dabar beveik visos organizacijos yra suinteresuotos, kad darbuotojai jaustysi
patenkinti savo darbo pobiidZiu.

Vieni i§ pirmyjy detaliai ZIV koncepcijas nagrinéjo Micigano mokyklos moksli-
ninkai (Fombrun ir kiti'®). Jie teigé, kad zmoniskyjy iStekliy sistema ir organizacijos
struktiira turi buti valdoma taip, kad atitikty organizacijos strategija. Kitaip tariant,
zmogiskieji istekliai turi uztikrinti organizacijos strateginiy tiksly jgyvendinima. Siam
modeliui biidingos iSankstinés grieztos nuostatos, kurios menkina darbuotojy svarbg ir
poveikj realizuojant paslaugas, be to, neatsizvelgiama, kad bendrosios paslaugy teikimo
strategijos kirimas yra nuoseklus procesas, kuriame dalyvauja ir darbuotojai (Lang-
viniené, Vengriené'®). Mi¢igano modelis tinka labai standartizuoty paslaugy atveju,
pavyzdziui, jis pritaikomas Mc‘Donalds tipo restoranuose. Fombrun ir kiti'” vélesnése

12 Ekonominés veiklos risiy klasifikatorius (EVRK 2 red.). Lietuvos statistikos departamentas, 2008.
13 Barckute, O.; Mikalauskiené, A.; Skyrius, R. Ekonominé informatika. Vilnius, 1999, p. 35.

14 Fletcher, P. A. K. From personnel administration to business-driven human capital management: the
transformation of the role of HR in the digital age. Jossey-Bass Publisher, 2005, p. 160.

15  Fombrun, C. J., ef al. Structures of organizational governance. Human Relations. 1984, 37(3): 207-213.
16  Langvinieng, E.; Vengriené, B. Paslaugy teorija ir praktika. Vadovelis. Kaunas: Technologija, 2005, p. 364.
17 Fombrun, C. J., supra note 15.
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savo studijose aiskino, jog organizacijose egzistuoja zmogiskyjy istekliy ciklas. Jj suda-
ro keturiy etapai, neiSvengiami visose organizacijose. Tai:

1) atranka — zmogiskyjy istekliy parinkimas darbo vietai,

2) vertinimas — uzduociy atlikimo valdymas,

3) apdovanojimas — atlygio uz darbg sistemos valdymas,

4) vystymas — aukstos kokybés darbuotojy ugdymas.

Cikle atlikimas priklauso nuo atrankos, vertinimo, apdovanojimo ir vystymo, jis
gali biiti traktuojamas kaip vienas pirmyjy pasitenkinimo modeliy (Paauwe'®).

Kiti ZIV pradininkai buvo Beero Harvardo mokyklos atstovai (1985)", jie i§plétojo
Harvardo modelj. Beer ir jo Salininkai teigé, jog atsirandantis spaudimas dél platesnés,
visapusiskesnés ir strateginés perspektyvos susij¢s su organizacijos zmogiSkaisiais i$-
tekliais. Be to, toks spaudimas vercia i§ naujo apsvarstyti Zzmoniy kaip potencialaus
turto kaing ir nezvelgti j juos kaip j kintamas islaidas. Sio modelio logika yra pereiti
nuo strategijos prie ZIV praktikos ir darbuotojy elgsenos, kai vadovas yra varomoji
jéga. Darbuotojai jgyvendina strategija, ta¢iau jos neformuoja (Amstrong?). Sis mode-
lis lankstesnis uz Micigano, taciau jame per daug sureikSminamas vadovo vaidmuo, o
darbuotojai neturi laisvés planuodami organizacijos plétra.

Tinkamos ZIV praktikos gali duoti didele nauda jmonei. Aisku, egzistuoja ir at-
galinis rySys, kai neadekvatus elgesys su darbuotojais ir jy demotyvacija gali atnesti ir
zalos galutiniams jmonés veiklos rezultatams. Kadangi Sio straipsnio tyrimo objektas
yra paslaugy kokybés gerinimas taikant tinkamas ZIV praktikas, tikslinga panagrinéti
literatiira, nagrinéjancig paslaugy kokybés matavimg. Pirmiausia reikia gerai suvokti, i§
ko susideda paslaugy kokybé, kad po to jg biity galima iSmatuoti.

