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IVADAS

Temos aktualumas. Siandieniniame versle didéjant konkurenciniam panaSumui vis
didesnis démesys skiriamas verslo jmonés veiklos efektyvumui bei tobulintinoms procesy sritims. Dazni
pasikeitimai teisinéje sistemoje bei politiniuose sprendimuose jtakoja verslo nestabilumg. Tad siekiant
i8likti ir sékmingai veikti rinkoje verslo subjektai privalo tinkamai reaguoti j nuolat kintanc¢ias rinkos
salygas bei augancius vartotojy poreikius.

Procesy valdymas tai priemoné analizuoti ir nuolatos tobulinti verslo procesus, siekiant
uzsibrézty jmonés tiksly igyvendinimo. Taip pat tai yra svarbus procesas prisidedantis prie verslo
subjekto sékmés. Jis padeda veiklos optimizavimui, efektyvumui. Yra specialtis metodai kaip pertvarkyti
esamus procesus, taciau visais atvejais verslo jmoniy pertvarkymo tikslas yra procesy tobulinimas.
Igyvendinant strateginius tikslus, svarbu, kad procesy tobulinimas biity nenutrakstantis ir turintis
testinumg veiksnys. Procesy pazanga neatsiejama veiklos efektyvumo gerinimo priemoné. Nors ir
remiantis Lietuvos statistikos departamento pateiktais duomenis 2017-2019 metais $alies bendrasis
vidaus produktas tenkantis vienas $alies gyventojui augo 6%, matoma Salies tikio efektyvumo augimo
tendencija, taciau lyginant Europos sajungos mastu ES BVP vidurk; su kitomis $alimis, kur pasistengti
dar tikrai yra. Tad siekiant iSlaikyti ne tik verslo jmoniy, bet ir Salies konkurencingumg svarbu didinti
veiklos efektyvuma.

Nuoseklus verslo procesy vertinimas padeda lengviau pasirinkti tinkama alternatyvy
procesa, kuris galéty pakeisti jau esamg. Taip pat svarbu iSskirti ir zmogisSkyjy iStekliy svarbg veiklos
procesams, be kuriy tinkamai neveikia nei viena sistema. Darbuotojy jsitraukimas ] organizacijos
procesus siejamas su geresnémis idéjomis bei naujovémis kurios skatina jmones klestéti. (Sapna P., Irfan
A. Rizvi, 2016). Kadangi darbuotojai yra kiekvienos organizacijos pagrindas jy jtraukimas j veikla gali
stipriai jtakoti veiklos rezultatus. Todé¢l kiekvienai jmonei yra be galo svarbu tirti savo mikroklimata,
bei veiksnius sglygojancius visiSka darbuotojy jsitraukimg. Darbuotojy jsitraukimg jtakoja ne tik
individo asmeninés savybés, jmonei reikéty jsivertinti jtraukimo problematinius aspektus bei taikyti
tinkamus metodus.

Veiklos auditas yra viena i$ priemoniy, kuri padeda jmonéms nustatyti ir jsivertinti veiklos
ekonomiSkuma, efektyvuma ir rezultatyvuma. Tai priemoné kuri skatina tobulinti organizacijy valdyma,
bei didinti jvairiy vadovybés lygiy atsakomybe. Remiantis INTOSAI standartais yra tobulinama
Lietuvos veiklos audito sistema, tobulinimas vyksta ir naudojantis eksperty konsultacijomis, bei kity
Saliy gerosios praktikos pavyzdziais.

Veiklos auditas sukuria pridéting vert¢ organizacijai. Remiantis pateiktais audito
rezultatais priimami reikSmingi strateginiai sprendimai. Pateikty i§vady bei rekomendacijy tikslas yra,
nustatyti probleminius aspektus, laiku pastebéti silpngsias vietas, kurios gali turéti reikSmingg svorj tiek

jmones veiklai, tiek gali neigiamai jtakoti siekiamus rezultatus. Audito iSvados ir rekomendacijos,
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numato trikumy Salinimo gaires, paliekant organizacijos vadovams teis¢ rintis kaip nustatyti truikumai
turéty biiti Salinami. Tokiu biidu auditas yra veiklos tobulinimo prevenciné priemoné, kuri padeda
optimizuoti kastus, efektyvinti vykstan¢ius procesus, bei uztikrinti veiklos kokybe. (Veiklos audito
vadovas, 2010).

Imonés procesy valdymo bei tobulinimo jrankiy tema aktuali dé¢l siekio uztikrinti kokybe,
kuri stiprina ne tik verslo partneriy, bet ir klienty pasitikéjima. Siandieniniame versle veikla yra
priklausoma nuo jvairiy rodikliy matavimo. Kokybé tai rodiklis, kurj Siandien jmonés nagrinéja
ganétinai iSsamiai. Juran J. M. sudaré kokybés modelj, kuriuo remiantis kokybé yra valdoma ir
Siandieninése organizacijose. Pagal Juran J. M. kokybés trilogijos model;j ji turi buti jgyvendinama:
planuojant, valdant ir gerinant. Siy trijy veiksniy jgyvendinimas paprastesnis pasitelkiant audita.

Igyvendinimo ir prieziliros procesai apima ne mazas investicijas, taciau organizacijos turi
supranti, kad klienty pasitenkinimas yra svarbus jy verslo svertas. Visgi versle daznai girdima nuomong,
jog procesy valdymas yra budingas tik dideléms jmonéms, kurios gali skirti papildomy istekliy Sios
veiklos islaikymui. Tad turint omeny, kad Lietuvoje smulkus ir vidutinis verslas sudaro 87% visy verslo
subjekty, butina ugdyti ir skatinti verSlo jmones diegti procesy efektyvumo valdymo priemones.
(Lietuvos statistikos departamentas, 2021). Prekybos sektoriy sudaro 24% visy veikianéiy jmoniy.
Pagrindiniai $io sektoriaus jmoniy procesai yra pardavimai, pirkimai, rinkodara, klienty aptarnavimas.
Siekiant jy optimizavimo valdymas ir kontrolé yra neatsiejami. Tik nuolatiné stebésena ir vertinimas yra
priemonés jo tobulinimui. Verslo procesai tobulinami siekiant pagerinti proceso kokybe ir efektyvumgq.

Detaliau verslo jmonés procesus pagal kokybés vertinimo kriterijy nagrinéja kokybés
auditas. Siekiant sukurti sékmingg ilgalaikj jmonés veiklos procesa, bei gauti tinkamg rezultatg reikia
tinkamai uZtikrinti kokybiska veikla. Kokybés auditas viena 1§ kokybés matavimo priemoniy. Peciulyteé
I. ir Ruzevicius J (2014) teigia, kad kokybés auditas yra neatsiejama organizacijos tobuléjimo proceso
dalis, todél siekiant, organizacijoje vykdyti efektyvius tarpusavyje susijusius procesus, jis yra biitinybé.
Kokybés audito i$vados, turi jtakos tokiy svarbiy sprendimy priémimuose, tokiuose kaip: produkty,
tiekejy, partneriy atranka, kasty optimizavimas, procesy efektyvumas, rezultatyvumo didinimas,
konkurencinio pranasumo didinimas.

Tyrimo problema — smulkaus ir vidutinio verslo organizacijos, néra linkusios naudoti
kokybés auditg kaip priemong skatinancig tobulinti verslo procesus. Tod¢l yra labai svarbu identifikuoti
kokybés audito teikiamg naudg jmonei. ISsami kokybés audito poveikio analizé bei pridétinés vertés
akcentavimas gali lemti jo panaudojimg praktikoje.

Tyrimo objektas — kokybés audito poveikis tobulinant operacinius procesus mazmeninés
prekybos jmonése jtraukiant darbuotojus.

Tyrimo hipotezé — kokybés audito taikymas skatina jmonés procesy efektyvumag bei

maksimaly darbuotojy jtraukimg sglygojanciy priemoniy taikyma.
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Tyrimo tikslas — remiantis jmonése vykstancio operaciniy procesy analize, darbuotojy
apklausa ir vadovy interviu, nustatyti probleminius aspektus bei tikéting kokybés audito nauda naudojant
darbuotojy jtraukties metodus.

Tyrimo uzdaviniai. Tyrimo tikslo pasiekimui suformuoti sekantys uzdaviniai:

1. ISnagrinéti kokybés audito teorinius aspektus.
2. Nustatyti mazmenings prekybos imoniy operaciniy procesy problematiskuma.
3. Nustatyti jmonése taikomus darbuotojy jtraukties metodus, bei jy efektyvuma.

4. Apibrézti kokybés audito kaip procesy tobulinimo priemonés pasirinkimo prielaidas mazmeninés

prekybos jmoniy sektoriuje.

Tyrimo metodai: Siekiant i$siaiskinti kokybés audito teorinius aspektus, analizuota jvairiy autoriy
moksliné ir vadybiné literatiira. Kokybés audita, jo metodologijas bei tipologija nagrinéja tiek uzsienio
tiek lietuviy autoriy. Pagrindiniai tyrimai, kuriais rémiausi yra atlikti mokslininky J. Rudzeviciaus, 1.
Peciulytés, L. Vysniauskienés, A. Kazilitno, J. Mills, A.Darenstani. Remiantis i$vardinty autoriy
moksliniais straipsniais darbe pateikta kokybés audito samprata bei audito jtaka jmonés efektyvumui,
audito tipai ir pasirinkimo interpretacijos, metodologijos, bei jy trikumai ir pranaSumai, aptariami
kokybés vadybos principai ir jy jtaka kokybés audito atlikimui.

Probleminiy aspekty identifikavimui ir taikomy jtraukties metody nustatymui sudaryta darbuotojy
apklausa bei vadovy interviu.

Siekiant i$ryskinti gavinius naudotas abibendrinimo metodas.

Anketos duomeny apdorojimui naudota statistiné analizé, apskaiCiuoti statistiskai reikSmingi
skirtumai tarp dviejy jmoniy, tokiu badu identifikuojant jmonése taikoma darbuotojy jtraukimo praktika,
jos pranasumus bei triikumus.

Lygynamoji analizé¢ naudota nustatyti Siose jmonése tapacius veiksnius jvardijant kaip Siam sektoriui
budingus veiksnius.

Tyrimo apribojimai: tyrimo i§vados apsiriboja dviejy jmoniy gautais rezultatais. Norint
detaliau iSsiaiSkinti Sio sektoriaus kokybés audito poveikj jmoniy procesy problematikai, bei darbuotojy
jtraukimo metody efektyvumu nustatyti, reikia atlikti papildomus Sio sektoriaus tyrimus. Nepaisant to,
tyrimas atskleidZia bendra konteksta ir leidZia geriau suprasti tikéting kokybés audito poveikj. Siuo darbu
pateikiama jzvalgy, kaip kurti veiklos vertinimo sistemg siekiant pagerinti darbuotojy jtraukima j

procesy tobulinima.
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1. KOKYBES AUDITO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1 Kokybés audito samprata

ISO2000 standarte pateiktas kokybés apibrézimas apima produkty ar paslaugy savybes bei

matmenis, kurie siejami su vartotojy esamy ar biisimy poreikiy patenkinimu. Kokybés kriterijai sudaro

vertinimo, uztikrinimo ir procesy tobulinimo pagrinda.

Verciant i§ lotyny kalbos kokybé (lot. Qualis) reiskia ,.koks*“ susijusi su reikSmiy palyginimu.

(Subaciené 1., 2015). Kokybés samprata suprantama kaip vartotojy poreikiy patenkinimas, kuris nuolat

kinta. Taip pat ja galima priskirti ir prie procesy valdymo bei nuolatinio tobuléjimo.

