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Anotacija

Siekdamos iSsiskirti verslo organizacijausykje, vis daugiau organizagijkonkurencinio pranaSumo siekia naudodamosyrgsi vartotojais
valdymo (CRM), asmeninio marketingo ar kitas prise@ Sios priemass, Zinoma, gali iiti naudingos organizacijai,d@u didet dalis marketingo
specialis skiria nepakankamai éthesio pdiam svarbiausiam ginklui konkurenéje kovoje — ZmogiSkiesiems iStekliams. Taigi, viend
organizacijos diferenciacijositly Siuolaikirgje ziniomis gistoje ekonomikoje, gély bati Zmogiskyjy iStekliy vadyba, orientuota darbuotojus, o
tiksliau —1 ju lojalumo skatinim, tokiu bidu uZtikrinant ir vartotaj lojalumo dictjima. Tod:l Siame straipsnyje analizuojamas ZmogjgkiStekliy
vadybos poveikis vartotgjlojalumui. Siekdamoggyvendinti § tiksla, autogs atliko ZmogiSkju iStekliy vadybos koncepcijos bei strakizavimo
teoriniy {Zvalgy analiz, atsklei¢ darbuotoj lojalumo reik3m ZmogiSkyju iStekliy vadybai, jvertino Zmogiskjy iStekliy vadybos ir vartotej
lojalumo gsajas. Atliktas teorinis tyrimas atskléjdjog ZmogiSkju iStekliy vadyba yra strateginis darhinisantykip vadybos metodas,
akcentuojantis, kad Zmanisugeljimy panaudojimas, siekiant konkurencinio pranaSuma,lgmiamas. Skirtingi poffiiai i ,Svelnia/ minksg* ir
JKietal griezy" strategire ZmogiSkyjy iStekliy vadyly salygoja ZmogiSkuosius santykius. Nustatyta, jogodatoy lojalumas ir vartotaej lojalumas
yra tiesiogiai susg, todtl organizacijos savo Zmogigf iStekliy valdym turéty orientuotii darbuotog lojalumo skatinim. Atlikta analiz leidZia
teigti, jog didZiausias @nesys, siekiant ugdyti darbuogojojalumg (ir tokiu bidu skatinti vartotaj lojalumy) turéty bati skiriamas Zmogidu
iStekliy atrankai, adaptavimui, motyvavimui bei ugdymui. ariskyjy iStekliy valdymo veikl; pokygiai, kuriy tikslas — skatinti vartotaj lojaluma,
igyvendinami ne per viardiem. Tai tuity biti nuosekliai planuojamas procesas, apimantis gakyir organizacijos strategijoje.

PAGRINDINIAI ZODZIAI . Zmogiskiju itekliu vadyba, Zmogidky iStekliy valdymo veiklos, darbuotejlojalumas, vartotaj lojalumas, vidinis
marketingas.

Jvadas autoriy. UZsienio Sali mokslirgje literatiroje ZmogiSkju

. - iStekliy vadybos ir vartotej lojalumo gsaj problema
Temos  aktualumasDabartiniais laikais, kuomet ons akyviai analizuojama pasfardesimtmet (Stershic

vartotoja, naudodamiesi informaeimis " 2001; Lockwood 2007; Watkins 2004; Tremayne 2009;

komu_nikacirémis technologijom_is, Iqba_i paprastgi gali Kusari ir kt. 2005; Sharman 2004; Gummesson 1999;
palyginti produktus, i gamintojus, tiejus ar kainas, comeqy-Kirschner 1998: Barnes ir kt. 2004; Ulrich

verslo organizacijoms tampa labai svarbu difereoti$. g, kbank 2005 ir kt.), taau Lietuvoje i problema iki
Siekdamos iSsiskirti verslo organizacigausyBje, Vis o mazai tyrita.

daugiau organizzjl_cjj konkurenc_in_io pranasumo_siekia Tikslas ir uzdaviniaiSio straipsnio autoui tikslas -
naudodamos ry§l su vartotojais vald_ymo (CRM)'_ iSanalizuoti ZmogiSljuy iStekly vadybos poveik
asmeninio wmarketlngo. ar k|t§s priemones. ..S,'O%artoton lojalumui. Siekiant j igyvendinti, buvo
priemorts, Zinoma, gali #ti naudingos organizacijai, numatyti tokie uzdaviniai:

tatiau didet dalis marketingo specialigtkaip nurodo S. N ; C e " .
F. Stershic (2001), skiria nepakankaméaingsio, pgiam * [Sanalizuoti zmogiSigy iStekliy koncepciy  bei

svarbiausiam inklui  konkurengij kovoje - struktirizavimg;
- R ginkiu urence — kovoje | e atskleisti darbuotaj lojalumo reikSm Zmogiskyju
ZzmogiSkiesiems iStekliams. Taigi, vienas iS orgacips istekliy vadybai:

diferenciacijos bdy Siuolaikirtje Zziniomis gistoje
ekonomikoje, galty buti ZmogiSkyju iStekliy vadyba,
orientuota i darbuotojus, o tiksliau -4 ju lojalumo
skatinimy, tokiu bidu uZtikrinant ir vartotaj lojalumo
didéjima.