Ankstesnés autoriy studijos daugiausia démesio kreipé | tai, kg paslaugy kokybé
reiskia vartotojams ir kiiré strategijas, kaip geriau atitikti vartotojy reikalavimus (Para-
suraman ir kiti*'). Paslaugy rinkodaros pradininkai jrodinéjo, jog paslaugy kokybé susi-
deda i§ dviejy arba trijy pagrindiniy dimensijy. Gronroos? identifikavo techning kokybe
(tai, ka vartotojas gauna paslaugos teikimo metu. Priskiriamos iSorinés, akivaizdzios
paslaugos kokybés apraiskos, kurias vartotojas gali jvertinti, iSmatuoti iki proceso, pro-
ceso metu ir jam pasibaigus), funkcing kokybe (tai paslaugos teikimo biidas) ir jmonés
jvaizdj kaip trecig veiksnj. Vélesniais metais Parasuraman® publikavo savo empirinius
jrodymus ir pasiiilé penkias dimensijas, labiausiai tinkamas rinkti duomenis apie suvok-
tos paslaugos kokybe. Jo pasitlyti faktoriai buvo patikimumas, atsakomybé, uztikrintu-
mas, empatija, apciuopiamumas. Véliau Sie instrumentai buvo pavadinti SERVQUAL
modeliu. Sis modelis leido jvertinti klienty likes¢ius dél tam tikros paslaugos teikimo

18  Paauwe, J., supra note 2.

19 Beer, M., et al. Managing human assets. Personnel Administrator. 1985, 30: 74-81.

20  Armstrong, M., supra note 3.

21  Parasuraman, A., et al. Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research.
Journal of Marketing. 1985, 49(4): 41-50.

22 Gronroos, C. A Service Quality Model and Its Marketing Implications. European Journal of Marketing.
1984, 18(4): 36-44.

23 Parasuraman, A., ef al. SERVQUAL: A multiple-item scale for measuring consumer perceptions of service
quality. Journal of Retailing. 1988, 64(1): 12—40.
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bei suteiktos paslaugos kokybe. Taciau §j modelj taike tyréjai jj kritikavo dél pernelyg
tipiSko jo pagrindo, diskriminuojancio pagristuma, skirtingy rezultaty ir negatyviai su-
formuluoty elementy naudojimo (Buttle ir kiti**). Analizuojama moksliné literatra jau
nuo 1980-yjy mety labiausiai orientuojasi | studijas, nukreiptas j paslaugas, teikiamas
vartotojui (prie$ tai minéti modeliai ir jy autoriai). Tuo tarpu literatiiros paslaugy verslas
— verslui klausimais yra labai nedaug ir ji ne tokia iSsami, kaip verslo modelio, nukreip-
to tiesiai | galutinj vartotoja, tematika.

Woo ir Ennew % nuomone, dauguma paslaugy kokybés tyrimy vis tiek remiasi
viena ar kita dimensija, paprastai adaptuota i§ SERVQUAL modelio. Ypa¢ daug de-
mesio turi buti skiriama mastui, kuriuo skalé yra modifikuojama i pritaikytos verslas
— vartotojui konteksto j verslas — verslui sritj. Reikia gerai iSanalizuoti ir pasirinkti tin-
kamiausius bei naudingiausius Kriterijus norint iSmatuoti profesionalias verslas — verslui
teikiamas paslaugas. Norint matuoti IT paslaugy kokybe, reikia identifikuoti spragas,
atsiradusias tarp pirkéjy ir tiekéjy. Todél reikia plétoti konceptualy paslaugy kokybés
model; ir pritaikyti jj IT paslaugoms.

Matuojant paslaugy kokybe daznai yra taikomas Parasuramano®® pateiktas
SERVQUAL modelis, kurio esmé ta, kad suvokiama paslaugy kokybé nustatoma kaip
baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybe¢, skirtumas. Sio modelio pritaikyma
IT paslaugy kokybei tyrinéje autoriai Kettinger ir Lee?’, Roses ir kiti*®, pri¢jo i§vada, kad
SERVQUAL modelis yra pritaikomas IT paslaugy kokybei matuoti. Norint matuoti $iy
paslaugy kokybe pirmiausia reikia apibrézti vartotojy suvokiamos kokybés lygius. Kang
ir Bradley® skirtingus kokybés lygius sitilo apibudinti taip:

— Ideali IT paslaugy kokybé — visiskas IT pirkéjy reikalavimy patenkinimas, re-

miantis jy poreikiais ir patirtimi.

— Priimtina 1T paslaugy kokybé — paslaugy lygis, kurj IT paslaugy teikéjai yra
pasirengg tiekti atsizvelgdami | darbo jégos, technologinius ir organizacinius
apribojimus.

— Gauta IT paslaugy kokybe — faktinis gautas paslaugy kokybeés lygis i§ IT tieke-
Ju.

Integravus $iuos lygius j Parasuramano®® ,,spragy modelj, 2 pav. pateikiamas mo-

delis, leidziantis matuoti IT paslaugy kokybe.