W. Edwards Demingo teigimu, siekiant kokybés organizacijoje reikia keisti filosofija. Jo

pristatomi 14 principy siejami su efektyviu darbo organizavimu, pelno ir darbo nasumo didinimu:

Laikytis pastovaus tikslo, siekiant nuolatinio tobulinimo perzitirint procesus. Organizacijos
svarbiausiu tikslu turi tapti ne pelnas, o kokybés uztikrinimas;

Isisavinti naujq filosofijg ir mgstymq, atsisakant nekokybisky gaminiy ir neproduktyviy
darbuotojy;

Nepasitikéti vien tik kokybés kontrole, klaidy tikrinima keisti nuolatine kokybés priezitira nuo
proceso pradZios;

Mazinti bendrgsias islaidas, jsigyjant prekes i§ tiekéjy uzmegzti ilgalaikius santykius,
paremtus pasitikéjimu, prekiy kaing sieti su kokybe;

Siekti produkty ir paslaugy teikimo nuolatinio gerinimo, nuolat analizuoti vykstancius
procesus, juos tobulinti bei nuolat mazinti kastus;

Diegti mokymo darbo vietoje metodus, uztikrinant, kad darbuotojai turi pakankamai ziniy bei
1gtudziy savo darbui atlikti;

Skatinti lyderyste, padedant darbuotojams iSnaudoti savo potenciala, formuoti jmonés
strategija grindZiama kokybés kultiira, bei savo elgesiu skleisti vertybes, remiancig kulttra,
Atsikratyti baimiy, uztikrinant atvirumo kulttirg, darbuotojai nesibaimindami gali klausti,
konsultuotis, teikti pasialymus bei informuoti apie problemas su kuriomis susiduria;
Atsisakyti darbuotojy raginimy, keiciant juos nuolatiniu kokybés gerinimu;

Atsisakyti vadovavimo tiksly pagrindu, naikinant darbo normas kurios skatina kiekybe, bet
ne kokybe;

Pasalinti kliutis, trukdancias didziuotis savo darbu, keiCiant sistema, kurioje darbuotojams
padedama jveikti klititis kylancias dél kompetencijos trikumo;

Idiegti veiksmingg mokymo programgq, suteikiant iSsamius kokybés metody naudojimo
pagrindus, bei komandinio darbo mokymus;

Suburti visus dirbti kartu, siekiant jdiegti kokybés kultura.
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Mills J. (2012) kokybés sampratg pateikia kaip efektyvumo israiska, bet kurioje organizacijos
srityje. Siekiant iSlaikyti organizacijos efektyvumg ir veiksmingumg bitina atsizvelgti 1 kokybés
valdymo veiksnius rinkoje. Nuolat didéjanti konkurencija skatina S§ios srities modernizavima.
Paprasciausias kelias jgyti konkurencinj pranasumg uZtikrinant produkto ar paslaugos kokybe, kuri
lenkty konkurentus, bei tenkinty visus vartotojo lukes¢ius. Taigi viena i§ kokybés uztikrinimo ir
nuolatinio stebéjimo bei tobulinimo priemoniy galéty biti kokybés auditas.

Kokybés auditas pagal funkcinj pozymi yra veiklos audito porasis. Zemiau pateikiamas paveikslas

parodantis veiklos audito pasiskirtymas pagal funkcinj pozymj.

Veiklos auditas

Veiklos

ReEe e s valdymo auditas

KVS auditas
Produkto

auditas Proceso auditas Projekto auditas

Saltinis: Pe¢iulyté 1. Ruzevidius J., 2014

1 pav. Veiklos audito pasiskirstymas pagal funkcinj poZymi

Literatiroje daznai sutinkama skirtingy kokybés audito sampratos interpretacijy. Toliau

pateikiama kokybés audito apibrézimai.

1 lentelé. Kokybés audito apibrézimai

Autorius Samprata

Wahlen (2007) Kokybés auditas tai procesas tikrinantis
procediiry atitiktj, siekiant uztikrinti veiklos

vientisuma, rezultatus ir standartus.

Kazilitinas A. (2007) Kokybés auditas kaip sistemingas,
nepriklausomas tikrinimas ir vertinimas siekiant

nustatyti, veikla ir rezultatai atitinka nustatytus
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Autorius Samprata

reikalavimus, ir ar naudojami tinkami valdymo

metodai siekiant nustatyty rezultaty efektyvumo.

Darenstani A. (2010) Kokybés auditas tai priemoné padedanti nustatyti
ar jmong¢je procesai vyksta pagal nustatyty

dokumentacijg.

1SO19011:2011 (2011) Kokybés auditas tai sistemingas organizacijos
esamos padéties vertinimas siekiant nustatyti

atitiktj, bei numatyti tolimesnes vystymo gaires.

Mills J. (2012) Kokybés auditas priemoné padedanti
organizacijai jvertinti kokybés vadybos aplinkg ir

nustatyty taisykliy, standarty atitiktj.

Peciulyte 1. (2014) Kokybés auditas, dalis organizacijos tobul¢jimo
proceso, kuris turi biti atlickamas, siekiant
iSlaikyti gerai funkcionuojancius ir tarpusavyje
susijusius organizacijos procesus ir veiklas.

Pateikia iSvadas bei tobulinimo gaires.

Saltinis: Wahlen, Kaziliiinas A., Darenstani A., ISO19011:2011, Mills J., Pegiulyté I.

ISO9000:2001 nurodo tokius papildomus kokybés audito aspektus kaip: sistemingas procesas, kurio
metu renkami jrodymai jforminami dokumentais, surinkti jrodymai vertinami objektyviai, nustatomas
kriterijy atitikties laipsnis, privalomas nepriklausomumas. Kokybés auditas yra naudingas visoms
suinteresuotoms Salims. Jis gali padéti tiek renkantis nauja produkcijg ar paslaugas, tiek renkantis naujus
partnerius. Taip pat uztikrina ir kokybés vadybos sistemos efektyvumg. Tuo paciu pagerindamas
siekiamus rezultatus didinant pelninguma, bei taupant l1ésas.

Kokybeés auditas daznai yra tapatinamas su kokybés vadybos sistemos auditu, taciau kokybés auditas
apima kur kas daugiau sri¢iy nei vien vadybos sistemg. Anot Peciulytés I. (2014) kokybés auditas turi
biti orientuotas ne vien j reikalavimy atitiktj, o j kokybe kaip vadybos sistema, véliau j efektyvuma, jis
sietinas su strateginiais tikslais.

Kazilitinas A. (2007) nurodo, kad kokybés auditas prisideda prie:

- Vadowy ir personalo susitelkimo siekiant patenkinti ir pranokti vartotojy likescius;

- Aukstesniojo lygio vadovy skatinimo gerinti kokybés programas siekiant pelno didéjimo;

- Irodo vadovams, kad kokybés audito poveikis organizacijos veiklai ir jos testinumui yra

lemiamas;

- Nustato procesy esme, bei pateikia tobulinimo gaires;
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- Veikia kaip vienas i$ svarbiausiy veiksniy keiCiantis organizacijos kulttirai, procesams, diegiant
inovacijas, tokiu biidu padeda jmonei islinkti konkurencingai;
- Parodo organizacijos pajéguma procesy vykdymui;
- Optimizuoja kastus, padeda iSvengti klaidy bei nuostoliy;
- Tiria organizacijos klimatg bei iSorés santykius, taip pat atveria kelius jy tobulinimui;
- Pateikia ataskaitas, kurios jvairiy lygiy vadovams padeda suvokti vykstan¢iy procesy priezastinj
rysj;
- Padeda formuoti ateities strategijg bei projektus.
Kokybés auditu gali naudotis visos organizacijos tiek valstybings, tiek privacios nepriklausomai nuo
organizacijos tiksly.
Anot, Rajendran M. ir Devadasan S.R. (2005) kokybés auditai skirti ne tik atitikéiy sutikrinimui su
kokybés standartais taciau gali biiti naudojami ir kaip kokybés vadybos vadovo gairés.
Pagal auksciau autoriy pateiktas kokybés audito sampratas galima apibrézti tiriamasias sritis, kurias

apima kokybés auditas, Sios sritys pavaizduotos zemiau pateiktame paveiksle.

Tobulinimo
gairiy
nustatymas

Atitiktis
Rezultaty
standartams, Zulf
taisykléms pasiekimas

Kokybés
auditas

Veiklos
vientisumas

Rezultaty
efektyvumas

Valdymo

metody
tinkamumo
identifikavimas

Saltinis: Wahlen, Kaziliiinas A., Darenstani A., 1ISO19011:2011, Mills J., Pegiulyté I.

2 pav. Kokybés audito tiriamosios sritys

Pagrindinis kokybés audito auditoriy uzdavinys yra nustatyti prioritetus savo pateiktoms iSvadoms
taip, kad vadovybé skirty visg démesj ten kur jo labiausiai reikia. Tokiu biidu problemos biity
sprendZiamos laiku.

Siekiant didesnio darbuotojy jsitraukimo 1 procesa, rekomenduojama jtraukti juos i sprendimy

priémima, jy jgyvendinima, nustatyty trikumy Salinimg bei naujy galimybiy tobulinimo numatyma.
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Tokiu buidu darbuotojai bus ne tik jtraukti i procesy tobulinimg tadiau jiems bus paprasciau suvokti
procesy kitimo priezastis bei jy teikiamg nauda. (Beecroft D. 1996)

Beecrof D. G. teigia, kad vertinimas gali buti konstruktyvesnis sprendziant Zemiau nurodytus
veiksnius:

- Pakeiciant procesg arba jo pavadinima;

- Nustatant proceso stiprigsias puses;

- Padalinant atsakomybe;

- Sutelkiant démesj procesui;

- Pateikiant rekomendacijas;

- Sprendziant tikrgsias problemas;

- Prioretizuojant iSvadas;

- Jgyvendinant tobulinimus.

Kokybés auditas, kaip vertinimo ir rekomendacijy teikimo bei jy stebésenos jgyvendinimo jrankis
yra raktas ] sekmingg kokybés uztikrinimg. Svarbu, kad organizacijos audito iSvadoms bty skiriama
atitinkamai démesio bei sickiama tobulinimo jgyvendinimo. Kas uztikrinty ne tik efektyvig veikla,

prevencinés priemones, bet ir lyderio pozicija tarp kity verslo subjekty.

1.2 Kokybés audito tipai

Kaziliinas A. (2007), Rajendran M., Devadasan S. R. (2005) skiria Zzemiau paveiksle
pavaizduotus kokybés audity tipus.

Produkto auditas

Proceso auditas
Kokybés auditas

Projekto auditas

Kokybés vadybos sistemos
auditas

Saltinis: Kaziliinas A., Rajendran M., Devadasan S. R.

3 pav. Kokybés audito tipai
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Produkto auditas padeda nustatyti kokybés uztikrinimo priemoniy veiksminguma kuriamam
produktui. Juo nustatoma produkto atitiktis nustatytiems standartams, paslaugos teikimo
specifikacijoms, gamybos standartams. Produkto auditas apima atitinkamus sistemos elementus,
uztikrinanéius kokybiska produktg. Anot, Darestani A. (2010) siekiant tinkamai nustatyti atitiktj
produktai turéty buti audituojami jvairiuose etapuose. Vertinamas kokybés uztikrinimo rezultatyvumas
apimantis etapus nuo produkto pagaminimo iki jo pateikimo j rinka.

Produkto auditas atlickamas pasibaigus gamybai, bet prie$ tai, kai produktas pasiekia klienta. Jei
produktas neatitinka standartiniy reikalavimy ar specifikacijy, auditorius registruoja neatitikimag ir
pateikia iSvadas. Dazniausiai kiekviena jmoné turi nusistaciusi proceso seka, neatitikties identifikavimui,
taCiau bendrais bruozais $j procesa galimg biity suskaidyti j tokius etapus kaip:

- Neatitikties problemos identifikavimas;

- Neatitikties elementai;

- Jei jmanoma trikkumy $alinimas;

- Prevencijos priemoniy nustatymas. (Forster P. 2018)

Apibendrinant, produkto auditas padeda ne tik pagerinti produkto kokybe, bet ir klienty
pasitenkinima, lojaluma tuo paciu ir organizacijos pelng. Kaip nurodo Forster P. svarbu ji vykdyti
nuosekliai ir efektyviai. Taip pat svarbus ir audito rekomendacijy jgyvendinimas, tik imantis konkrec¢iy
veiksmy galima eliminuoti klaidas, kurios yra neatitikties priezastis. Taigi, produkto auditas
identifikuoja defektus padeda nustatyti paiam gamintojui | tai nejtraukiant kliento.

Proceso auditas vertina kokybés vadybos priemoniy veiksmingumg ir rezultatyvuma tam tikram
procesui. Tai procesy atitikties instrukcijoms auditas. Apima proceso dokumenty tinkamumo ir
nuoseklumo jvertinimg. Jo metu matuojamas naudingumas bei numatomos tobulinimo galimybés.
Proceso auditas vertina procesy dokumentacijos parengima, jy aiSkuma ir kokybés sistemos elementus.
Skirtingai nei produkto auditas, $is auditas daugiau démesio skiria: kaip produktas yra paruosiamas,
gaminamas, pakuojamas ir platinamas. Tokiu biidu suteikiamas i§samesnis proceso vaizdas nei produkto
atitikties pavyzdziui.

Gamybos proceso audituose nagrinéjami tokie gamybos elementai kaip:

- Gamybos seka;

- Saugos priemonés, tikrinama kaip laikomasi saugos priemoniy dévejimo ir reikalavimy;

- Techniniai procesai, tikrinama ar visi gamybiniai procesai vyksta pagal nustatytas instrukcijas.