Problema. Lietuvoje ZmogiSkju iStekliy vadyba
daZniausiai yra orientuota visy, ar tik organizacijos
vadow manymu, kting ZmogiSkyjuy iStekliy vadybos . o . L
veikly igyvendinim, tatiau tokia vadyba daZniausiai £MOgiSkyjy iStekliy vadybos evoliucija
neskatina darbuotgj lojalumo, uzkirsdama keli ir Zmogiskyjy istekliy vadybos evoliucijaitakos tutjo
veiksmingam vartotej lojalumo ugdymui. iSorines aplinkos pokyiai bei globalizacija, taip pat

Problemos istyrimo laipsnisMoksliniuose darbuose jungties Amerikos Valstij ir Jungtires Karalysts
zmogiskyjy istekliy vadyhy ivairiais aspektais nagdj®@  mokslinink; darbai.

(Braston, Gold 2003aufman 1993 Beardwell, Holden, Autoriai  (Jacoby 1997; Foulkes 1980) sieja
Claydon 2004, Redman, Wilkinson 2001) ir daugeiig k Zmogiskiju iStekliy vadybos pradiisuidarbinimo tvarka

ivertinti ZmogiSkju iStekliy vadybos ir vartotaj

lojalumo sisajas.

Tyrimo metodas. Analizei taikytas sistemis
analizs metodas, leigs atlikti jvairiy autoriy poZiiriy,
vertinimy ir interpretacij sintez, grindZziam logine
abstrakcija.
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treciajame deSimtmetyje Jungéise Amerikos Valstijose,
kur geroes kapitalizmas nugégb profsjungu karimasi

ir derybas dl kolektyviniy sutatiy. Gerows kapitalistai
pelre darbuotoj pasitikejima, suteikdami ilgalaik
idarbinimy ir kitus korporacinius privalumus, tokius, kaip

lemiamas, turi didZiausijtaka. Sio veiksnio iSraiska —
personalas,yj sucttis, kaita, kvalifikacig struktira. Jis,
kartu su kitais elementais, yray jvisu veiksmy
kombinuoto  veikimo, kiekybinio ir  kokybinio,
panaudojimo rezultatas. Personalo vieta ir reksSm

iSeitines paSalpos laikino atleidimo metu. Veikiamaatsiskleidzia savo iridiu tkinéje komercigje veikloje

uzsienio $ali, tokiy kaip Japonija, konkurencijos

bei sa¥s iSlaikymo iSlaid dydZiu ir dalimi.

aStuntajame deSimtmetyje, JAV ekonomika (Devanna et Organizacijos personalas — tai daug daugiau néiodar

al 1984) tuéjo prisitaikyti, gerindama darbuoipjdarbo
salygas, kad uZtikrint produktyvuma. AStuntajame
deSimtmetyje Jungtifje Karalyséje iSaugo konkurencija
prekiy rinkoje, kas privett vyriausyle pakeisti darbinius
santykius - i gamybinii Zmones orientuatzmogiSkiju
iStekliy vadyly. Verta pazyniti fakta, kad (Kaufman
1993) nurodo, jog ir gerég kapitalistai (,minkSta/
Svelni“ ZmogiSkyju iStekliy vadyba), ir nusiteik pries
profsjjungas darbdaviai (,kieta/ griezta“ Zmogigl

jega, tai pagrindinis resursas ir kapitalaSepaitieré
2006). Kai kurie mokslininkai persomalvertina kaip
organizacijos zmoni kapitah, tockl teigiama, kad
organizacija turi orientuotisi darbuotojus, nes Sis
kapitalas yra vertingesnis uz mategidlrta (Friedman,
Hatch; Walker1999). Autoui (Stankewiere, Lobanova
2006) teigimu, personalas- tikslingai organizuat
Zmonu grupe, kurie dirba bendrai, siekdangyvendinti
organizacijos tikslus bei patenkinti savo poreikidsot

iStekliy vadyba) atsirado amerikietiSkuose darbiniuoseutoriaus (8dzius 2001), personalas yra darbuotdalis,

santykiuose kaip pliuralistini gamybiniy santykiy
rezultatas. Tod, pasak autoti (Bratton, Gold 2003),
ZmogisSkyu iStekliy vadyba yra “strateginis darbini

santykiy vadybos metodas, akcentuojantis, kad Zmponiterminai (ZmogiSijy iStekliy valdymas,

sugekjimy iSnaudojimas yra lemiamas
konkurencinio pranasumo”. Jo #o bati siekiama
naudojant aiSki jdarbinimo politia, metodus ar
programas, kurias Purcell (Purcell 1999) agibo kaip
.Kietal griezg" ir ,Svelnia/ minkst" ZmogiSkyju iStekliy
vadyha:

o  kieta/ griezta® zmogiSljy iStekliy vadyba jungia
visus darbiny santykiy elementus, akcentuojéins
darbuotojo  paklusnum  kiekybink  naSum,
vadybininkus, uzdugir organizacijos vystimsi.
.minkdta/ Svelni® ZmogiSlgu istekliu vadyba
pirmenyky teikia lankstumui, deryboms,
efektyvumui, kokybei, iSorimi poveikiy ir teisiy
pripazinimui darbiniuose santykiuose.
strategiSkesnir labiau ilgalaike (Analoui 1999).
Kitas kadas suprasti ,Svelsd minksg* ir  kieta/
griezty zmogisSkyju iStekliy vadyl nagrireti
ZmogiSkyju iStekliy vadyly ir ZmogisSkuosius santykius.
(Guest 1987) diferencijuoja ZmogiSkuosius santykius
zmogiSkyju iStekliy vadyla pagal kontrals padti,
darbuotoy santykius, organizacijos principus ir politikos
tikslus ir kt. Pagal autagi (Guest 1987) Zmoniskieji
santykiai teilk pirmenyly sutartims, kolektyviniam
elgesiui ir Zzemam pasitkmo lygiui, o ZmogiSkju
iStekliy vadyba teik pirmenyle abipusiam pasitidimui,