24 Buttle, F. SERVQUAL: review, critique, research agenda. European Journal of Marketing. 1996, 30(1):
8-32.

25  Woo, K.; Ennew, C., supra note 9.

26 Parasuraman, A., supra note 23.

27  Kettinger, W. J.; Lee, C. C. Pragmatic perspectives on the measurement of information systems service
quality. MIS Q. 1997, 21(2): 223-240.

28  Roses, L. K.; Hoppen, N.; Henrique, J. L. Management of perceptions of information technology service
quality. Journal of Business Research. 2009, 62(9): 876-882.

29 Kang, H.; Bradley, G. Measuring the performance of IT services: An assessment of SERVQUAL.
International Journal of Accounting Information Systems. 2002, 3(3): 151-164.

30  Parasuraman, A., supra note 21.
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IT vartotojai

IT vartotojo poreikiai

IT vartotojo patirtis

)

!
[

1 spraga

Idealus IT paslaugy  kokybés
lygis, at itinkantis vartotojo
reikalavimus

4 spraga

P

[ >
2 spraéa

Priimtinas IT paslaugy
kokybés lygis, atsizvelgiant |
Ivairius apribojimus

5 spraga H
¥

Gautas IT paslaugy kokybés
lygis skirtas operacijoms ir
palaikymo funkcijoms

3 spraga H

Modelio 7 spragos yra apibréziamos tarp skirtingy dalyviy: (Kang ir Bradley?!,

2002)

o

Gautas IT paslaugy kokybés
lygis

Komunikacija su

7 spraga f

¥

Imanomas IT paslaugy
kokybés lygis, atsizvelgiant j
ivairius apribojimus

IT vartotojais

6 spraga f
¥ Y

IT vadybininky orientacija i
vartotojy poreikius

2 pav. 1T paslaugy kokybés matavimo modelis (Adaptuota remiantis, Parasuraman, Kang)

Tarp IT paslaugy tiekéjy ir vartotojy:

1 spraga — skirtumas tarp IT tiekéjy ir vartotojy idealaus IT kokybés lygio suvokimo.
2 spraga — skirtumas tarp IT tiekéjy ir vartotojy priimtino IT kokybés lygio suvo-

kimo.

3 spraga — skirtumas tarp IT tiekéjy ir vartotojy gauto IT kokybés lygio suvokimo.

31 Kang, H.; Bradley, G., supra note 29.



844  Zinaida Gineitiené, Rita Rakleviciate. Zmogiskyjy istekliy valdymas uztikrinant informaciniy technologijy paslaugy...

Tarp IT paslaugy vartotojy:

4 spraga — skirtumas tarp IT paslaugy kokybés lygio, kurj vartotojai noréty gauti,
ir tokio lygio, kurj jie laikyty priimtinu, atsizvelgiant | darbuotojy, organizacinius ir
techninius apribojimus.

5 spraga — skirtumas tarp priimtino vartotojams ir gauto kokybés lygio.

Tarp IT paslaugy tiekéjy:

6 spraga — skirtumas tarp IT tiekéjy suvokimo, kokie yra klienty reikalavimai,
ir kokybés lygio, kuris gali buti suteiktas, atsizvelgiant j darbuotojy, organizacinius ir
techninius apribojimus.

7 spraga — skirtumas tarp kokybés lygio, kurj IT tiekéjas gali suteikti, ir IT paslau-
gy kokybés lygio, kuris buvo gautas.

Pasinaudojant SERVQUAL modeliu galima matuoti IT paslaugy kokybe ir iden-
tifikuoti vartotojo reikalavimy ir tiekéjo siilomos paslaugos neatitikimus. Siy septyniy
spragy supratimas ir matavimas yra vienas i§ svarbiausiy sékmingo IT paslaugy valdy-
mo veiksniy. Be to, vertindami neatitikimus IT paslaugy tiekéjai gali geriau suprasti
vartotojy reikalavimus ir jy liikesc¢ius.

Analizuojant vartotojy pasitenkinima yra pastebima, kad dauguma vartotojy pasi-
tenkinimo / nepasitenkinimo modeliy yra detaliai iSanalizuoti prekiy ir paslaugy teiki-
mo tiesiogiai vartotojui atveju (Oliver, kiti autoriai). Taciau egzistuoja démesio stoka
paslaugy ir prekiy verslas — verslui atveju. Tokios paslaugos kaip valdymo ir rinkova-
dos konsultacijos, teisés, inzinerinés, finansinio planavimo ar IT paslaugos turi unikaliy
savybiy, daznai techniskai sudétingesniy ir modernesniy, kurias vartotojui biina sunku
jvertinti dél neapciuopiamumo ir pasitikéjimo jomis (Patterson ir kiti). Taip yra dél to,
kad dauguma Zmoniy neturi specifiniy techniniy ziniy ar patirties jvertinti paslaugy re-
zultata.