(Forster P. 2018)

Veiksmingai gamybos proceso audito programai, uztikrinanciai auks$ciausig kokybés lygj, reikalingi
tiek produkto, tiek proceso auditai. Procesy auditai yra butini siekiant kokybés uztikrinimo tiksly, kurie
apima tokius etapus, kaip:

- Procesy standartizavimas. Juo sickiama uztikrinti konkrec¢iy reikalavimy laikymasi;

- Nuolatinis rizikos mazinimas. Sistemingai identifikuojant ir taisant proceso klaidas;
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- Procesy monitoringas. Siekiant jvertinti bendra proceso nasuma,

- Procesy kontrole. Efektyvumo vertinimas.

- Istekliy perziiira.

Produkto auditas yra dalis kokybés kontrolés, taciau Siandienos konkurencinése rinkose reikalingas
jvairiapusiSkas poziiiris, siekiant visuotinés kokybés kontrolés, todél optimalesnis rezultatas yra
pasiekiamas pasitelkiant abu auditus tiek produkto, tiek proceso.

Projekto auditas tai projekto vertinimas, skirtas jvertinti, kick laikomasi projekto valdymo standarty.
Vertinama projekto atsiradimo priezastis, bei jo vykdymas pagal nustatytas taisykles, vartotojy ir
uzsakovy reikalavimy uztikrinimas, bei kity su projekty susijusiy procesy valdymas. Projekty auditas
gali biiti taikomas neatsizvelgiant j tai ar jis jau baigési, ar ne, t. y. bet kuriame projekto vystymo etape.
Sio audito i$skirtinumas yra tas, kad jis turi jvertinti projekto atsiradimo priezastis, dél kuriy gali biiti
plétojami nauji projektai (ISO 10006:1997). Siuo auditu siekiama sistemingai jvertinti vykdomo
projekto kokybe bei jo valdymo veiksminguma. Jis jvertina veiksnius, turincius jtakos projekto kokybei,
bei padeda identifikuoti klititis ar veiksnius turinéius kita neigiamg poveikj ateities projektams, kurie dar
néra pradéti jgyvendinti.

Apibendrinant galima i$skirti $iuos penkis projekto audito tikslus:

- Uztikrinti produkty ir paslaugy kokybe. Veikia kaip priemoné remiantis, kuria apzvelgiamas
projekto gyvavimo ciklas, jvertinant rezultatus gautus jvairiais etapais: nuo projektavimo iki
igyvendinimo. Klaidy nustatymas projekto proceso metu padeda i§spresti problemas ir suprasti,
ar projektas turéty testis ar tiesiog baigtis kazkuriame etape.

- Uztikrinti projekto valdymo kokybe. Nustato ar projekto valdymas atitinka standartus,
jvertindamas, ar jis atitinka organizacijos politikg, procesus ir procediiras. Vertinama metodika,
naudojama siekiant nustatyti spragas, kad buty galima atlikti reikiamus patobulinimus.

- Rizikos identifikavimas. Identifikuoja veiksnius, kuriuose gali bati rizika, kuri gali turéti jtakos
biudzeto jgyvendinimui, laikui ir kokybei. [vertinamas projekto jgyvendinamumas atsizvelgiant
1 efektyvuma, uzZtikrinant skaidrumg ir jvertinant islaidas ir iSteklius.

- Pagerinti projekto rezultatus. Atskiry projekto etapy stebéjimas gali prisidéti prie projekto
komandos veiklos gerinimo. Padeda biudzeto vykdyme ir istekliy paskirstyme. Nustato
prioritetus, koreguojamasias priemones ir prevencinius veiksmus. Procesy koregavimas padeda
1Svengti panasiy problemy pasikartojimo ateityje.

- Patirties jgijimas. Vertinant projekto valdymo patirtj galima panaudoti kity projekty
jgyvendinimo apsisprendimames.

Kokybés vadybos sistemos auditas- tai sistemingas, kokybés valdymo sistemos vertinimas.

Tikrinama atitiktis kokybés vadybos sistemos aprasams, bei jy rezultatyvumas. Tai svarbiausia priemon¢é
norint jvertinti sistemos veiksminguma siejant jj su organizacijos tikslais bei kokybés politika. Tai

sudétingas ir kompleksiskas procesas. Sis auditas vertinta atitiktj su kokybés vadybos sistemos
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standartais. Jis turéty buti lengvai pritaikomas tiek kokybés vadybos sistemos ar visos organizacijos

pokyc¢iams. Kokybés uztikrinimo procediiros turi bliti nuolat perzitirimos ir tobulinamos, apie tai

informuojant visus organizacijos darbuotojus.

Kazilitinas A. pateikia tokj kokybés vadybos sistemos audito skaidyma j tipus:

Pirmosios salies auditq, dar vadinama vidiniu auditu. Jis atliekamas organizacijos viduje. Daznu
atveju atliekamas organizacijos personalo. Jvertinama organizacijos buklé ir nustatomos
gerinimo galimybés. Padeda jvertinti organizacijoje vykstanc¢iy procesy, patvirtinty procediiry
aprasSymus ir instrukcijas. Vidaus kokybés auditai atlieckami siekiant uztikrinti, kad nuolat biity
laikomasi kokybés vadybos sistemos standarty reikalavimy ir skyriaus politikos bei procediiry.
Tai pasiekiama tikrinant visus svarbius procesus ir sritis bei taikant visus taikomus standarto
skyrius. Audito reikalavimai apima ISO 9001 reikalavimus, skyriaus kokybés valdymo sistemos
dokumentacijg, taip pat nustatytus klienty arba reguliavimo institucijy reikalavimus.

Antrosios Salies auditas, atliekamas samdomo i§ iSorés kokybés auditoriaus. Toks auditas
dazniausiai atliekamas uzsakant tiekéjo klientui, norint jsitikinti jo pajégumais teikti kokybiSka
preke ar paslauga;

Treciosios Salies auditas, vykdomas nepriklausomos jstaigos, kuri vertina organizacijos kokybés
vadybos sistema. Sis auditas néra susijes nei su klientu, nei su tiekéju, ta¢iau abejoms $alims yra
priimtinas. Jis padeda taupyti tiek tiekéjo, tiek kliento laikg bei i§laidas. Sio audito i§vados
padeda vidaus audito procesy jgyvendinimui, nes vidaus auditai yra iSsamesni. [Sorés auditai gali

itakoti vidaus audity periodiSkuma bei démesinguma.

Zuravliovaité 1. ir RuzeviGius J. pateikia kokybés vadybos sistemos veiksminguma uztikrinimo

modelj, kurio paskirtis padéti ne tik auditoriams, bet ir organizacijos vadovybei atlikti veiksmingesnius

auditus, kurie sukurty pridéting verte organizacijai. Modelis paremtas jau minétais Demingo E.

nuolatinés kokybeés tobulinimo principais. Kiekvienas i§ principy yra adaptuotas strateginiams bei

kasdieniams tikslams jgyvendinti. Numatyti pagrindiniai modelio jgyvendinimo etapai:

Tikslo nustatymas ir aiSkus jo pateikimas darbuotojams;
Visy lygiy darbuotojy jsitraukimas j tikslo jgyvendinima,;

Auditoriy apmokymai bei tinkamas jy motyvavimas.

Remiantis $iais etapais Zemiau pateikiamas kokybés audito veiksmingumo modelis.
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. * Plano parengimas;
Planavim . Istekliy skyrimas;
as * Susijusiy dokumenty analizé;
(tikslo * Auditoriy personalo poreikio jvertinimas ir uztikrinimas;
nustatymas ir * Klausimyno parengimas

iSkomunikavi
mas)

* Auditoriy komandos formavimas;
* Auditoriy kodekso elgsenos uztikrinimas;
« Audito principy uztikrinimas;
* Objektyvi veikla;
« Faktiniy duomeny rinkimas;
Vykdyma « Atitikties identifikavimas;
S « Tobulintiny sri¢iy nustatyms su audituojamu subjektu;
* Audito dokumenty rengimas;
(visy lygiy  « Veiklos srities atitikimo teisinei bazei suderinimas;
darbuotojy . | aiko valdymas;
N | - Konstruktyvaus griztamojo ry$io uztikrinimas.

Vertinim ) .
as « Ataskaitos rengimas;

« [Skomunikavimas;
(auditoriy » Ataskaitos pateikimas

motyvacija ir * Audito aptarimas;

kompetencijos  « Tikslus pastabos, neatitikties jvardyjimas;
ugdymas) » Rekomendacijy, pasitlymy teikimas.

Vel klO S. * Audito i§vady analizé;
tobulini * Sprendimo priémimas dél tobulintiniy sri¢iy jgyvendinimo;
mas * Atsakingy asmeny, terminy, veiksmy nustatymas ir kontrolé;
. . « Dalijimasis geraja/ blogaja praktika;
g;lr%;z(g)}g . Atlik.tq. darby aptarimgs; '
dalyvavimas) * Skatinimas uZ tinkamai atliktus darbus;
* Vadybos sistemy diegimas ar tobulinimas.

Saltinis: Zuravliovaite 1. Ir Ruzevi¢ius J. 2014

4 pav. Kokybés audito veiksmingumo modelis

Pagal pateikta model] matyti, audito veiksmingumas dvejuose etapuose: vykdyme ir veiklos
tobulinime yra glaudziai susijes Su organizacijos visy lygiy darbuotojy dalyvavimo audito procese.

Apibendrinant teigtina, kad kokybés auditas yra priemoné vadybos sistemos veiksmingam
funkcionavimui bei tobulinimui. Zuravliovaité I. ir RuZevi¢ius J. (2014) nustaté, kad jmongs jsidiegusios
vadybos sistemas yra dazniau linkusios atlikti auditus, apie 30% tirty imoniy turi kvalifikuotus vidaus
auditorius ir beveik 10% renkasi iSorés paslaugas. Taip pat nustatyta, kad vadovybé labiau dalyvauja
1Sorés audito procesuose. Nors darbuotojy jsitraukimas yra svarbus audito veiksmingumg lemiantis
faktorius. Tad siekiant audito iSvady, kurios sukurty pridéting verte, butina j jo procesg jtraukti kuo

daugiau motyvuoty, komunikabiliy, autoritetingy darbuotojy.
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1.3 Kokybés audito metodologijos

Egzistuoja skirtingos audito atlikimo metodologijos. Jos skiriasi ne tik audito atlikimu, planavimu,
bei duomeny rinkimu, ta¢iau ir iSvady rengimu bei pateikimu.

Kazilitinas A. (2007) iSskyré Siuos kokybés atlikimo budus kurie yra orientuoti j:

- Standartus;

- Struktiirinius padalinius;

- Veiklas;

- Procesus.

J standartus orientuotas auditas. ISO9001 numato elementus, kuriems turi buti skiriama didZiausia

reik§mé. Sudarant audito plang svarbu jtraukti visus standarto elementus. Kiekvienas elementas turi bati
derinamas su organizacijos asmeniu ar skyriumi. Audito apimtis yra apribojama tik atitikties standarto
elemento reikalavimy nustatymu. Auditoriaus pagrindinis tikslas surinkti jrodymus, kad organizacija
laikosi nustatyty reikalavimy. ISvados yra pateikiamos pagal nustatytas neatitikimus bei svarbuma.

Sis auditas yra paprastas naudoti, nereikalaujantis giliy Ziniy apie organizacija, yra nuoseklus,
logiskas bei lengvai patikrinamas. Nepaisant $iy privalumy galima i$skirti tokius $io metodo trikumus,
kaip: kokybés vadybos sistemos veiksmingumo bei rezultaty nejvertinimas; nepatikrinamas skyriy,
procesy rySys; tiriami dokumentai, 0 ne veiksmingumas, mazai nagrinéjami produktai ir procesai,
neieSkoma gilesniy problemy, manoma, kad neatitikties koregavimas padidina organizacijos
veiksminguma. Sis auditas turi maza pridedamaja verte, nes retai yra atrandamos problemos, kuriy
organizacija nezino.

I padalinius orientuotas auditas. Sio tipo auditas planuojamas pradedant nuo padaliniy. Planas

sudaromas remiantis organizacijos strukttira. Plane numatyti padaliniai tiriami, vertinama procesy
atitikimas standartams. Sj tipa naudoja tiek i3oriniai, tiek vidaus auditoriai. Analizuojamas nustatyty
procediiry laikymasis.

Sis auditas susitelkia ties padaliniui numatytomis uzduotimis, vykdomas pagal nustatyty darby seka,
tokiu blidu mazinama sumaistis. Taciau turi tuos pacius trikumus kaip ir anksciau aptartas auditas.
Nenustatomas neveiksmingumas, nejvertinami pasiekti rezultatai, néra tikrinami padaliniy rySiai bei
procesy saveika, nenagrinéjamos gilesniy problemy Saknys. Apibréziama kokie yra tarpiniai rezultatai.