o ne pliuralistiniam po#iriui | valdymy. ZmogiSkiju
iStekliy vadyba atsizvekg i organizaciy organir
prigimtj, i lankstuma ir decentralizuat administravim.
Zmogiskyjy istekliy vadybos politikos tikslai buvo
adaptacia darbo ¢ga, skirtingai nei administracinis
efektyvumas, standartinis veiklos kadminimizavimas
personalo vadyboje.

Ji

Zmogiskyjy iStekliy vadyba koncepcijos aspektu

Nepriklausomai nuo to, kokio dydzio yra
organizacija, ar kokio patolzio veikh ji vykdo, visoms
organizacijoms ypasvarbus iSteklius yra joje dirbantis
personalas, t.y. Zzmogiskieji iStekliai (SnieSkaak¥ait
2007). Organizacijos personalas, kaip ir
kapitalo ir preks ar tinkamo produkto veiksnys yra

verslumo

dirbanti tam tikroje veiklos srityje. Mokskie literatiroje
neretai aptinkamos skirtingos personalo valdymmkos
formuluoes, ne gana to, neretai vartojami nevienodi

Zmogisdly

siekiant resurs valdymas, personalo vadyba, darbupteadyba,

personalo administravimas ir valdymas, personalo
organizavimas ir valdymas, personalo veiklos vagdyba
personalo organizavimas ir pan.).

1 lentek. Personalo valdymo api#imai

ﬁil;ti(;rlus Apibr éZimas

B. Leoniert Personalo valdymas — tai sistema, kuri sukuria

(2002) potenciad, reikalingt organizacijos tikslamg
igyvendinti ir tolesniam jos gyvybingumdi
palaikyti.

B. Martinkus, | Personalo valdymas - vadpvir darbuotoj

ir kt. (2000) motyvavimo, tinkam valdymo metod, stiliaus,
priemoniy  parinkimo  klausimai, skatinantys
suformuluoty tikshy.

J.A.F. Stoner| Personalo valdymas - tai besitanti procedra,

ir kt. (1999) kurios paskirtis — appinti reikiamais Zmoémis,
reikiamomis pareigomis ir reikiamu laiku.

A. Sakalas Personalo valdymas - tai sistema, kur|os

(2000) pagrindinis tikslas — uZtikrinti efektyvvadow ir
pavaldiniy bendradarbiavim siekiant
organizacijos tiksi.

G. Dessler| Personalo valdymas — tai praktinis darbas| ir

(2001) politika , kad vadovaudami verslui galmete
dirbti su Zmomkmis susijug darty — priimti
apmokyti, jvertinti, atlyginti savo kompanijo:
darbuotojams bei sudaryti jiems saugi teisingy
darbo aplink.

A Dictionary | Personalo valdymas — tai koordinuotas pogii

of Human | Zmoniy valdyma, kuriuo siekiama integruoti i

Resource suderintijvairias personalo veiklas.

Management

(2001)

Personalo valdymas kaip mokslo ir praktikos sritis
atsirado Siaws Amerikoje XXa. antrajame desimtmetyje
(Kaufman, 2001). Vadyb#je literatiroje pateikiama
nemazai skirting personalo valdymo sampratos
formuluctiy. Personalo valdymo sampuatjvairovei
atsirasti (1 lente) jtakos tugjo ir tas faktas, kad ne vienu
metu susiformavusi atskiy vadybos teorij nuostatas
lémé tuometirgje organizacip aplinkoje veikusios
politinés, ekonomias ir socialigs jegos, kurios
Skirtingai veilé darbuotoj tarpusavio sveika ir
personalo politik (Stankewiené, Lobanova, 2006).
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Skirtingi autoriai pahkiZia skirtingus personalo
valdymo aspektus. Vieni labiau akcentuoja vadsskme
lemiartius bruozus, kiti — valdzZios poveikir tam
naudojamus metodus bei priemones, treti — darbpegeu
vykstartius socialinius procesus, dar kiti — vadovavimo
stiliaus ypatumus. k#au tampa akivaizdu — didZioji dalis
teoretiy savoka aiSkina panaSiai, &&au akcentuoja
skirtingus valdymo aspektus.

Personalo valdymo tikslas — @pinti organizacij
tinkamos kokybs ZzmogisSkaisiais iStekliais, siekiant ne

2 lentek. Personalo valdymo turinys

Personalo Jos paskirtis
valdymo veikla
Darby analiz Surinkti ir organizuoti informaci apie visus

organizacijoje atliekamus darbus
Organizacijos apipinimo personalu veiklos

tik Zmoniy efektyvaus panaudojimo, bet ir garantuojan
darbuotojams fizify teisin, socialii bei psichologin
saugum darbe bei kuo didegmpasitenkinim darbu bei
gyvenimo kokybe (Stankesiene, Lobanova, 2006).
ISanalizavus personalo bei personalo valdym
koncepcijas, tikslinga pereiti prie personalo vahdy
funkcijos gvokos analizs. Funkcija mokslige
literatiiroje jvardijama kaip organizacijos vykdoma veikla
(arba jos dalis) (Zakaresius, 2003). Anot autou
(Banye, Gadeikieg 2006), personalo valdymo funkcija
siejama su organizacijos bendrosios a&eertkirimu,
darbuotojus priskiriant vertingiausiagmores turtui. Kity
autoriy (Butler, Ferris, Napier 1991) teigimu, personalg
valdymo funkcija — tai ilgalaikis integruotas pois,
turintis stip sarysi su verslo strategija.
valdyma, kuriuo siekiama integruoti ir suderintrairias
personalo veiklas.