Akademingje literatliroje gana kritiskai ir skeptiskai vertinamas verslas — verslui
modelyje prakti§kai taikomas vartotojy pasitenkinimo matavimas (Rossomme??). Tei-
giama, jog vartotojy pasitenkinimo matavimas tapo pavirSutiniska ir nesvarbia veikla,
kuri svarbi nebent vartotojy aptarnavimo lygmeniu. Taciau nepaisant kritikos, vartotojy
pasitenkinimas laikomas vienu svarbiausiy verslo gyvavimo faktoriy. Tai viena svar-
biausiy tyrimy temy informaciniy sistemy srityje (Au ir kiti). Kadangi tokioje srityje
dazniausiai sudaromi ilgalaikiai sandoriai, svarbu, kad vartotojas nuolat biity patenkin-
tas gaunama paslauga. Dauguma jmoniy jau turi jsidiegusios visuotinai zinomas koky-
bés valdymo sistemas ar standartus (pvz., ISO 9001), ta¢iau kiekviena jmoné atsizvelg-
dama j savo galimybes ir iSteklius turéty vykdyti nuolatinius vartotojy pasitenkinimo
teikiamomis paslaugomis vertinimus bei darbuotojy nuomonés dél jmonéje taikomos
personalo valdymo praktikos tyrimus.

32 Rossomme, J. Customer satisfaction measurement in a business-to-business context: a conceptual framework.
Journal of business and industrial marketing. 2003, 18(2): 179-195.
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2. Zmogiskujy istekliy valdymo gerinimo galimybés uztikrinant
IT paslaugy kokybe

Autoriniu tyrimu siekiama pasiiilyti tolesnio IT jmonés veiklos gerinimo rekomen-
dacijas, kad bty patenkinti abu jmonés klientai: darbuotojai ir pirkéjai. Siekiant page-
rinti teikiamy paslaugy kokybe ir vartotojy pasitenkinimg, reikia jvertinti ir iSanalizuoti
du esminius komponentus: darbuotoju nuomone apie organizacijoje taikoma persona-
lo valdyma bei klienty nuomone apie suteikta paslaugos kokybe, tad veiklos gerinimo
procesa apima vidiniai ir iSoriniai veiksniai. Prie iSoriniy 1T rinkos veiksniy galima
priskirti:

— Konkurencingg rinkg (Lietuvoje 2009 m. veiké 1993 IT jmonés)*.

— Did¢jancius vartotojy reikalavimus (vartotojai nori kuo funkcionalesniy siste-

my, be to, did¢jantis informacijos kiekis reikalauja diegti vis pazangesnes IS).

Vidiniai veiksniai, darantys jtaka jmonei, yra:

* Valdymo politika (kompanijos vizija ir strategijos).

» Darbuotojy veikla (savo darbg iSmanantys specialistai turi didelj poveikj galuti-
niams jmonés veiklos rezultatams).

* Veiklos gerinimo procesui jgyvendinti darbe yra pasinaudojama jmonés vei-
klos kokybés gerinimo metodologija — Six Sigma, kurioje yra apibréziama tokia
veiksmy seka: nustatyti — matuoti — analizuoti — gerinti — kontroliuoti. Butent ja
pasiremiant galima pagerinti IT jmonés veikla, uztikrinant paslaugy kokybe ir
vartotojy pasitenkinimg. Nors ne visos jmonés taiko $ig metodika laikydamosi
visy zingsniy, taciau daugelis planuodamos savo veiklos gerinimg remiasi ja
(Buavaraporn®*).

3 pav. pateikiamas autorinis modelis, kuriame iSskiriami tiriamos IT jmonés pas-
laugy kokybés gerinimo etapai. Sio modelio esmé yra tai, kad jj taikydama jmonés va-
dovybé ir uz klienty aptarnavima bei kokybe atsakingi asmenys, remdamiesi modelyje
apibréztais veiksniais bei etapais ir atsizvelgdami j klienty bei darbuotojy atsiliepimus,
gali pastebéti atsirandanc¢ias problemas ir inicijuoti paslaugy kokybei gerinti bitinus
veiksmus.

Norint atskleisti problemines zmogiSkyjy iStekliy vadybos sritis bei jos gerinimo
galimybes teikiant kokybiskesnes IT paslaugas, 2011 m. balandzio mén. buvo atliktas
tyrimas. Jo metu apklausti 131 IT paslaugas teikianc¢ios bendrovés darbuotojas bei 66
privatiis ir vieSieji verslo subjektai, gaunantys §ias paslaugas.