Lveiklas orientuotas auditas. Sis auditas planuojamas atsizvelgiant j vykdomas veiklas ir padalinius,

kuriuose jis vykdomas. Todél panaSus | pries§ tai apraSyta audita. Planas pradedamas nuo vartotojy
poreikiy analizés, nustatomos tikrintinos veiklos iki produkto paleidimo. Tiriama procediiry atitiktis
standarto reikalavimams. | veiklas orientuotas auditas daznai derinamas su j strukttrinius padalinius
orientuotu auditu. Taip pat vertinama atitiktis reikalavimams, vertinant padaliniy veiklg ir darby
eiliSkumo laikymasi. Tikrinamas skyriy bendradarbiavimas. Susitelkiama ties procesais ir produktais,

1Sryskinamos problemos susijusios su Zzmonémis, informacija ir jrenginiais, bei vertinamas sistemos
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veiksmingumas. Taciau kaip ir prie§ tai minéti audity tipai nejvertina pasiekty rezultaty ir procesy
veiksmingumas, bei neieskoma gilesniy problemos Sakny.

I procesus orientuotas auditas. Sis auditas remiasi procesiniu pozitriu, kaip organizacija pasiekia

tikslus valdydama tarpusavyje susijusius procesus. Reikalauja audituojan¢io asmens specifiniy ziniy
apie organizacijoje vykstancius procesus bei jy saveika, nustatytus trilkumus, kurie pasireiskia tenkinant
vartotojy poreikius ir likeséius. Sio audito metu turi biiti atskleista procesy tikroji biiklé. Procesai
skirstomi j bendruosius tokius kaip: vadyba, marketingas, pirkimai, istekliy valdymas; ir specifinius,
kurie priklauso nuo gaminamo produkto ar teikiamy paslaugy. Toks auditas pradedamas pokalbiu su
vadovybe siekiant i3siaiskinti procesy valdymo veiksminguma. Sis auditas susitelkia ties rezultatais,
organizacijai kuria pridéting vertg, vertina sistemos veiksmingumg. Taip pat skyriy bendradarbiavima,
procesy saveika, kelia realistinius pazangg skatinancius klausimus, leidZia jvertinti audito duomeny
reik§minguma. Sis audito tipas reikalauja perimti procesinj poziiirj, keisti mastyma bei audito atlikimo
buda.

Issamiai kokybés audito metodologija nagring¢jo Peciulyté 1. (2014). Ji iSskyré kokybés audito
panasumus bei trikumus ir atliko jy sugretinimg. Anot Peciulytés I. visas auks¢iau iSvardintas kokybés
audito metodologijas sieja bendrinis pranasumas, kad sékminga audito baigtis atneSa organizacijai ne tik
tobulintiny sri¢iy gaires, taiau jmonei suteikiamas ir kokybés sertifikatas. Palyginus standarto elementy
ir procesy audita pastebéta, kad jy metodologijos néra sudétingos todél jas perprasti gali kiekvienas
auditorius turintis ziniy ir gebéjimy; gauti rezultatai lengvai patikrinami audito ataskaitose, del ko
pateiktis tampa nuosekli ir logiSka. Lyginant strukttriniy padaliniy, veikly ir procesy auditus, nustatyti
pranasumai: susitelkimas  procesus, uzdavinius ir produktus. Analizuojant struktiiriniy padaliniy ir
procesy auditus pranasumas kad audituojama vykdomy darby seka. | veiklas ir procesus nukreipti auditai
tapatiis, nes vertina sistemos veiksminguma, rezultatyvuma bei bendradarbiavima.

Nustatant trikumus Peciulyté I. iSskyré, kad visus auditus sieja auditoriaus kvalifikacijos
specializuoty ziniy poreikis. Palyginus standarty ir struktiiriniy padaliniy auditus nustatyti tokie bendri
trikumai kaip: kokybés vadybos sistema bei jos rezultatai licka nejvertinti; suformuoti klausimai apima
viska bendrai; didZiausias démesys skiriamas atitikties nustatymui; vadovaujamasi nuostata, kad atitiktis
standartams yra pakankamas jrankis veikly valdymo efektyvumo uztikrinimui.

Tad apibendrinant teigtina, kad visos kokybés audito metodologijos yra tobulintinos.
1.4 Kokybés vadybos principy taikymas audite
Atitikties reikalavimy uZztikrinimas negali uZztikrinti klienty pasitenkinimo produktais ar

paslaugomis. Taip pat ir taisykliy i$leidimas bei patvirtinimas organizacijoje neuztikrina, kad Zmonés

elgsis taip kaip reikia ir, kad organizacijos tikslai bus pasiekti.
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Kokybés vadybos principai tai iSsamus taisykliy rinkinys skirtas veiklos organizavimui,
nuolatiniam jos gerinimui susitelkiant j klientus, bei sprendziant visy suinteresuoty saliy poreikius.

Taciau egzistuojantys astuoni kokybés vadybos principai, kurie paremti vertybémis bei zmoniy
elgesiu, jgyvendinami per vadovavimo stiliy gali uztikrinti tiksly pasiekimg. Todél Siy principy
panaudojimas kartu su kitomis audito priemonémis gali jtakoti vertingg iSvady pateikimg. Kokybés
vadybos principy iSskirtinumas yra, jog vertinant kokybés aspektu jie turi biiti naudojami sistemiskai.

Vysniauskien¢ L. (2014) iSskyré tris kokybés vadybos taikymo principy jmonei teikiamas naudas:

Tiesioginé nauda Sanaudy mazinimas Rizikos kontrolé

Orientavimas j vartotojg. Kiekvienos organizacijos pagrindinis uzdavinys yra vartotojy poreikiai,
tad itin svarbu juos zinoti, bei stengtis juos patenkinti. (Kazilianas A., 2007) Tai uztikrina gyvavima
rinkoje bei pajamy augima. Tad jei jmoné tinkamai reaguoja j kintancius rinkos poreikius, jos iStekliai
yra efektyviai panaudojami, tuo pat metu ugdomas ir vartotojo lojalumas. 1SO9004 standarte nurodyta,
kad kiekvienos organizacijos tikslas yra vartotojy pritraukimas ir iSlaikymo salygy sukirimas.
Vartotojas yra tas atskaitos taskas nuo kurio viskas prasideda, tad organizacijoms deréty ne tik nuolat
stebéti ir stengtis patenkinti vartotojy likesCius, bet ir biiti vienu zingsniu priekyje, siekiant iSlaikyti
konkurencinj pranaSuma.

Produkto kokybés, pradedant nuo produkto fiksavimo apskaitoje ir baigiant produkto perdavimu
Klientui, uztikrinimas yra kiekvieno darbuotojo pareiga. Todél kiekvienas darbuotojas turi tiksliai zinoti
kokius produktus ar paslaugas organizacija parduoda. Kiekvienas turi zinoti klienty pasitenkinimg ar
skundus susijusius su organizacijos produktais.

Kadangi visos organizacijos priklauso nuo savo klienty, svarbu ne tik suprasti esamus jy poreikius
ir likescius taciau svarbu nustatyti bisimuosius. Anot VyS$niauskienés L. $io principo pranaSumas yra
tinkamas reagavimas ] nuolat kintané¢ias rinkas, siekiant patenkinti vartotojy poreikius ir ugdant jy
lojalumg, tuo paciu generuoti didéjantj pelng ir uZztikrintg vieta rinkoje, bei efektyvy iStekliy
panaudojima.

Siekiant pirmauti ir nuolat vertinti vartotojy poreikius, organizacija turéty tirti bei stengtis
numatyti vartotojy pasitenkinima salygojancius veiksnius ir ltikes¢ius. Auditoriaus darbas jvertinti §iuos
atliekamus tyrimus, atliekant rinkos tendencijy analiz¢, bei reagavima j teisés akty pasikeitimus. Sio
principo esmé, kad darbuotojai turi matyti darbdavj kaip vartotoja.

Lyderysté. Organizacijos lyderiai yra tarsi kelrodis kitiems darbuotojams. Svarbu, kad jy
kuriamoje aplinkoje visi darbuotojai jsitraukty j organizacijos tiksly sickimg. (Kazilinas A., 2007)

Lyderysté tai ne tik vadovavimas. Lyderis turi vizija, zvelgia | organizacijos ateitj ir jkvepia darbuotojus
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siekti bendry tiksly. Lyderiai turi sujungti visus darbuotojus ir motyvuoti juos bendriems tikslams
vykdyti, tokiy biidu kiekvienas supras organizacijos paskirtj ir jos tobul¢jimo krypti. Su nustatyta
kokybés politika turi biiti supazindinami visi organizacijos. Turi buti keliami tikslai, uzdaviniai bei
skatinamas darbuotojy prisidéjimas prie veiklos rezultaty. Kuriama aiski strategija Siems tikslams ir
uzdaviniams pasiekti. Svarbu tinkamai iSkomunikuoti keliamus tikslus ir uzdavinius, jie turi buti aiskiai
suprantami visy lygiy darbuotojams. Tikslai jgyvendinami kur kas papras¢iau jei yra uztikrinamas
bendradarbiavimas ir sukuriama veiksminga motyvacijos sistema. Vadovams turi bati aiskiai suprantami
organizacijoje vykstantys procesai, jie turi numatyti tinkamg kokybés strategija.

Viena pagrindiniy funkcijy tenkanciy organizacijos lyderiams yra aiSkus organizacijos tiksly
pateikimas ir krypties nurodymas kaip tuos tikslus jgyvendinti. Tai tokie organizacijos nariai, kurie
aiSkiai perteikia darbuotojams organizacijos strategija, kurioje atsispindi aiskis tikslai. Jie taip pat
atsakingi uz atsakomybiy bei kontrolés kiirima.

Nustatant tikslus svarbu juos tinkamai suformuoti, kad siekiant jy biity uztikrinama organizacijos
aplinka, kurioje kiekvienas narys buty suinteresuotas jy jgyvendinimu. Tik uztikrinant visapusiska
darbuotojy jsitraukima j veikla galima prognozuoti teigiama tiksly jgyvendinima. Organizacijos klimatas
bei kulttira vienas i§ motyvaciniy faktoriy, kurie skatina darbuotojus kurti kokyb¢ organizacijoje, tad
vienas i§ svarbiy vadovy uzdaviniy yra ja kurti, bei savo darbu jkvépti darbuotojus.

Sio principo pranagumas: motyvuoti organizacijos tiksly siekiantys darbuotojai, nesusikalbé&jimo
eliminavimas tarp jvairiy organizacijos valdymo lygmeny, kryptinga ir darni veikla. (Vysniauskiené L.
2014)

Auditoriy tikslas jvertinti kaip darbuotojai supranta §ig politika, ar aiSkas bendrieji tikslai. Pagal
ISO9001 standartg Sis principas turi biiti jgyvendinamas nustatant kokybeés tikslus visuose organizacijos
lygiuose bei funkcijose, tuo paciu reikalauja nustatyti ir valdyti darbo aplinka.

Darbuotojy jtraukimas. Smith M. ir Bititci U.S. (2017) nustate, kad egzistuoja glaudus rySys tarp
organizacijos kontrolés, valdymo kontrolés, veiklos vertinimo ir darbuotojy jsitraukimo. Jy teigimu
pagrindiniai veiksniai sglygojantys isitraukimg ir rezultatus: vidiné konkurencija, kontrolés apimtis,
kontrolés vykdymas.

Darbuotojai yra kiekvienos organizacijos varomoji jéga. Maksimalus jy jtraukimas j veikla ne tik
leidzia patenkinti darbuotojy savirealizacijos poreikj, taCiau atnesa didele nauda organizacijai.
(Kazilitinas A., 2007). Visy struktiriniy padaliniy darbuotojy jsitraukimas j organizacijos veiklg yra
bitinyb¢. Pazanga galima tik visiems darbuotojams bendradarbiaujant, tad ypatingai svarbu kurti bei
palaikyti organizacijos kultiirg, jtraukiant darbuotojus i veikla, bei panaudojant jy individualius
gebéjimus. Anot Vanago P. jtraukiant darbuotojus yra be galo svarbus bendradarbiavimas, bet koks
darbuotojy aktyvus dalyvavimas, tiek individualus, tiek komandinis jtakoja organizacijos kaitg, bei

leidzia darbuotojams panaudoti intelektines ir kiirybines galias. Svarbu, kad kiekvienas jaustysi svarbus,
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kaip ir jo atliekamas darbas. Teigiama nauda iSrySkéja darbuotojy paskatos augimu, savivertés bei
reik§mingumo suvokimu. Sie veiksniai ugdo lojaluma jmonei.