Zmogiskyjy iStekliy vadybos struktirizavimas

Tradicires personalo valdymo veiklos apima
personalo verbavim darbuotoj vertinima, darbuotaj
apmokjima, darbuotoj mokymo bei tobulinimo
aspektus. Si auter (Bakanauskien 2002) iSskiria
devynias personalo valdymo veiklas, kurios atsidipth
lentekje.

Geriausias tidas sisteminti Zmogisky iStekliy
vadybos skirtingus elementus yra apsvarstyti sirgkt
kuri traktuoja ZmogiSlju iStekliy vadyly kaip stiliy,
strategij ir rezultat. Zmogiskyju iStekliy vadyba kaip
stiliaus iStakos yra susijusios su (Watson 19973q®alo
vadybininky profesinio vaidmens analize ir su (Legge
1978) j politinio reitingo organizacijoje analize, o taip
pat su (Tyson, Fell 1986} jitakos vaidmer, atliekany
organizacijoje analize (Beardwell et al 2004).
Zmogiskyjy istekliy vadyba (kaip stilius darbiniuose
santykiuose) buvo vienaip ar kitaip susijusi sue|giu/
minkstu“ ir kietu/ grieztu* metodais. ,Kietas/ @gitas”
stilius akcentavo kagt minimizavimy, gamybos
ekonomiSkum ir iStekliais pagista poziiri | darbo §ga.
,Svelnus/ minkstas®  stilius  ame  individualumo
integracip, vertybes - pasitfima ir atsidavim -
organizacijos verslo strategijai. Autorius (Legg@93)
apibidino ,Svelny minkdt" stiliy kaip “raidos
humanizm” (“developmental humanism”), o ,kigt
griezty* stiliy kaip ‘“utilitarini  instrumentalizra”
(“utilitarian instrumentalism”).

Personalo Uztikrinti, kad organizacija reikiamu laiku tir
planavimas reikiamy kieki, reikiamos suéties ir kvalifikacijos
darbuotoj
Personalo Surasti ir pritraukti reikiam kiekj reikalingos
verbavimas kvalifikacijos potenciali kandidat; i vakansines
ar naujai sukuriamas darbo vietas
Personalo Atrinkti labiausiai tinkamus pretendentus ir priimt
atranka samdos sprendign

Organizacijos darbuotaj— personalo — valdymo veiklos
Personalo Supazindinti darbuotejsu nauju darbu, adaptud
adaptavimas | ji naujame kolektyve
(orientavimas)

i

D

Personalo Vertinti organizacijos personalo darko atitikima

vertinimas uzimamoms ar ateities pareigyhs

Personalo Kelti darbuotoy kvalifikacija

mokymas ir

tobulinimas

Personalo UZztikrinti  organizacijos poreikius atitinkan

judejimo personalo jugfima

valdymas

Personalo Uztikrinti  efektywy ir saug organizacijos
kompensavimas personalo datb

ir apsauga

ZmogiSkyju iStekliy vadyba kaip strategija

analizuojama ne tik literatos apZzvalgose, bet ir
asStuntojo deSimtn##o Jungtis Amerikos Valstij
praktiky veikloje. Pavyzdziui, zmogisky iStekliy
vadybos panaudojimas Jungsn  Karalysts
Nacionalirtje Sveikatos Tarnyboje (National Health
Services) pademonstravefektyvumy organizaciniame
planavime ir veikloje. Gereapiverbavimo ir atrankos
procediry, o taip pat didesnio atlygio sistemos stilkas
Siose organizacijose - privértsvarstyti ZmogiSkju
iStekliy vadybosgyvendinamur (Beardwell et al 2004).
Devintasis deSimtmetis @i¢jo | ZmogiSkyju iStekliy
vadyhy iS organizacij, naudojatiiy Zmogiskyju iStekliy
vadybos principus savo strateginitiksly siekimui,
rezultat; perspektyvos. Si koncepcija kilo i§ Jungiini
Valstijy, ir buvo pamigta (McDuffie 1995) darbe. Siems
autoriams 7Zmogidku iStekliy vadybos technologij
sugrupavimas  éme “pastebimus pagéjimus
organizacigje veikloje” (Beardwell, Holden, Claydon
2004).

Esant tokiai strukirai, i ZmogiSkyju iStekliy vadyly
zZiarima kaipi naup personalo vadybos formulypthaup
vadybos disciplin, iStekliais gista vadybos funkci, o
taip pat kaipi strategie ir tarptauti funkcija. Sis
poziaris apitidina zmogiSkju iStekliy vadyly kaip
gamybos santyki ir personalo vadybos sinteznaujos
vadybos disciplinos sukimui. Tai palaiko ZmogiSiu
iStekliy vadybos svokos pétra. Zmogiskiju iStekliy
vadybos literatra sieja organizacijos naSarau daugeliu
veiksmy, tokiy kaip motyvacija, unitarizmas, strateginis
ZmogisSkyu istekliy valdymas (Fombrun et al 1984),
suinteresuaijy asmen anali2, organizacia kultira ir
strukira. ZmogiSkjy iStekly vadyba S$iandien yra
paplits vadybos instrumentas (Redman, Wilkinson
2001).