2.1. Tyrimo rezultatai

Pries atlieckant tolesnius statistinius vertinimus, reikia apskai¢iuoti klausimyno
patikimuma. Patikimumas yra suprantamas kaip gauty testo rezultaty ir hipotetiniy

33 Statistikos departamentas, 2010.

34  Buavaraporn, N. Business process improvement methodology adoption for improving service quality: case
studies of financial institutions in Thailand. PhD thesis. University of Nottingham, 2010, p. 262 [interakty-
vus]. [ziaréta 2011-05-09]. <http://etheses.nottingham.ac.uk/1554/1/Nattapan_thesis.pdf>.
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»tikry rezultaty koreliacija (Norusis; Pukénas). Jam jvertinti dazniausiai naudojamas
Cronbach s alpha koeficientas. Literatliroje teigiama, jog gerai sudarytam klausimynui
Cronbach's alpha koeficiento reikSmé turéty biiti didesné kaip 0,7, kai kuriy autoriy
teigimu — kaip 0,6 (Pukénas). Lyginant visa klausimyno patikimuma, tick darbuotojy
(0,713), tiek klienty (0,734) anketos yra patikimos.

Internetiné anketos nuoroda buvo nusiysta 135 darbuotojams ir 78 imonéms, uz-
pildé 131 darbuotojas (atsako daznis 97 proc.), ir 66 jmonges (atsako daznis 85 proc.).
Straipsnyje, analizuojant darbuotojy ir jmoniy tyrimo rezultatus, pateikiami ir anali-
zuojami tik tie duomenys, kurie atlikus matematine-statisting analize (naudota SPSS
programa) buvo statistiskai reik§mingi (pasirinktas reikSmingumo lygmuo lygus 0,05).
IT jmonéje vyry (82,4 proc.) yra gerokai daugiau nei motery (17,6 proc.), tam daro
jtaka pati darbo specifika — programavimas, be to, jprastai informatika domisi daugiau
vyry nei motery. IT paslaugose vyrauja ilgas paslaugy teikimo laikotarpis, tg patvirtina
ir tyrimas, kadangi paslaugos daugiau nei metus buvo teikiamos 37,9 proc. (viesajame
sektoriuje — 28,8 proc., privaciajame — 9,1 proc.) imoniy.

IT paslaugas teikianciai jmonei svarbu detaliai i§analizuoti darbuotojy nuomong
zmogiskyjy istekliy valdymo klausimais. Visy darbuotojy bendras ZIV praktiky jverti-
nimas buvo labai geras tarp sutinku ir labiau sutinku, nei nesutinku (vidurkis — 2, 0585)
(4 pav).

3.00
2.50
2.00
2
=
3 1.50
31
>
1.00
0.50
0.00
Veiklos vertinimas ~ Komunikacija ~ Tobuléijimas/ Atlyginimas ir Motyvacija
mokymas papildomos premijos

4 pav. ZIV praktiky vertinimas darbuotojy nuomone (sudaryta autoriy)

Galima teigti, kad né viena ZIV praktika labai nesiskyré nuo kity. Pazymétina,
kad geriausiai jvertinta nuomoné zymima zemiausiu balu nuo visiskai sutinku — 1, iki
visi$kai nesutinku — 7. Tad motyvacija jvertinta Siek tiek blogiau nei kitos praktikos, o
veiklos vertinimas geriau nei kitos.