Darbuotojy jtraukties strategija néra lengvai ir greitai jgyvendinama, nes sukelia didelius pokyc¢ius
imong¢s viduje, taciau kartu atneSa ir teigiamy rezultaty. Tai darbuotojams parodo, kad jy nuomong ir
dalyvavimas yra svarbus. Svarbus aspektas ir tai, vadovybés bendravimas su darbuotojais jie jauciasi
iSklausyti ir galintys jtakoti reikSmingus sprendimus. Kiekvienas darbuotojas turéty turéti galimybe
dalyvauti procese tobulinant veikla, prisidéti prie vizijos sukiirimo, komandinio darbo, darbuotojy mokymy.
Atsakomybés apibréztis sustiprina veiklos, kurios dalimi esi kokybe ir efektyvuma.

Kadangi darbuotojai yra kiekvienos organizacijos pagrindas svarbu tinkamas santykis,
motyvacijos palaikymas, bei jy jtraukimas j tiksly siekimg. Taciau nors ir zinant Sias elementarigsias
tiesas beveik kiekvienoje organizacijoje yra neiSnaudotas darbuotojy potencialas, kurj iSnaudojus
zenkliai padidéty organizacijos sekme.

Daugelis uzsienio autoriy nagrin¢ja btidus kaip suburti  veikla jsitraukusig darbo jéga.

Anot, Gupta V., Sharma V. (2016) darbuotojy jsitraukimas yra psichologiné biiklé, elgesys, rodantis
teigiamg darbuotojy elgseng organizacijos iSkelty tiksly atzvilgius. Tad organizacija turéty skirti
ypatinga démesj, kad tinkamai pripazinty kiekvieno darbuotojy indélj ir stengtysi patenkinti jo lukescius.
DaZnu atveju pasiekti auksti organizacijos tikslai yra siejami su darbuotojy jsitraukimu.

Priklausomai nuo skirtingos darbo kultiiros, prioritety paskirstymo, atlygis uz darbuotojy
jsitraukimg yra skirtingas. Daznu atveju jis netgi néra materialus. Zemiau pateikiamas darbuotojy

itraukties modelis, parodantis veiksnius jtakojanc¢iu darbuotojy jsitraukima.
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Saltinis: Sharma V, Gupta V (2016)

5 pav. Darbuotojy jtraukties modelis
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Kokybes vadybos principai jtraukia kiekvieng darbuotoja, kiekvienas turi suprasti kaip veikia kokybés
gerinimas, jo svarba, bei reikSmé ne tik jmonei bet ir pa¢iam darbuotojui. Tad visy lygiy darbuotojai turi
prisidéti prie jmonés veiklos tobulinimo procesy. Siame procese reikalingas ne tik visuotinis dalyvavimas,
bet ir atsakomybes uz kokybe prisiemimas. Atsakomybés priskyrimas bei dalyvavimas veikloje stiprina
veiklos kokybg bei efektyvuma. Darbuotojy jtraukimas j sprendimy priémimus siekiant jgyvendinti jmongés
tikslus ugdo darbuotojo atsakomybés jausmg. Aktyviai dalyvaujant veikloje stropiau dirbama, tad tai
reikalauja maziau formalios kontrolés.

Sio principo pranasumas darbuotojai, kurie dalyvauja nuolatiniame organizacijos tobulinime, nes jiems
yra sudarytos salygos jaustis motyvuotiems bei atsakingiems uz savo indélj j organizacijos tiksly
igyvendinimg. Tuo paciu skatinamas darbuotojy lojalumas ir visapusiskas atsidavimas dalyvaujant veikloje.
(Vysniauskiené L. 2014)

Auditorius nustato kokiu principu yra priiminéjami sprendimai ir ar juose dalyvauja darbuotojai.
Pagal atsakomybiy paskirstyma matyti ar vadovybé pasitiki savo darbuotojais. Darbuotojy itrauktis gali
gerokai prisideéti prie kokybés vadybos sistemos gerinimo.

Procesinis poZiaris. Valdant iSteklius kaip procesa siektinas rezultatas pasiekiamas kur kas
efektyviau. (Kaziliinas A., 2007). ISO9001 standarte pateikiamas kokybés vadybos sistemos modelis
pagristas procesais. Jo struktiira nukreipta daugiau ne i reikalavimus, o  procesinj pozitri. Kad visi
rezultatai yra gaunami tik po procesy, tad itin svarbu juos valdyti. Rezultato kokybé yra tiesiogiai
priklausoma nuo proceso kokybés. Vieno proceso rezultatas yra kito gavinys. Tad Sis poZitiris i8rySkina
jmonés procesy valdymo svarbg. Kuo tiksliau vykdomi procesai, tuo geresnis rezultatas yra pasiekiamas.
Bendriniai procesai, kurie yra budingi kiekvienai organizacijai:

- Imonés procesy nustatymas- nustatomas pagrindinis veiklos rezultatas. Apibréziama kokie yra
tarpiniai matavimai nuo pirminiy pasiekimy iki pasiekto rezultato. Procesai yra veiksmai susije
su §1y gaviniy nustatymu.

- Uz procesus atsakingy darbuotojy priskyrimas- uz procesus atsakingiems darbuotojams
suteikiami jgaliojimai bei reikalingi iStekliai.

- Procesy sekos detalizavimas- nustatomi informacijos ir atsakomybiy srautai, pateikiami procesy
tiekéjai, klientai ir rezultatai.

- Procesy optimizavimas- identifikuojamos procesy silpnosios pusés, nustatomi klienty
reikalavimai bei tiekéjy galimybés.

- Procesy efektyvumo nustatymas- nustatomi efektyvumo vertinimo kriterijai, akcentuojant kliento
reikalavimus. Kiekvienas procesas turi remtis nustatytais iSmatuotais tikslais, kurie atsispindi
efektyvumo rodikliuose.

- Procesy kontroleé- efektyvumo rodikliy analizé siekiant uztikrinti nuolatinj tobulinimo ciklg.

- Procesy tobulinimas.
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Remiantis Siuo poziiiriu auditorius turi didesnes galimybe¢ nustatyti procesy valdymo atitikti su
ISO9001 standartu. Tad organizacijai svarbu turéti vykstanciy procesy schemas. Procesai turi biiti
18skaidyti pagal organizacijos struktiirinius padalinius, su schema turi biiti supazindinti visi organizacijos
darbuotojai. Atskiri procesai analizuojami pagal jy svarbg sukuriant pridéting vert¢ bei tiksly
igyvendinimg. Sis pozifiris uztikrina organizacijos kaip procesy visumos analize. I§ry§kinama procesy
struktira, kuri yra svarbi suinteresuoty Saliy poreikiy patenkinimui. Imonése dazniausiai valdomos
atskiros funkcijos, pagal jas matuojamas efektyvumas. Taciau vertinant tai, visos jmonés veikia vienu
tikslu- gauti pelno, o jo gavimas tiesiogiai priklausomas nuo vartotojy poreikio patenkinimo, tad atskiry
padaliniy funkcijy atlikimo uZztikrinimas néra pagrindinis jmonés tikslas. Svarbiausia veiksmy sarysis,
esmg sudaro ne atskiros funkcijos, o veiksmai, kurie yra sujungiami ir vadinami- funkcija.

Procesiniu pozitriu visas démesys sutelkiamas ne | atskiras funkcijas, bet | pat] procesg ir jo
sudedamasias funkcijas, kurios sukuria pridéting verte vartotojams. Imon¢é yra suvokiama kaip vientisa
tarpusavyje susijusiy procesy.

Procesas yra veiksmy visuma kurie tarpusavyje yra susije, todél kuo efektyviau jie yra valdomi tuo
geresnis rezultatas yra pasiekiamas. Nors daZniausiai démesys sutelkiamas | galutinj rezultata, deréty
labiau analizuoti procesus, kurie lemia pasikeitimus. Anot Demingo E. bitina apsibrézti savo darbo
procesus, nes tik taip gali suvokti savo darby seka. Pagal Demingo ciklo rato struktiirg procesas turi

apimti $iuos veiksmus:

Sio principo pranaumas: efektyviai naudojami istekliai, ko pasekoje mazéja sagnaudos bei geréja
veiklos rezultatas. Kadangi efektyvus istekliy panaudojimas leidZia tikslingai planuoti bei prognozuoti
organizacijos veiklg bei tikéting nauda, galima numatyti prioritetines tobulinimo kryptis.

(Vy$niauskiené L., 2014)



27

Procesinio pozitirio nauda jmonei:

- Veiklos nuoseklumas. Jmonéje egzistuojanti yra nuosekli ir visiems suprantama veiklos schema
uztikrina efektyvy jmonés veiklos valdyma.

- Imoné veikia kaip vientisa sistema. Imonéje egzistuojantys procesai yra suvokiami kaip sgveikaujantys
tarpusavyje, todél visi veikloje dalyvaujantys padaliniai bei jy darbuotojai suvokia, kad siekia vieno
tikslo nors ir atlieka visiSkai skirtingas funkcijas.

- Procesy optimizavimas. Siekiant efektyvumo didinimo, atsisakoma pertekliniy pridétinés vertés
nekurianciy procesy.

- Procesy vykdymo stebésena. ldentifikuojami procesui keliami reikalavimai bei vykdymo galimybés,
skatinamas optimalus visy darbuotojy bendradarbiavimas.

- Efektyvumo nustatymas bei tobulinimas. Nustatyty kriterijy vertinimu identifikuojamas procesy
efektyvumas. (Mikulis J., 2015)

Sisteminis poZiuris. Organizacijose vykstantys procesai sudaro veiksmy sekas kurios, turi
tarpusavio priklausomybe. Siy procesy naudojimas kaip vientisos sistemos diding efektyvuma
lgyvendinant iSkeltus tikslus. Siekiant vykdyti rezultatyvig veikla visi procesai turéty sudaryti vientisa
sistemg. Sistemiskumo trukumas sukelia kokybés problemy.

Didinant veiksmingumg bei rezultatyvuma tarpusavyje susije procesai turi bati suvokiami kaip
sistema. (Kazilitinas A., 2007). Sistema tai procesy saveikavimas tarpusavyje. Tam, kad procesai biity
sistemi$ki jie turi buti suderinti ir tenkinti vienas kito poreikius. Kiekvienas procesas turi biiti
skelbiamas, proceso diagramomis ir suderintas su suinteresuotomis $alimis. Siy procesy valdymas turi
biiti komandinis darbas.

Siekiant didinti rezultatyvuma bei efektyvumg yra svarbu suvokti, jog procesai yra tarpusavyje
susij¢ ir veikia kaip vieninga bendra sistema.

Sio principo pranasumas: susitelkiant j procesus kaip j sistema, kuriamas pasitikéjimas pacia
organizacija, nauji procesai yra derinami su jau esamais ir daro poveikj nustatyty tiksly jgyvendinimuli
(VySniauskiené L. 2014)

Auditoriaus uzduotis vertinant sistema, matyti procesus juose dirbanc¢ius zmones, informacijos
srautus bei $i3 sistema pasiekiamus rezultatus. Vertinant tikslus turi bti jvertinta ar jiems pasiekti yra
uztikrinami visi procesai. Ar keiciantis produktams ar procesams islieka sistemiSkumas.

Nuolatinis tobulinimas. Tai vienas i§ pamatiniy jmonés valdymo principy. Kiekvienos is$
organizacijy pagrindiniy tiksly turéty bati nuolatinis siekis gerinti bendrus organizacijos veiklos
rezultatus. Taikant §] principa lengviau prisitaikoma prie kintanCios rinkos poreikiy, darbuotojy
jsitraukimas leidzia jiems jsigilinti j keliamus tikslus. Kuriant sistemas reikia atsizvelgti | tai, kad buty
jmanoma pamatuoti sistemos pagerinimus: procesus, produktus, klienty aptarnavimg, nes

nepamatuojamo objekto valdyti neimanoma. Gerinimas siejamas su naudingais poky¢iais vartotojams,
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darbuotojams, visuomenei. Nuolatinis gerinimas su kokybe susij¢s kaip kokybés vadybos sistemos
veiksmingumo didinimas, o jos rezultatas yra produkty kokybé.

PranaSumas: uztikrina atitinkamg reagavimg ] nuolat kintanCias rinkos sglygas bei leidzia
pasinaudoti naujomis galimybémis. Visapusiskas visy organizacijos nariy jsitraukimas j jmonés veiklos
gerinima jtakoja strateginio tikslo jgyvendinimg. (VySniauskiené L. 2014)

Auditorius turéty vertinti politika, tikslus, rezultatus susijusius su nuolatiniu gerinimu, bei matyti
Jy teigiamus poky¢ius, bei Sio principo jgyvendinimg.