Mokslininky poZiaris i ZmogiSkyju iStekliu vadyly
pabgzia atskin darbuotoj kaip investicij, 0 ne kaip
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sanaud;, svarty. KaSy minimizavimas buvo svarbus Kkuriais jiems tenka bendrauti. Anot S. F. StergRi201)
personalo vadyboje ir védprie darbuotoj priskyrimo  pagrindie  priezastis, koé&l vartotojai pasirenka
vienai i$ “bendy reikmeny”, kurioms organizacijoje buvo konkurenty produkt, yra ta, kad jie jatia, jog
reikalingas valdymas, kategari{Beardwell et al 2004). organizacija skiria jiems per mazaindesio, arba visiSkai
Sie autoriai mato tokio padiio iStakas Japonijos jo neskiria. Taigi, nei didelis marketingo biudZetar
»svelnioje/ minkstoje” ZmogiSlju iStekliy vadyboje, kuri  kirybinga reklama nepaskatins vartot@gogyti produks
suteikdavoidarbinimo visam gyvenimui galimygb kas dar kart, jei darbuotojas jam neskirs pakankamai
salygojo didesi darbuotoj atsidavina. démesio.

Zmogiskyjy iStekliy vadyba patizia darbuotaj Anot mokslininky (Lockwood 2007; Watkins 2004;
iStikimybés ir lojalumo organizacijai svagh ty. Tremayne 2009; Kusari ir kt. 2005; Sharman 2004)
zmogiSkyju iStekliy vadyba iS5 esds orientuotai  darbuotoj lojalumas turi reikSmingostakos vartotaj
darbuotoy lojalum. lojalumui, kadangi darbuotojai ligkelgtis su vartotojais

taip, kaip su darbuotojais elgiamasi organizacijiokije,
Efektyvios ZmogiSkyjy iStekliy vadybos pasekn todkl vidinio marketingo Salininkai laikosi prielaidokad
— darbuotojy lojalumas kuo labiau darbuotojai yra atsidavpaslaugoms (ar
T ) B - o prekems, ar netgi visam pardavimo procesui), kurias jie

_Mokslin¢je literatiroje - pastagi deSimtmet Vis  pardavirgja, ir kuo jie labiau lojals organizacijai, kurioje
labiau pabziama, jog Zmogidky istekliy vadyba tukty  jie dirba, tuo didesn tikimybe, kad jie suteiks puikias
skatinti  darbuotaj lojalumy  organizacijai. Turbt  paslaugasimones iSoriniams vartotojams, o tai lems
iSsamiausiai darbuotgj lojalumy analizuoja vidinio pastatjy lojalumg ir padidinsimorés pelningum. Sie
marketingo  Salininkai. Vidinio marketingo, kuris rySiai atsispindi 1 paveiksle.
grindziamas darbdavio ir darbuotojo santyktiprinimu, Manoma, jog kuo geriau darbuotojai yra informuoti
poZiariu lojaluma  galima ity interpretuoti, kaip  apjejmones parduodamas prekes ar teikiamas paslaugas,
darbuotoy ugdymy ir motyvavimy, siekiant padidinti tyo geriau apie tai jie gali informuoti ir aptarmiau
darbuotoj pasitenkinim organizacija, sumazinti kait vartotojus, o tai skatina vartotpjojalum.

sukelti noy teigiamai atsiliepti apie produkttokiu bidu Darbuotoj; lojalumo ir vartotoy lojalumo ssajas
gerinant aptarnavimo kokgh(Peltier, Nill, Schibrowsky patvirtina ne tik teories jZzvalgos, bet ir praktiniai
2003). tyrimai. PavyzdZiui New York'o tyrim bendrogs

2001 m. atliktos 8000 darbuotgjatstovavusi 35  Towers Perrin atlikto tyrimo duomenimis, organijaci
sektorius, apklausa leido identifikuoti pagrind®iu kyrios meti darbuotoj kaita siekia 10 proc., yra
darbuotoy lojaluma lemiartius veiksnius (McKenna mazjausiai 10 proc. pranasésnvartotoj lojalumo
2002): idomus darbas, i8Kiai, karjeros galimybs,  aspektu uz organizagij kurios darbuotaj kaita yra 15
ugdymas, &iningas darbo apmeéjmas, santykiai su proc. (Comeau-Kirschner 1998).
bendradarbiais, palaikantis vadovavimas, supraginga Norint paskatinti darbuotajlojaluma, bitina derinti
vadovas, didZiavimasis organizacija, jos misija beinarketingo ir zmogidku istekliy vadybos funkcijas.
produktais, puiki darbo aplinka bei organizacijestia,  vidinio marketingo jtaka Zmogiskiesiems istekliams
pripaiinimas,ivertinimas bei pagarba, naudingas darbassjame straipsnyje jau buvo aptarta, tad ligkartinti,
autonomija. kaip, pasitelkiant Zmogisku iStekliu vadybos funkcijas,