Darbuotojy atsakymy i klausima, kas turéty jtakos i8¢jimui i§ darbo, pasiskirsty-
mas pateikiamas 5 pav. [ §j klausimg buvo galima pasirinkti keleta teiginiy, dazniausiai
minimas atsakymas yra per mazas darbo uzmokestis. Dauguma darbuotojy iSeity dél
nekonkurencingo rinkoje atlyginimo, taip pat ir dél nepasitenkinimo darbu. Sios dvi
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priezastys vyrauja darbuotojy atsakymuose. Maziausiai i§¢jimui i§ darbo jtakos turéty
amzius / ligos, profesijos pakeitimas bei nepatogus darbo laikas. Kaip darbo palikimo
priezastj nekonkurencingg atlyginimg Zyméjo net 86 proc. programuotojy. Siuo metu
tokios specialybés darbuotojai yra paklausiis Lietuvoje, todél sunku islaikyti juos jmo-
néje mokant mazesnj atlyginimg nei esantj rinkoje. Lietuvos darbo birza skelbia, kad
IT specialisty didesné paklausa nei pasitla, tokia tendencija iSliks didéjant naujoms
uzsienio investicijoms ir vis labiau plétojant verslo perkélima j elektroning erdve. Be
to, programuotojo profesija, 2011 m. Lietuvos darbo birzos duomenimis, yra jtraukta j
paklausiausiy specialisty sarasa. Perspektyviausius programuotojus reikia stengtis pa-
daryti lojalius jmonei ir suteikti jiems uzmokestj, kuris biity konkurencingas lyginant
su kitomis jmonémis. Taip pat tyrimo analizé parodé, jog jaunesni zmonés (84,4 proc.,
18-35 m.) daug labiau linke iSeiti del nepasitenkinimo darbu nei vyresnio amziaus. Pa-
sitenkinimo darbu priklausomybe nuo amziaus dar 1977 m. pasteb¢jo tyrinétojai Glenn
ir kiti®, kurie remdamiesi savo tyrimais konstatavo, kad kuo vyresnis darbuotojas, tuo
labiau jis patenkintas savo darbu. Tai galima paaiskinti maZesniais liikesciais, entuziaz-
mu ar maZesniu esamos padéties idealizavimu. Sie veiksniai ir leidZia geriau prisitaikyti
prie darbo salygy.

100
90 Eii' [l Darbo drausmés pazeidimai
w 80 : — |[] Konfliktai
g 70 kL ——— | Amzius, ligos
§ 60 E 5 M rrofesijos pakeitimas
E 50 ] L% | [ ] Galimybes kelti kvalifikacija
_E 40 1 @ Asmeninés padéties pakeitimas
? 3 ok i EY Per maZas darbo uzmokestis
& L [ Nepatogus darbo laik:
20 1 3 epatogus darbo laikas
104 i " E | Nepasitenkinimas darbu
o1 : Organizacijos valdymo stilius
Priezastys iSeiti iS darbo

5 pav. Veiksniai, turintys jtakos pasitraukimui i§ darbovietés (sudaryta autoriy)

Labiausiai motyvuojantys dirbti faktoriai buvo jvardyti kaip noras tobuléti ir augti
kaip asmenybei (77,9 proc.), karjeros galimybés (72,5 proc.) ir pinigai (64,1 proc.).
Svarbiausiu aspektu darbuotojai rinkosi tobuléjimo galimybes — ateities perspektyva,
norg tobulinti savo zinias ir jgtidzius. Technologijos keiciasi labai greitai, kartais ir uni-
versitetai nesp¢ja parengti pasikeitusius rinkos poreikius atitinkanciy specialisty, todél
daznai yra reikalingi jvairiis mokymai, galintys padéti greiciau prisitaikyti prie atsiran-

35 Glenn, N. D., et al. Age and job satisfaction among males and females: A multivariate, multisurvey study.
Journal of Applied Psychology. 1977, 62(2): 189—193.
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dan¢iy techniniy ir programiniy naujoviy. Wiley*® atliktas tyrimas, kuriame buvo ana-
lizuojama, kaip keitési darbuotojus motyvuojantys veiksniai per keturiasdeSimt mety,
parodé, jog labiausiai motyvuojantys veiksniai darbe yra: a) geras atlyginimas, b) jver-
tinimas uz atlikta darba, ¢) darbo sauga, d) karjeros galimybés ir tobuléjimas, e) idomus
darbas. IT rinkoje veikiantys darbuotojai labai neissiskiria i$ kity rinkos dalyviy ir la-
biausiai motyvuojanciu veiksniu renkasi tobuléjimo galimybes.

Tokia respondenty nuomone tik dar labiau patvirtina nuomong, kad IT sektoriu-
je yra labai svarbus nuolatinis tobuléjimas. Norint jvertinti, ar darbuotojams pakanka
mokymy, buvo klausiama jy nuomonés apie tobul¢jimo galimybes. Visisku moky-
my pakankamumu buvo jsitiking 24,4 proc. darbuotojy, kad pakanka is dalies, teigé
53,4 proc., nepakanka — 14,5 proc., kad is viso néra — 7,6 proc. darbuotojy. Daugiau
nei pusé jmonéje dirbanciy asmeny mano, jog mokymy galéty biiti daugiau, kadangi juy
nepakanka norint visiskai uztikrinti atlickamo darbo kokybe. Didel¢ dalis (67,9 proc.)
taip mananciy yra dirbantys iki vieneriy mety, vadinasi, néra uztikrinamas efektyvus
pradinis apmokymas dirbti, kuris véliau gali turéti neigiamos jtakos galutiniams jmonés
veiklos rezultatams. Dauguma darbuotojy (75,6 proc.) mano, jog motyvavimas teigia-
mai veikia jmonés rezultatus, tad jei darbuotojai jausis motyvuojami ir skatinami, jie
savo darbg atliks geriau, o tai turés jtakos ir paslaugy kokybei ir klienty pasitenkinimui.