Fabktais pagrjsty sprendimy priémimas. Sprendimy priémimas remiantis turimais duomenimis ir
faktais. (Kazilitinas A., 2007) Sio principo esmés yra, kad siekiant tinkamai naudoti kokybés vadybos
sistema turi buti remiamasi patikimais duomenimis, faktais. Duomenys yra faktiniy sprendimy priémimo
dalis. Kiekvienam sprendimui reikalingas pagrindimas. Duomenys turi bati patikimi, tad batina
uztikrinti, kad jie biity tvarkomi tinkamai. Siai funkcijai atlikti turéty bati efektyvi monitoringo sistema.

Principo pranasumas, sprendimai kurie priimami remiantis patikimy duomeny analiz¢ sglygoja
teigiamus rezultatus. Faktais nustatomas praéjusiy laikotarpiy sprendimy rezultatyvumas, bei
analizuojami veiksniai jtakoja vienokias ar kitokias pasekmés. (VySniauskiené L. 2014)

Auditorius turi matyti kaip priimami sprendimai analizuojant jrasus ir pranesimais.

Abipusiai naudingi rySiai su tiekéjais. Priklausomybés nuo partneriy pripazinimas abejoms
suinteresuotoms Salims padeda didinti organizacijy vertg. Kazilitinas A., (2007) Abipusiski santykiai yra
naudingi abiem Salims, tiekéjai gauna garantuotus uzsakymus; organizacijos- laiku tiekiama produkcija;
vartotojai- aukstesnés kokybés prekes ar paslaugas. Jy sklandziam uztikrinimui turéty biti nustatomi
konkretiis tikslai bei priemonés sudarantys S§iy santykiy valdymo procesa, kuris turi biiti nuolat
vertinamas, analizuojamas ir tobulinamas. Veikla yra kur kas efektyvesné turint abipusisSkai naudingus
santykius, kurie leidzia islikti konkurencingiems bei tinkamai panaudoti iSteklius. Glaudus
bendradarbiavimas su verslo partneriais uZtikrina klienty aptarnavimo kokybe.

Pranasumas: Kuriama pridétiné verté visoms susijusioms Salims, sklandus prisitaikymas prie
kintanc¢iy rinkos salygy kurias jtakoja vartotojy poreikiai, taip pat iSlaidy bei iStekliy optimizavimas.
(VySniauskiené L. 2014)

Auditorius turéty nustatyti veiksnius, trukdancius abipusiai naudingam bendradarbiavimui.

ISanalizavus kokybés vadybos svarba organizacijai pateikiama lentelé su kokybeés audito poveikiu,

siekiant uztikrinti $iy principy palaikyma.



2 lentelé. Kokybés audito poveikis kokybés vadybos principy igyvendinimui

Principas

Audito poveikis

Orientavimas ] vartotoja

Ivertina ar organizacijos darbuotojai supranta ir

sugeba patenkinti vartotojy poreikius.

Lyderysté

Ivertina kaip darbuotojai supranta kokybés

politika, ar aiskiis bendrieji tikslai

Darbuotojy jtraukimas

[vertina darbuotojy jtraukimo metody

efektyvuma

Nuolatinis gerinimas

Vertinama politika, tikslai, rezultatai susij¢s su

nuolatiniu gerinimu, nustato teigiamus poky¢ius.

Procesinis pozitris

Ivertinama atitiktis su ISO9001 standartu

Sisteminis pozitiris

Vertinant tikslus jvertina ar jiems pasiekti yra

numatyti visi biitini procesai.

Faktais pagristy sprendimy priémimas

Ivertinas sprendimy priémimo pagristumas

Abipusiai naudingy santykiy su

palaikymas

tiekéjais

Identifikuoja veiksnius trukdanc¢ius naudingam

bendradarbiavimui

Saltinis: sudarytas autorés

1.5 Kokybés audito poveikis jmonés operaciniy procesy tobulinimui

Verslo procesas tai kasdieniy uzduociy ir veiksmy granding, kuria gyvendinami organizacijos

tikslai. Harrison- Broninski K. (2004) procesus skirsto j tokias rasis kaip:

- Procesai vykstantys organizacijos viduje;

- Procesai vykstantys su kitomis organizacijomis;

- Operaciniai procesai;
- Valdymo procesai;

- I veikla orientuoti procesai.

Visose jmonése yra tokios pagrindinés funkcijos kaip pirkimai, pardavimai, rinkodara, klienty

aptarnavimas. Didziausias démesys Siame darbe yra skiriamas operaciniams procesams aptariant jy

problematika. Operacinius procesus pagal funkcinj poZymj galima i$skirti j tokius procesus kaip:

O Pirkimy procesas- nenutriikstantis procesas jmonéje, Kuris apima tokias funkcijas kaip:

planavimas, atsargy valdymas, tiekimg. Susideda i§ tokiy etapy, kaip: paklausos identifikavimas;

sprendimo pirkti priémimas; potencialiy tiekéjy paieska; tickéjo pasirinkimas; tiekimo sutarties

sudarymas; prekiy gavimas.
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o Pardavimy procesas. Sudaro keli etapai, kuriuos pravartu vykdyti nustatyta seka, siekiant
pardavimy tiksly igyvendinimo. Kazragyté A. ir Lipnickas D. i$skiria tokius pardavimo etapus:
- Pasiruosimas. Tai yra visuomenés informavimas apie savo teikiamas paslaugas ar prekes.
- Pirmasis kontaktas
- Poreikio issiaiskinimas. Informacijos apie pirkéja rinkimas, poreikiy identifikavimas;
- Produkto pristatymas. Produkto teigiamy savybiy pateikimas.
- Bandymas sudaryti sandorj. Poreikio iSpildymo akcentavimas.
- PrieStaravimy pasalinimas. Veiksmas Siekiant pasalinti kliento dvejones dél pirkimo.
- Sandorio sudarymas. Prekés pardavimas, teisiy ir pareigy igijimas.
- Rysio su klientu palaikymas. Kliento skatinimas sugrjzti ir palikti atsiliepima apie produkto kokybe bei
naudg. Praktikoje daznai uzmirStamas etapas.
Pardavimo tikslas yra kliento naudos uZtikrinimas bei pelno gavimas. Siekiant efektyviy
pardavimy s€¢kmés garantas yra kliento ir jo poreikiy identifikavimas, bei atitinkamos prekeés pasiila.
Sékmingi pardavimai galimi tik tuomet jei sitilomos prekés kokybe bei naudg pamatys klientas.
Pardavimu procesu klientui perduodama prekés nauda, o rinkodaros procesai tg naudg klientui iSrySkina.
Efektyviy pardavimy praneSimuose dazniai akcentuojami tokie pardavimo sékme neSantys
veiksniai kaip:

- Pardavé¢jo asmeniniai jgidziai;

- Komunikacijos uZtikrinimas;

- Prekés naudos klientui parodymas;

- Prekés matomumas;

- Tinkamai paskirstyti jmonés pajégumai.

o Rinkodaros procesai. Rinkodara apima keturis elementus, tokius kaip: produkto idéja, idéjos
vystymas, prekés jkainojimas bei pardavimy skatinimas. Skaidant smulkiau dar gali buti i§skiriami tokie
rinkodaros jrankiai kaip prekés pateikimas, kokybés prieZitira pardavimas ir tolesnis atsiliepimy apie
preke sekimas. Pagrindiniai rinkodaros procesai: rinkos tyrimai, potencialios paklausos identifikavimas;
prekiy asortimento ir kainy planavimas; priemoniy uZtikrinan¢iy paklausos patenkinimg kiirimas;
pardavimy planavimas; informacinés sklaidos uztikrinimas. (Stankaitis R., 2018)

Visi Sie iSvardinti operaciniai procesai yra glaudziai susij¢ tarpusavyje. Siekiant Siuos procesus
kokybiskai valdyti jmonés procesai turi biiti apraSomi, nustatant vertinimo kriterijus, bei nuolat juos
stebint bei kryptingai tobulinant. ISanalizavus kokybés valdymo sistemos principus bei auksCiau
i$vardytus procesus galima teigti, kad sekmingg procesy valdymga jtakoja tokie veiksniai kaip:

- Aiskus verslo tiksly nustatymas;

- Vadovy parama vykdant procesus;

- Aiski organizacing struktiira, atsakomybiy paskirstymas;

- Kokybés kultiira;
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- Naujoviy siekimas ir priémimas;

- Sklandi vidiné komunikacija;

- Darbuotojy liikesCius atitinkanti motyvavimo sistema;

- Naujausiy technologijy diegimas.
Valdant Siuos procesus jmonés susiduria su tokiomis problemomis kaip:

- santykiy su tiek¢jais proceso kokybés ir neapibréztumo vykdymo;

- paklausos rizika dél nuolat kintanciy tendencijy;

- prognozavimo klaidos;

- darbuotojy demotyvacija;

- komunikacijos trikkumai;

- neaiSkus jmonés tikslai;

- pareigy ir atsakomybiy neapibréztumas ir kt.

Tobulinant veiklg svarbu nusistatyti kokie procesai ja sudaro ir kaip jie veikia. Verslo proceso
pagrindinis tikslas yra vertés kiirimas vartotojui.

Cereskevicitite J. ir Strazdas R. (2014) pateikia kolektyvinj verslo procesy identifikavimo modelj,
kuris pagristas darbuotojy ziniomis apie jmonés problematika. Imonés darbuotojai gali jvardinti jmonés
problemas, taciau jos gali biiti ribojamos tik ty darbuotojy atlickamy funkcijy ribose. Siekiant to i§vengti

zemiau paveiksle pateikiamas kolektyvinis modelis susidedantis i$ trijy etapy.

Verslo Probleminiy Tobulinimo sriciy
problematiSkumo procesu nustatymas ir
nustatymas identifikavimas atsakomybiy
*Problemy identifikavimo *Problemos vietos buvimo nustatymas

grupes formavimas procese nustatymas «Tobulinimo sriéiy
*Problemy identifikavimo *Susijusiy problemy nustatymas

susitikimo rengimas identifikavimas *Tobulinimo kriterijy
*Problemy atvaizdavimas, nustatymas

aptarimas, skaidymas *Proceso tobulinimo
*Problemy vertinimas ir formavimas

prioritetizavimas

Saltinis: Cereskeviciaté J. Ir Strazdas R. 2014

6 pav. Kolektyvinis tobulintiny verslo procesy identifikavino modelis

Tobulinimui yra svarbu i8skirti procesus ir aiSkiai juos apibrézti.
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Kokybés auditas tai priemong, kuria verslo procesai gali biiti valdomi bei tobulinami. Mokslinéje

literatiiroje bei audito praktikoje susiduriama su kokybés audito atlikimo privalumais bei trikumais.

Siekiant pabrézti kokybés audito poveikj jmoniy operaciniams procesams Zemiau pateikiamos kokybés

audito naudos kuriant jmonés pridéting vertg:

O nustato neatitikimus standartams/ taisykléms;

o klasifikuoja neatitikimus pagal svarba;

0 sukuria jmonei patikimumo jvaizdj;

0 kokybés uztikrinimui suteikia sertifikata;

o identifikuoja procesy trilkumus bei tobulinimo galimybes;

O vertina sistemos veiksminguma bei rezultatus;

0 vertinamas komunikavimas tarp jmonés padaliniy;

o identifikuojamos darbo proceso problemos susijusios su Zmonémis, istekliais ar informacija;
O vertinamas procesy valdymo efektyvumas;

O vertinama procesy saveika;

o skatina paZangg.

1.6 MaZmeninés prekybos sektoriaus ypatumai

MazZmeniné prekyba galima apibrézti kaip vartojimo prekiy pardavima mazais kiekiais. Pagrindiné

veiklos sritis daZniausiai yra prekiy pardavimas gyventojams. Pajuodis A. (2005) mazmening prekyba

pagal prasme skirig :

MazZmening prekyba funkcine prasme, kaip pardavimo procesa galutiniam vartotojui jy
asmeniniy ir namy iikio poreikiy tenkinimui;

Mazmening prekyba institucine prasme, kai jmonés uzsiima ir kita veikla, tokia kaip paslaugy
teikimas ar prekiy gaminimas, taciau prekyba galutiniam vartotojui yra laikoma kaip

pagrindiné.

Pajuodis A. teigia, kad veiklos vykdymas gali vykti tokiomis formomis kaip: tiesioginis pardavimas,

siunc¢iamosios ar internetings prekybos.

Prekyba vykdoma prekybinése vietose, tokiose kaip:

Parduotuvés;
Internetiné erdveé;
ISveziojamoji prekyba;

Prekybos automatai.

Populiariausia prekybos objekty forma yra parduotuve, kuri nuo kity formy skiriasi savitumu, kad

reikalinga patalpa, kurioje demonstruojamos prekés ir aptarnaujami klientai.
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Parduotuvés pagal pobiidj galima skirstyti :
- Kasdieniy prekiy;

- Spelializuotas;

- Parduotuves prekybos centruose;

- Savitarnos parduotuves.