Darbuotoj  lojalumo  ugdymas  organizacijai pjty galima uztikrinti darbuotej (o drauge ir vartota)
naudingas tuo, jog tokie darbuotojai labigiklausoi |ojalumg.

vartotoy  poreikius, kirybingiau Salina iSkilusius
nesklandumus ir retai svarsto apie darbo samtyki

nutraukinyg. Be to, organizacijos produktus konkurentai Vidinis darbuotoj skatinimas ir pasitenkinimd
gali nukopijuoti, t&iau lojaliy darbuotoj — ne. Todl darbu kirimas
verslo organizacija tiek moraliai, tiek materialid@iréty v
biti suinteresuota ugdyti darbuotdpjalum. Patenkinti darbuotojai
. . . . . . v

Darbuotojy lojalumo ir vartotoj y lojalumo rySys Darbuotojai tampa 0jab organizacijal

Dauguma mokslinink vartotoy lojalumy traktuoja v
kaip prieraiSum, iStikimybe vienai prekei, prekybos Suteikiamos kokybigkos paslaugos
vietai. M.D. Uncles, G.R. Dowling ir K. Hammond
(2003) nurodo, jog lojalumas — taia kvartotojas gali - * —
parodyti prekiniam Zenklui, paslaugai, produkto Patenkinti vartotojai
kategorijai ar veiklai. Siame apitsime lojalumas v
siejamas su prekiniu Zenklugiau autoriai paliZia, kad Vartotojai tampa lojais
lojalumas — tai pirgjo ypatyke. Anot S. J. Backman, J.L. v
Crompton (1999), vartotgj lojalumas — tai ilgalaikis Didéjantis pelningumas
pripratimas prie prels ar paslaugos, arba jos pigk

Zenklo. Kiti marketingo specialistai pateikia panas

lojalumo termino apitiZimus. 1 pav. Vartotojy lojalumo naudos pasiekimas tobulinant

Vartotojai vertina organizagij ir jos produktus vidini marketing (altinis: Gummesson 1999)
atsiZzvelgdamij tai, kaip su jais elgiasi darbuotojai, su
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Zmogiskyjy iStekliy vadybos ir vartotojy
lojalumo sasajos

Vartotojy nuostatoms, podiiui bei ketinimams
itakos turi tai, kK ZmogiSkieji iStekliai patiria
organizacijoje, - jei jie nesijaus vertinami, taipsijaus ir
vartotojai. Galima teigti, kad, jei darbuotojas usb
lojalus, net ir veiksmingiausios marketingo pastang
vartotojams sukurti teigiamispidi apie organizacij ir
jos produktus gali tapti bereik&m

Siame straipsnyje jau mitos bendrogs Towers
Perrin atlikto tyrimo duomenimis, tarp organizasijo
ZmogiSkyju iStekliy politikos ir vartotop lojalumo lygio
egzistuoja stiprus rySys (Comeau-Kirschner
Kadangi ,minksta / Svelni* Zmogisky iStekliy vadyba
apima darbuotaj pasitikéjimo ir atsidavimo aspektus,
batent ,minkStos / Svelnios" Zmogiglq iStekliy vadybos
metod; taikymas tuéty bati integruotasi ZmogiSkyjy
iStekliy vadybos politil. Apskritai, organizacijos
ZmogiSkyu iStekliy politika turety bati orientuota ne til
darbuotojus, bet irj vartotojus. ZmogiSkjy istekliy
vadyba tuéty bati orientuotaj tai, kad darbuotojastby
traktuojamas kaip vidinis vartotojas (Barnes ir2Q04).

Atlikta teoriniy ZmogiSkyju iStekliy vadybos
koncepcijy ir strukfirizacijos, darbuotej ir klienty
lojalumo rySio analig leidZia teigti, jog didziausias
démesys, siekiant ugdyti darbuogojojalumg (ir tokiu
budu skatinti vartotaj lojaluma) turéty bati skiriamas
Sioms  ZmogiSlju  iStekliy  veikloms:  atrankai,
adaptavimui, motyvavimui bei ugdymui. Nuo kit
ZmogiSkyu istekliy veikly Siame tyrime atsiribojama,
kadangii minétas veiklas tusty biti labiausiai nukreiptos
vidinio marketingo pastangos. Darbuatojatrankos,
adaptavimo, motyvavimo bei ugdymo pdlai turéty
buti orientuoti | darbuotoj lojalumo skatinim, kas
ugdyty ir vartotop lojaluma (Zr. 2 pav.).

Zmogiskyjy
iStekliy veiklos
orientuotog
darbuotoy
lojalumo
skatinimy
(atranka,
adaptavimas
(orientavimas)
motyvavimas,
ugdyma).

Darbuotojy J\

lojalumas

Vartotojy
lojalumas

Vidinis
marketingas

ISorinis
marketingas

Zmogiskyjy
iStekliy vadyba

2 pav.Zmogiskyjy istekliy, darbuotoj lojalumo ir
vartotoj lojalumo gsaja (sudaryta auta

Darbuotojy atrankos orientavimas j darbuotojy
lojalumo skatinimg. Anot vidinio marketingo Salinink

1998).

poreikius ir tikeiius, susijusius ne tik su ga darbu,
bet ir su darbo vieta; kitais darbuotojais (zr.a¥p.