Atlikus apklausty jmoniy (N=66) tyrima, galima teigti, kad paslaugy kokyb¢ nau-
dojant SERVQUAL modelj buvo jvertinta gerai, atsakymy vidurkis buvo tarp sutinku ir
labiau sutinku, nei nesutinku. Vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy paslaugy kokybés
dimensijy pateiktas 6 pav.

3
25
2
‘VJ
T
g 1.5
>
14
0.5 1
0 T T T T
ApcCiuopiamumas Patikimumas  Atsakingumas Pasitikejimas Empatija
Paslaugy kokybés dimensijos

6 pav. Vidurkiy pasiskirstymas tarp skirtingy IT paslaugy kokybés dimensijy (sudaryta autoriy)

36 Wiley, C. What motivates employees according to over 40 years of motivation surveys. International
Journal of Manpower. 1997, 18(3): 263-280.
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Kadangi geriausias vertinimas buvo Zymimas vienetu, maziausias vidurkis atspindi
palankiausiai jvertinta dimensija. Klientai labiausiai vertina IT jmonés atsakingumg, pa-
lankiausiai jvertinti tokie teiginiai kaip: a) darbuotojai turi pakankamai ziniy ir jgtdziy
tinkamai atlikti darbg, b) darbuotojai greitai ir tinkamai reaguoja j neatitiktis ir problemy
sprendimus, ¢) yra uztikrinamas nenutriikstamas paslaugy tiekimas. Sie atsakymai dar
labiau patvirtina nuomong, kad zinios ir igiidziai yra labai svarbu teikiant IT paslaugas.
Prasciausiai klienty buvo ivertintas patikimumas, vadinasi, jmonei deréty susiriipinti
a) informacijos kokybe, b) projekto vykdymu laiku, c) teikiamomis paslaugomis, atitin-
kan¢iomis sutartyje numatytas apimtis, turinj ir kokybés vertinimo kriterijus. Detaliau
analizuojant §iuos teiginius pras¢iausiai buvo jvertinta informacijos, gautos is jmonés,
kokybe, tad reikéty imtis priemoniy, galinciy padéti iSspresti $ig problema: vykdytojo
projekty vadovai turéty daugiau bendrauti su uzsakovais, teikti iSsamesnes ir daznesnes
ataskaitas apie vykdomus darbus.

Renkantis IT paslaugas kaip svarbiausias veiksnys buvo nurodytas atitiktis numa-
tytiems reikalavimams (29 proc.), svarbiausia yra, kad paslaugos bty teikiamos pagal
i§ anksto numatytus ir sutartyje nurodytus kriterijus. Taip pat prie svarbiausiy buvo
priskirta projekto vykdymas laiku (25 proc.) ir kokybés / kainos santykis (24 proc.). Sie
trys kriterijai labiausiai turi jtakos IT paslaugy pasirinkimui ir jy kokybei. Jmonéms, ku-
rioms paslaugos buvo teikiamos ilgiau nei metus, svarbiausias veiksnys — paslaugy tei-
kimas /aiku, kaip svarbiausig rodiklj nurodé net 96 proc. tokiy jmoniy. Ilgéjant paslaugy
teikimo laikotarpiui vis svarbesnis aspektas tampa ne tik laikas, bet ir komunikacija, dél
to reikéty imtis prevenciniy priemoniy, norint i§vengti bet kokiy vélavimy ir efektyvaus
bendravimo trukdziy.

Atlikto tyrimo rezultaty i§vados leidzia teikti pasitilymus ir rekomendacijas IT sek-
toriuje dirban¢ioms jmonéms, kadangi daugumos Lietuvoje veikian¢iy jmoniy ir sitilan-
¢iy informaciniy sistemy kiirimo paslaugas veiklos specifika yra panasi.

I$vados ir rekomendacijos

Zmogiskyjy istekliy valdymo siekiant uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe ir var-
totojy pasitenkinima modelio esmé (zr. 1 pav.) yra tai, kad taikant §j modelj IT jmonés
vadovai arba uz kokybe¢ atsakingi asmenys, remiantis klienty atsiliepimais ir darbuotojy
vertinimais, susijusiais su taikomomis ZIV praktikomis, gali laiku pastebéti atsirandan-
Cias ar esamas problemas, dél kuriy prastéja paslaugy kokybé ir daugéja nepatenkinty
vartotojy.