Apibudinant mazmeninés prekybos jmoniy procesus, jie prasideda nuo rinkodaros ir baigiasi klienty
poreikiy patenkinimu. Pagrindiné veiklos sritis dazniausiai yra prekiy pardavimas gyventojams.
Svetikas A. teigia, jog mazmeniné prekyba atlicka tarpininko funkcija jsigyjant prekes i§ gamintojo ar
platintojo ir perleidziant jas galutiniam vartotojui. Tod¢l mazmeninés prekybos rinkodara reikalauja
ypatingo démesio. Ji gali biiti plétojama tokiomis kryptimis kaip:

- Tikslinés rinkos nusistatymas ir santykiy su ja kiirimas;

- Santykiy su tiekéjais kiirimas.

Anot Svetiko A. mazmeninés prekybos jmonés aptarnauja klientus uZztikrindamos poreikiy
patenkinimg remiantis asortimento politika. T. y. tiekiant prekiy pasitila, kurig formuoja vartotojy
poreikiy patenkinimo paklausa. Paklausaus asortimento sudarymas yra vienas i§ pagrindiniy veiklos
sékmés faktoriy. Gudonaviciené R. teigia, jo asortimento formavimas skaido mazmenines jmones j tipus.
Asortimento politika apima tokius elementus kaip:

- Kainodara;

- Komunikacijos priemonés;
- Prekiy jsigijimas;

- Parduotuviy jranga;

- Prekybiniy patalpy plotas.

Sudétiné rinkodaros dalis yra sutarCiy politika, kuriai biidingi tokie elementai kaip:
- Kainy politika, kuria stiprinamas konkurencinis pranasumas;
- Nuolaidy politika, kaip vartotojy pritraukimo veiksnys;
- Tiekimo salygos;

- Realizavimo salygos.

Apibendrinant, teigtina jog rinkodara mazmeningje prekyboje atlieka itin svarby vaidmenj ir yra
apimanti tokius procesus kaip: prekiy pardavimas, atsargy pirkimas, logistika, rinkos tyrimus, reklama,

klienty aptarnavimg ir kitus.
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2. EMPYRINIO TYRIMO METODOLOGIJA

Pirmoje dalyje iSryskinti teoriniai kokybés audito aspektai, apzvelgta imoniy procesy problematika,
mazmeninés prekybos ypatumy apzvalga yra jvadas i mazmeninés prekybos sektoriaus kompleksinj
tyrimg, siekiant kiekybiniais ir kokybiniais btidais surinktus duomenis iSanalizuoti ir pateikti
apibendrintai. Sioje darbo dalyje pristatoma dviejy jmoniy operaciniy procesy problematika bei
darbuotojy jtraukimo metody identifikavimo metodika. Sj empirinio tyrimo tiksla diktuoja empirinio
tyrimo siekiniai.

Tyrimo objektas: kokybés audito poveikis tobulinant operacinius procesus mazmeninés prekybos
imonése naudojant darbuotojy itraukties metodus.

Tyrimo tikslas — remiantis jmonése vykstanciy procesy analize bei darbuotojy apklausa, nustatyti
operaciniy procesy probleminius aspektus bei tikéting kokybés audito nauda naudojant darbuotojy
jtraukties metodus.

Tikslui pasiekti pasirinkti skirtingi tyrimo metodai:
1 Apklausa;

[ Interviu;
[ Apibendrinimas;
[J Statistiné analizé;

] Lyginamoji analize.

Tyrimas atlieckamas siekiant atsakyti j iSkelta tiksla bei problemg. Atlikus teorinés dalies analizg
galima iSkelti $ig hipotezg.

Tyrimo hipotezé— kokybés audito taikymas skatina jmonés procesy efektyvuma bei maksimaly
darbuotojy jtraukimg jtakojanciy priemoniy taikyma.

Siekiant iSlaikyti loginj nuosekluma, Sie metodai integruoti j atitinkamus empirinio tyrimo
uzdavinius, kuriy kiekvieno radiniai reikSmingai papildys vienas Kkito radinius ir galiausiai praturtins
tyrimo rezultatus.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Nustatyti mazmeninés prekybos operaciniy procesy problemas su kuriomis susiduria jmongs;

2. Istirti mazmeninés prekybos jmonés taikomus darbuotojy jtraukties metody priemones ir jy

efektyvuma;

3. Apibrézti kokybés audito, kaip procesy tobulinimo priemonés pasirinkimo prielaidas

mazmenings prekybos jmongése.

Pagal tyrimui nustatytus uzdavinius Zemiau pateikiamas tyrimo modelis.
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Pardavimy proceso ir
darbuotojy jtraukimo
metody nustatymas

Mazmeninés prekybos

Jmongés tyrimo
1Sskaidymas

Kokybés audito
poveikio prielaidos

Sudaryta autorés

Vadovy interviu:

operaciniy procesy
problematiskumas ir
tobulinimo metodai

Darbuotojy
apklausa:darbuotojy
jtraukimo metody
nustatymas

Kokybes audito kaip
tobulinimo jrankio
taikymo
rekomendacijos

7 pav. Tyrimo modelis

IS pateikto paveikslo matyti, kad tyrimas skaidomas j tokius etapus, kaip:

- Tobulintiny jmonés procesy identifikavimas. Formuojamas klausimynas jmoniy vadovy interviu.

- Darbuotojy jsitraukimo j jmonés veiklg vertinimas. Formuojamas klausimynas darbuotojams

apklausti siekiant nustatyti jmonés taikomas priemones skatinant darbuotojy jsitraukima.

- Apibendrinimo metodas. Apibendrinami ankstesniy etapy radiniai.

- Statistiné analizé. Siekiant aprasyti, sisteminti, analizuoti bei interpretuoti kiekybinio tyrimo

metu surinktus duomenis.

- Lyginimo metodas. Tyrime dalyvavusiy jmoniy gauty rezultaty sugretinimas i$skiriant gergsias

panaudojimo praktikas.

- Kokybés audito kaip tobulinimo priemonés panaudojimo prielaidy formulavimas. Atsizvelgiant

1 atvejy analize formuojamos prielaidos bei kokybés audito taikymo gairés.

Apklausa. Darbe naudojamas vienas populiariausiy empiriniy tyrimo metody apklausa. Sis metodas
yra daZnai naudojamas, nes yra paprasc¢iausias btidas surinkti duomenis siekiant i$siaiskinti respondenty

nuomong, uztikrinant jiems anonimiskumg. Tad tikétina, kad pateikty atsakymai atspindi tikraja

situacijg.

Tyrimui atlikti sudarytas klausimynas i§ 20 klausimy. Pateikti klausimai yra uzdaro pobiidZio,

kuriuose pagal Likerto 5 baly skale reikia jvertinti pateiktus teiginius.
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Atsizvelgiant | pandeming situacijg Salyje ir jos poveiki mazmeninés prekybos sektoriui,
apskaiCiuojant reikalingg Siam tyrimui imties dydj buvo pasirinkta maksimaliai socialiniuose tyrimuose
priimtinas paklaidos dydis 10%. Imties dydziui apskai¢iuoti buvo naudojama Zemiau pateikta imties

dydzio apskai¢iavimo formulé (1):

n= T (1)

24—
A+N

Cia: n= imties dydis;

A= imties paklaidos dydis;

N= tyrin¢jamos visumos dalis.

Pirmoje tiriamojoje jmongje atliekant apklausa buvo jdarbinti 208, antroje jmonéje buvo 34
darbuotojai. Apskaiciuota, kad Siam tyrimui reikalingas imties dydis yra pirmoje jmonéje yra 69
respondentai, antroje jmonéje 25 respondentai.

Kadangi tyrime pirmone jmonéje dalyvavo 63 respondentai, o antroje jmon¢je dalyvavo 19

respondenty, perskai¢iuojamas paklaidos dydis pagal formule (2):

1 1
A= 2=
n

)
Cia: n= imties dydis;
A= imties paklaidos dydis;
N= tyrin¢jamos visumos dalis.
Apskaiciuota kad, pirmosios jmonés imties paklaidos dydis yra 10,5%, antrosios jmonés imties
paklaidos dydis yra 15,2%
Tyrimo klausimynas suskaidytas j tris dalis:

- Respondenty Zinios apie jmonéje vykstanéius procesus. Siy klausimy tikslas kokios priemonés
yra taikomos siekiant uZtikrinti procesy kokybé bei jy efektyvumas.

- Darbuotojy dalyvavimas jmonés procesy tobulinime. Siy klausimy pagrindu siekta nustatyti
Jmongse taikomas darbuotojy jtraukimo j veiklg praktikas.

- Demografiné dalis sickiant iSsiaiskinti darbuotojy amziy, lytj bei darbo stazg jmonéje. Siekiant
nustatyti esminius klausimus, darbo patirties jtraukimas j kokybés valdyma, ir respondento
padétis jmong¢je. Sio skyriaus tikslas yra suteikti informacijos apie respondenty patirtj, todél
nurodyti respondenty pateikty duomeny patikimumo laipsnj.

Kokybinis interviu. Anot Alvessono (2011) tai vienas populiariausiy metody siekiant gauti Ziniy

apie tiriamg individa, grup¢ ar organizacija. Flick (2014), teigia kad kokybiniu tyrimu atsizvelgiama }
tai kad skiriasi tiek praktika tiek pozitiriai, kadangi skiriasi subjektyvios perspektyvos. Tad Siame darbe

ir bus tiriama jmoniy perSpektyvos, vadovy patirtys, bei kasdieniai procesai. Analizuojama kokig prasme
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jie suteikia, koks poveikis yra jmonés veiklai. Sio tyrimo pagrindas yra atviri klausimai j kuriuos tikimasi
gauti kuo iSsamesnius bei atviresnius atsakymus: kaip vyksta tam tikri procesai, kokia jy reik§mé ir kokie

galimi Siy patir¢iy skirtumai bei savitumai.
Gaizauskaité 1., Valavi¢iené N. (2016) jvardija Siuos kokybinio interviu ypatumus:
- Pokalbio metu abi Salys intensyviai sgveikauja. Pokalbio ribos néra i§ anksto nubréztos.

- Pokalbis pasizymi neformalumu ir yra plétojamas esamuoju laiku. Tyréjas yra nusistates

pokalbio sekg bei krypt;.

- Pokalbio metu siekiama ne tik surinkti reikiamg informacija, taciau ir iSsiaiskinti pasnekovo
pasirinkimo priezastis. Didziausias démesys sutelkiamas j vyraujancias patirtis, pasirinkimo

motyvus, argumentus.
Kokybinio interviu procesas apima:

- Teminio tyrimo lauko apibrézimas ir tyrimo riby nustatymas. Klausimai kas ir kodél? Tyrimo

dalyviy atranka.
- Metodiniai tyrimo plano sprendimai. Kaip? Pasirenkamas duomeny rinkimo metodas ir biidas.
- Renkami duomenys.
- Darbas su duomenimis. Interpretavimas, analizé.
- Tyrimo ir surinkty duomeny kokybés jvertinimas.
- Ataskaitos rengimas ir rezultaty pristatymas.

Apibendrinimo metodas. Anot Tidikio R. (2003) sis metodas tai tikrovés reiskiniy, esminiy pozymiy
bei savybiy atspindéjimas. Remiantis Siuo metodu galima jvertinti gautus rezultatus, grupuojant ar
sisteminant pagal pozymius. Apibendrinimu nustatomi bendrieji teiginiai ir principai. Sis metodas ypa¢
svarbus nagrinéjant apibendrinant naudotg literatiirg, gaunami empiriniai duomenys, daromos galutinés
iSvados. Darbe §is metodas taikomas visose dalyse siekiant pateikty duomeny sukonkretinimo bei iSvady

pateikimo.

Statistikos duomeny analizés metodas. Sio metodo vienas i3 tiksly surinkti apibendrintg reikiama

informacija, bei jvardinti reiSkiniy pozymius tiriamuoju laikotarpiu.

Anot Voboleviciaus V. tik atlikus nuodugnig apraSomaja duomeny analiz¢ galima tikétis patikimy

statistinio tyrimo iSvady.

Surinkti apklausos duomenys buvo apdorojami pagal auks$¢iau minétus tyrimo uzdavinius:

darbuotojy ziniy apie vykstancius procesus jvertinimas; jmonése taikomy darbuotojy jtraukties metody
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identifikavimas, lyginant dvi jimones. Respondenty atsakymy pasirinkimams isreiksti procentine iSraiska
ir apskaic¢iuoti reik§Smingus statistinius skirtumus buvo paudojamas SPSS statistikos paketas ir Microsoft
Excel programa.