Potencialus darbuotojas traktuojamas kaip varteldja

JL

ISsiaiSkinami darbuotojo poreikiai iike<iai

JL

Darbuotojas dirba su pasitenkinimu ir tampa lojal

IN]

3 pav.Darbuotoj; atrankogtaka darbuotojo
pasitenkinimui ir lojalumui (sudaryta autgyi

Tik tada, kai darbas atitinka darbuotojiké<stius,
galima tiketis, jog darbuotojas dirbs su pasitenkinimu ir
iSliks lojalus organizacijai. ®dau hitina pabéZzti ir tai,
jog privaloma atsizvelgti ne tik darbuotojo dike<iius,
svarhus ir organizacijos poreikiai beikegiai. Tikslinga
buty samdyti tok darbuoto, kuri baty norima paversti
lojaliu organizacijai. Be to, naudingaitn iSsiaiskinti,
kiek laiko potencialus darbuotojas dirbo pries tai
buvusioje darboviéje.

Adaptavimo orientavimas j darbuotojy lojalumo
skatinimg. Adaptuojant darbuotojus reitq supaZindinti
su reikSmingumu organizacijai bei galima teigianta a
neigiamay itaka vartotojams.

Motyvavimo orientavimas j darbuotojy lojalumo
skatinimg. Darbuotojai atsakingiau atlieka savo pareigas,
kuomet primenama, kokie vertingi jie yra organigadr
kokia itaka jie daro vartotojams. Organizacija, siekianti
skatinti darbuotaj lojaluma, ir tokiu badu didinti
vartotoy lojaluma, ZmogiSkju iStekliy motyvavimo
veikla tukty siekti, kad darbuotojai jaustjog jie tinka
organizacijai, kad zingt ko i$ j tikimasi ir, kaip jie
padeda igyvendinti organizacijos tikslus. Atliktos
eksperny apklausos duomenimis, organizaciyadovai,
siekdami motyvuoti darbuotojus taip, kad jieutp
suinteresuoti tinkamai aptarnauti vartatajaudoja tokias
motyvavimo priemones: metinius priedus (41 proc.),
ménesinius priedus (40 proc.), dowagekius (35 proc.),
kita (15 proc.). Tyrimas atskleid jog 9 proc.
organizacij vadovai nenaudoja joki motyvavimo
priemoni; (Tremayne 2009).

Praktikoje taikomos tam tikros atlyginimo uz darb
formos, kuriomis siekiama skatinti darbuatdpjaluma.
PavyzdZiui restorane ,Olive Garden" naujai primit
ilga laika dirbartiy restorane padajy atlyginimas buvo
identiSkas, tad vadovgb nusprend padidinti darbo
uzmokest tiems darbuotojams, kuri apyvarta sieks
25000 JAV dol. (Reichheld 1993).

Ugdymo orientavimas i darbuotojy lojalumo
skatinima. Jei tikimasi, kad darbuotojas organizacijai bus
lojalus, hitina ugdyti bendravimo su vartotojais
gekejimus. Zmogiskjy iStekliy ugdymas tusty biti

sckmingos paslaugimones veiklos pagrindas yra ne bet orientuotasi netiesiogin darbuotoj supazindinim su

kokie darbuotojai, o lojak darbuotojai. Siekiantiems
sukurti
traktuoti kaip vartotojus ir atrenkant bei
darbuotojus daugéthesio lutina skirti iSsiaiSkinimui, ar
darbas, kur pretenduoja atlikti

asmuo, atitinka jo

vartotojais: darbuotojai turi zinoti, kas yra orgaatijos

§ pagrind, siiloma potencialius darbuotojus Produkty vartotojai, ir kodl jie Siuos produktus perka
samdant(Ulrich, Brockbank 2005). Tokios Zzinios darbuotojus

nukreipia veiksmams, kurie ugdo vartaetdpjaluma.
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Gana patrauklus pagymas hity | kai kuriuos
mokymus jtraukti ir vartotojus. Toki praktika labai
sckmingai taiko General Electric's Crotonville ugdymo
centras. Tokiu @#du ne tik organizacijos darbuotojai
geriau ima paZzinti vartotgj bet ir vartotojas susipgta
su organizacijos misija, tikslais, valdymo filogafi
sprending priemimo procesu (Ulrich, Brockbank 2005).

Autoriy  nuomone, Zmogisky iStekliy vadyba,
orientuota | darbuotoj lojalumo skatinim, yra
organizacijos &meés garantas, darantis tiesiogpoveik
vartotoj lojalumui - jeigu organizacijos darbuotojai yra
lojalis organizacijai, jie labiauisiklauso i vartotoj
poreikius, o tai skatina vartotpj lojalum. Taigi,
organizacijos Zmogi$ky iStekliy vadyba tukty skatinti
darbuotojus elgtis taip, kaduty ugdomas vartotqj
lojalumas.

Apibendrinant laty galima teigti, jog Zmogidku
iStekliy vadyba tuéty bati orientuota ne tai, ka ji atlieka,

o0 i tai, koks yra Sios funkcis srities rezultatas. Sis
rezultatas turty padidinti ne tik organizacijos darbuaipj
bet ir vartotoy, lojalumy ir tokiu badu teikti organizacijai
papildorma naudh.