Atliktas tyrimas leidzia teigti, jog yra dvi darbuotojy i§éjimo i$§ darbovietés priezas-
tys — per mazas darbo uzmokestis (71,8 proc.) ir nepasitenkinimas darbu (63.4 proc.), o
labiausiai skatina noras tobuléti ir augti kaip asmenybei (77,9 proc.) bei karjeros galimy-
bés (72,5 proc.). Kokybiskas darbo atlikimas, darbuotojy nuomone, labiausiai priklauso
nuo ziniy ir jgiidziy (64,9 proc.). Tai tik dar labiau patvirtina nuomone, kad IT sektoriu-
je, kur dominuoja zmogiskasis faktorius, labai svarbu nuolat tobuléti. Klienty atsakymy
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analizeé leidzia tvirtinti, kad IT paslaugy pasirinkimui ir kokybei daugiausia jtakos turi
atitiktis numatytiems reikalavimams.

Informacija, gauta i jmonés klienty, vertinama prasciausiai i§ visy sudedamyjy
paslaugy kokybés daliy, tad reikia imtis priemoniy, galinéiy padéti iSspresti Sig pro-
blema. Labai svarbus veiksnys yra darby vykdymas laiku, vélavimai didina klienty ir
galutiniy paslaugos vartotojy nepasitenkinima. I'T jmonés turi imtis visy priemoniy, kad
projektai, ypa¢ vieSajame sektoriuje, btity vykdomi laiku, kadangi Sio sektoriaus atsto-
vai nesilaikyma terminy linke vertinti blogiausiai.

Profesionaliy verslas — verslui paslaugy sektoriuje turéty biiti nuolat atliekami kli-
enty vertinimo, poreikiy, nuomonés ir pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimai.
Tai labai svarbu norint islikti konkurencingiems rinkoje, ypac¢ didéjant uzsienio inves-
ticijomis ir ateinant naujiems konkurentams, turintiems didesn¢ patirtj ir kapitala. Ne
maziau svarbis ir nuolatiniai darbuotojy nuomonés bei pasitenkinimo darbo salygomis
tyrimai, nes minéti veiksniai didele dalimi lemia teikiamy paslaugy kokybe ir klienty

pasitenkinima.
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HUMAN RESOURCE MANAGEMENT THROUGH THE QUALITY OF
INFORMATION TECHNOLOGY SERVICES

Zina Gineitiené, Rita Rakleviciaté

Vilnius University, Lithuania

Summary. The aim of this article is to develop and test a human resources management
(HRM) model while ensuring information technology (IT) service quality and identifying
problematic areas of quality performance inside the company through generalizations of
data study of company staff and customers surveys. Quality management has emerged as
a management paradigm for enhancing organizational effectiveness and competitiveness.
A number of information science researchers contend that service quality is an important
variable that affects success. The study evaluates the perception of service quality of IT
service providers and their clients. IT services require high investments, and its effectiveness
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increasingly important. IT products such as hardware, software, and information system
(1S) applications are part of the process of service delivery (development and maintenance
of IS applications, management of operational systems, and maintenance of hardware and
software), which determine clients’ perceptions of quality.

The study presents a model of HRM performance improvement while ensuring IT service
quality. It is based on Six Sigma concepts: define, measure, analyze, improve, and control. A
Vilnius IT service company was selected as the subject of research into the applicability and
effectiveness of the model. Research was carried out through the use of anonymous questionnaires,
the target audiences were both the employees of the service company and its customer. Based
on 131 employees and 66 business subjects research analysis the most important factors which
affect service quality and employee satisfaction were determined. The designed model of HRM
performance improvement and maintenance of IT service quality could help the company
to ensure service quality and customer satisfaction as well as taking care of employee’s needs.
The questionnaire survey results suggest that both customers and employees have evaluated IT
service quality and HRM performance in the company as excellent. The main internal and
external problems are: the number of employees quitting company for higher salaries, lack of
training, lack of communication with the company’s top management, delay of some projects
and insufficiently detailed information provided to the customers.

The authors’ model “HRM performance improvement through IT service quality” can
be used for I'T companies to evaluate service quality and to identify internal areas for human
resources development. By applying the model and by carrying out the simple and low-cost
research of service quality and employees’ attitude, an IT service company can effectively
manage the internal processes, prevent or deal with existing issues in time, and ensure service
quality and HRM improvement. All these actions should increase customer satisfaction and
understanding of customers’ needs and expectations.

The conclusions and recommendations summarise literature analysis and the results of
performed research. It is believed that the results of this article could give useful guidelines and
advice to service companies for better understanding of HRM impact to service quality, and
of — HRM performance to ensure service quality and customer satisfaction.

Keywords: information technology services, quality of services, human resources
management, customer satisfaction, measuring service quality.
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