ISvados

Zmogiskyjy iStekliy vadyba vis pléiau naudojama
darbiniy santykiy stiprinimui. Zmogiskjuy iStekliy
vadyba yra “strateginis darbini santykiy vadybos
metodas, akcentuojantis, kad Zmpnisugejimu
iSnaudojimas yra lemiamas siekiant konkurencini
pranasumo”. Skirtingi poiriai i ,Svelnia/ minksa* ir
.Kieta/ griez" salygoja strategia ZmogisSkyu iStekliy
vadyls bei Zmogiskuosius santykius.

Darbuotoj; lojalumas vienas i§ sunkiausiai
nukopijucjany  (arba  visiSkai  nenukopijuojam
organizacijos konkurencimipranasum, kuri lemia tokie
veiksniai kaip jdomus darbas, i8Riai, karjeros
galimybés, ugdymas, &iningas darbo apmeéjmas,
santykiai su bendradarbiais ir kt. Darbuatdpjalumo
nauda organizacijai labiausiai atsiskleidZigrySio su
klienty lojalumo skatinimu aspektu.

Darbuotoj; lojalumas ir vartotaj lojalumas yra
tiesiogiai susg, todtl organizacijos savo Zmogigjy
iStekliy valdymy turéty orientuotii darbuotoj lojalumo
skatinimy. Atlikta analiz leidzia teigti, jog didZiausias
démesys, siekiant ugdyti darbuogojojalumg (ir tokiu
budu skatinti vartotaj lojaluna) turéty bati skiriamas
ZzmogiSkyjy iStekliy atrankai, adaptavimui, motyvavimui
bei ugdymui.

Zmogiskyjy istekliy valdymo veiki; pokytiai, kuriy
tikslas — skatinti vartotajlojaluma, igyvendinami ne per
vieng diery. Tai tugty bati nuosekliai planuojamas
procesas, apimantis pakys ir organizacijos strategijoje.

Mokslin¢je literatiroje  pastebimos ir tigky
lojalumo bei akcinink lojalumo gsajos su vartotgj
lojalumu, taigi tai gaity tapti tolesni autoriy tyrinéjimy
objektu.
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CONSUMER LOYALTY AS EFFECTIVE HUMAN
RESOURCE MANAGEMENT RESULT

Summary

In modern times, when customers using informaticarad
communicational technologies can easily comparedymts,
manufacturers, suppliers and prices, business aj@ns face
with the necessity to differentiate. Seeking tdedléntiate in the
abundance of business organizations, nowadays amarenore
organizations are gaining competitive advantagegusustomer
relationship management (CRM), personal marketingtber
These tools, undoubtedly, can be useful
organization, but majority of marketing specialist® giving
insufficient attention to human resources, which @eated as
the most important weapon in competitive fight. ®oe of
ways to differentiate company in modern knowledgesda
economy could be human resource management ogdntat
employees, and more precisely to employee loyalilgich
would ensure the increase of customer loyalty. Tikighe
reason why this work analyzes the impact of hunesource
management upon customer loyalty. Seeking to aclisimihis
purpose authors accomplished the analysis of humsource
management conception and structure theoreticdtgbaend,
revealed the significance of employee loyalty ugmman
resource management, also evaluated the relatpistiveen
human resource management and customer loyalty.

The accomplished theoretical survey has preseritat
human resource management is a strategic methodod€
relationships, which emphasizes that exploitatidnhaman
capabilities as a critical factor while seeking @atitive
advantage. Different points of views to ,soft / diibnd ,hard /
strict* human resources management determine gicat@man
resource management and human relationships.

The survey revealed that employee loyalty is ontho$e
organizational competitive advantages, which canhbally
copied or can'‘t be copied at all. Employee loy#tgetermined
by such factors as interesting work, challengesreara
opportunities, training, honest work compensatretgtionships
with co-workers etc. Customer loyalty mostly berseffor
organization in terms of customer loyalty stimwdati

It was estimated that employee loyalty and customer
loyalty are directly related. This is the reasorywhganizations
should orientate their human resource managememn up
stimulating employee loyalty. The accomplished syrlets to
make a conclusion that while seeking to increasel@yee
loyalty (and at the same time to stimulate custoloalty) the
maximum attention should be paid to the selectamtaptation,
stimulation and training of customer loyalty. Thieanges in
actions of human resource management are impletharie
during a day. It should be a concentrated and aldygflanned
process, which should include changes in orgaizati
strategy.

In conclusion, it could be strated that human res®u
management should be orientated not to what itopad and
fullfils, but to the result of this functional fiél This result
should increase the loyalty of employees and custenAs a
result, the organization would get additional value

—

KEYWORDS: human resource management, the activifes
human resource management, employee loyalty, cestom
loyalty, inner marketing.

Palmira PapSiere, Vilniaus Gedimino technikos universiteto, Tarpitaés ekonomikos ir vadybos katedros doktosaStiauliy
kolegijos, Administravimo studij katedros lektar. Moksliniy tyrimy kryptis — Zmogisigy iStekliy vadyba. Adresas Ausros al. 40,
Siauliai. Telefonas (8 41) 52 37 68. El. paStaghpal papsiene@gmail.com.



Palmira Papsien Neringa Vilkait

Neringa Vilkait ¢, Vilniaus Gedimino technikos universiteto, Sociédi ekonomikos ir vadybos katedros doktotaMoksliniy
tyrimy kryptys: vartotaj lojalumas, vartotej lojalumo nustatymas, vartotpjlojalumo programos. Adresas Saekio al. 11,
Vilnius. Telefonas (8 52) 74 48 75. El. paStasngaivilkaite @vv.vgtu.lt.