Naudotas surinkty duomeny vaizdavimo biidas — lentelés ir paveikslai. Ranginiams ir nominaline
skale iSreikstiems duomenims buvo apskai¢iuoti dazniai (proc.). Atsakymy skirtumy tarp pirmosios ir
antrosios jmoniy nustatymui buvo apskaiciuoti y? kriterijai (,,chi-kvadratas*) kartu su jy laisvés laipsniy
skai¢iumi (lls) ir statistinio reikSmingumo ,,p* reikSmémis,. Pasirinktas reikSmingumo lygmuo - 95
proc., t. y. statistiSkai reikSmingu laikome skirtuma, kai p<0,05.

Lyginimo metodas. Tai metodas, kuriuo nustatomi pozymiai apie veiksniy ir veiksmy
panasumus bei skirtumus, siekiant sugretinti maziausiai du objektus ir apibrézti jy tarpusavio santykij
(Juraité 2005 ir Caramani 2009). Lyginamojo metodo ypatumas iSskirti tiriamojo objekto skirtumus bei
panasumus.

Deng ir Juraité skiria tokias metodologines prielaidas taikant §j metoda:

[ lyginimo laikotarpis turi buti tas pats;
[1 lyginama tapati sritis (tiriama tapatiis objektai);

[1 standarto apsibrézimas (tiriami tik pagrindiniai pozymiai).

Taigi lyginamasis metodas Siame darbe pasirinktas siekiant atskleisti mazmeninés prekybos
jmonés probleminius procesus bei taikomus darbuotojy jtraukimo metodus. Sistemiskai analizuojant
atitikmenis, nustatoma tam tikra jvairovés struktiira, taciau taikomi lankstiis tyrimo rémai, kurie gali biiti
kei¢iami tyrimo eigoje, jiems nepasiteisinus (Juraité, 2005).

Svarbiausia, kad lyginamuoju biidu bus i$ryskinti pagrindiniai veiklos ypatumai. Pagal Tidikj R.
S1 metoda apibiidina kaip skirtumy ir panaSumy apraSymo metoda, kai reikia paaiSkinti gautg informacija
bei pateikti iSvadas. Darbe tyrimo metodas naudojamas siekiant palyginti jmoniy gautus duomenis, bei

formuojant kokybés audito kaip jrankio panaudojimo prielaidoms formuoti.
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3. TYRIMO REZULTATAI

3.1MaZmeninés prekybos sektoriaus apZvalga Lietuvoje

Prekyba yra viena 1§ svarbiausiy Saky Lietuvos ekonomikoje. Ekonomikos ir inovacijy ministerijos
vertinimu, prekyba turi didele jtaka ekonomikos plétrai. Remiantis LR statistikos departamento 2019
mety duomenimis turi zenkly reik§minguma kuriant BVP ir yra antroje vietoje (23%) po apdirbamosios

pramonés (24%). Paveiksle pateikiamas BVP pasiskirstymas pagal verslo sektorius.

Bendrojo vidaus produkto Lietuvoje struktura
pagal pagrindinius sektorius 2019 m.

B Zemés 0kis, miskininkysté ir
Zuvininkysté

B Pramoné
m Apdirbamoji gamyba
Statyba

B Didmeniné ir mazmeniné prekyba;
transportas; apgyvendinimo ir
maitinimo paslaugy veikla

B Informacija ir rySiai

Saltinis: Statistikos departamentas

8 pav. Bendrojo vidaus produkto Lietuvoje struktiira pagal pagrindinius sektorius
Remiantis Eurostat duomenimis 2020 m. III ketvir¢io mazmenings prekybos apyvartos augimas
nepaisant pandeminés situacijos padidéjo 5,1% tad bendrajame Europos sgjungos Saliy kontekste
metiniai Lietuvos augimo buvo vieni spartesniy.
Remiantis Statistikos departamento informaciniu pranéSimu 2020 m. pradziai Lietuvoje veikla
vykdé 107 tikst. jmoniy. Lyginant su 2019 metais matomas 2% veikusiy tkio subjekty augimas.
Didmenin¢ ar mazmeniné prekyba sudaré 23,1% beveik ketvirtj visy veikianéiy subjekty. Sis sektorius

labai svarbus darbo uZimtumui, nes sukuria pasitila darbo vietoms. Pagal pateiktus Statistikos
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departamento duomenis, Sio sektoriaus vidutinis darbuotojy skaicius 2019 metais buvo 16,2% vis7
dirbanciyjy, kas sudaro virs§ 208 tiikst.

Remiantis Valstybinios socialinio draudimo duomenimis 2019 mety pabaigai, parduotuviy
pardavéjy buvo 61,4 tikst. o pardavimo, rinkodaros vadovy buvo 18,4 tiikst., todél matomas Sio
sektoriaus reikSmingumas darbo uzimtumui.

Mazmening prekyba Lietuvoje reglamentuoja:

- LR Vyriausybés 2001-06-11 nuarimas Nr. 697 ,.Dél mazmeninés prekybos taisykliy
patvirtinimo.
Siomis taisyklémis yra nustatomi bendrieji mazmeninés prekybos reikalavimai, tokie kaip:
Pardavéjo pareigos, vartotojy teisés ir pareigos, reikalavimai darbuotojams, priezilra bei
atsakomybé.

- LR maZzmeninés prekybos imoniy nesaziningy veiksmy draudimo jstatymas Nr. “X”1-626.
Siuo jstatymu siekiama riboti mazmeninés prekybos jmoniy turinéiy didele rinkos dalj galig bei
uztikrinti konkurencing aplinkg taip pat islaikyti interesy balansa.

Mazmenin¢ prekyba yra skiriama pagal ekonominés veiklos riisiy klasifikatoriy. Zemiau paveiksle

pateikiama mazmeninés prekybos veiklos sri¢iy klasifikacija pagal grupes, klases ir poklasius.
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Mazmeniné
prekyba (MP)
Ne
Parduotuvése .
parduotuvése
- . . Pastu
Specializuotose Nespecializuotose Kioskuose ir interneEu
G arduotuvése rekyvietése '
parduotuvése p preky automatuose
q NP - Informacijos ir =14 e B e ] : -
Maisto, gérimy ir Automobiliy degaly e s Namy tikio Kultiros ir piolsio Vyrauja maisto q .
tabako MP MP rysiy telal E,l ologijy jrangos prekiy MP prekés L 2

Saltinis: Ekonominés veiklos riisiy klasifikatorius, 2 redakcija

9 pav. MaZmeninés prekybos klasifikavimas



Pagal Statistikos departamento duomenimis 2018 m. sausio mén. Lietuvoje veiké beveik 18 tikst.
parduotuviy jos priklausé 15 tiikst. mazmeninés prekybos imonéms, kurios sudaré beveik 18 % visy
Lietuvos jmoniy. Siose jmonése dirbo apie 150 tikst. Darbuotojuy.

Nepaisant pandeminés situacijos 2020 metais mazmeninés prekybos apyvarta lyginant su 2019
metais iSaugo 6,39% ir sudar¢ 10,06 mIn. Eur.. MaZzmening prekyba nuo didesnio nuosmukio sulaike
greitai atsistate vartotojy liikes¢iai dél jy finansinés padéties, susvelninus pirmojo karantino ribojimus
dirban¢iyjy pajamy augimas greitai atsistaté j lygj, buvusj pries pandemija.

Pandemings situacijos valdymo metodai, verslo bei gyventojy ribojimai daro didele jtakg daugelio
mazmeninés prekybos jmoniy veiklai. Socialinis atstumas didina pardavimus internetu. Daugelis
kompanijy siekiant ilaikyti veiklos testinuma, reaguoja j nuolat kintancias rinkos salygas ir perkelia
prekyba | interneting erdve. Todél internetinés prekybos apimtys 2020 m. lyginant su 2019 m. iSaugos
daugiau nei 80% (AB Swedbank atliktas tyrimas).

3.2Tiriamyjy imoniy charakteristika

Tyrime nagrinétos jmonés pagal LR smulkiojo ir vidutinio verslo plétros jstatymo 3 str. yra
priskiriamos vidutiniy, mazy ir labai mazy jmoniy grupei. Abi jmonés priklauso uZsienio kapitalo jmoniy
grupéms. Pirmoji jmongje veikia 21 fiziné ir internetiné parduotuvés, taciau dél pandemingés situacijos
tyrimo metu dirbo tik dvi fizinés parduotuvés, 12 parduotuviy buvo pertvarkytos j internetinés
parduotuvés uzsakymy atsiémimo stoteles. Atlikto tyrimo metu buvo 203 darbuotojai is kuriy 51 % buvo
prastovose. Antroji jmoné Lietuvoje turi 7 fizines parduotuves bei interneting parduotuve. Tyrimo metu
veiké tik internetiné parduotuvé bei viena parduotuve, kuri buvo pertvarkyta j internetiniy uzsakymy
atsiémimo stotele. Imonéje jdarbinti 34 darbuotojai, i§ kuriy tyrimo metu 59% buvo prastovose.

Abi jmongs yra orientuotos j vidutines ir auk$tesnes pajamas gaunanciy vartotojy segmentg. Kurj
pagal 2020 mety 11 mén. atlikta Swedbank tyrimg sudaro apie 60% Lietuvos gyventojy. Imoniy amzius
tyrimo datai: pirmosios jmonés 16 mety ir 3 ménesiai, antrosios jmonés 16 mety ir 4 ménesiai.

Pazymétina, kad abiejy tiriamyjy jmoniy veiklos sritis yra ta pati. EsSminis skirtumas tarp $iy dviejy
jmoniy yra jog pirmoji jmoné prekiauja skirtingy prekiniy Zenkly produkcija, toliau pagal §j faktoriy
Jmon¢ darbe jvardijama kaip ,,Multi Brand chain®, antroji jmoné prekiauja vienu prekiniu Zenklu toliau

darbe jvardijama kaip ,,Mono Brand Chain*.
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3.3 Vadovy kokybinio interviu rezultatai

Kokybinio tyrimo metu apklaustos jmonés ,,Multi brand chain regiono vadové ir jmonés ,,Mono brand
chain“ regiono vadové. Interviu metu, apklausiamy darbuotojy buvo papraSyta apibtdinti jmonéje
vykstanéius operacinius procesus.

Remiantis pateiktais duomenimis, zemiau pateikiamas jmoniy ,,Multi brand chain* ir ,,Mono brand
chain* vykstan¢iy operaciniy procesy zemélapis.

-Paklausos identifikavimas;
-Asortimento ir kainy

formavimas; « Rinkodaros
-Pardavimy planavimas ir procesas
skatinimas;

-Informaciné sklaida

- Poreikio analize;

- Tiekéjo pasirinkimas;

- Tiekimo sutaréiy * Atsargy
sudarymas; pirkimy
- Pirkimas;- procesas

-Atsargy gavimas.

-Pasiruo$imo etapas;

-Pirkéjo poreikiy nustatymas; .
* Pardavimy

-Pasitilymo pateikimas;
procesas

-Pardavimo pateikimas;
Pardavimas.

Sudaryta autorés

10 pav. Imonés ,,Multi brand chain“ operaciniy procesy Zemélapis

-Pardavimy planavimas;
-Pardavimy skatinimo * Rinkodaros
priemoniy kirimas; procesas
-Informacin¢ sklaida

- Rinkos tendencijy
analizé;
- Asortimento atranka;
- Uzsakymo gamintojui

pateikimas; * Atsargy
- Uzsakymo pirkimy
patvirtinimas; procesas

-Atsargy pirkimas;
-Atsargy gavimas.
-Pasiruo$imo etapas;
-Pirkéjo poreikiy
nustatymas; * Pardavimy
-Pasililymo pateikimas; procesas
-Pardavimo pateikimas;
Pardavimas.

Sudaryta autorés

11 pav. Imonés ,,Mono brand chain* operaciniu procesu Zemélapis
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v —

vertinti. Juose fiksuojama organizacijos patirtis, kuri leidzia aptikti kokybe¢ uztikrinanciy elementy pokytj,
bei nustatyti geraja praktika, kas leidzia eliminuoti klaidas ir nuolat tobuléti. Anot Markeviciates L.
dokumentavimas gali biiti apibréziamas iherentiSkas kokybés uztikrinimo jrankis neatsizvelgiant ar kokybe
stengiamasi uztikrinti diegiant kokybés vadybos sistemos nuostatas ar taikant ISO9000 standarta.

Antruoju klausimu siekta issiaiSkinti ar jmonés turi jsidiegios kokybés vadybos sistemg, bei kokiais
dokumentais yra apibréZiama operaciniy procesy kokybé.

Vidiné komunikacija— elementas turinti didele jtakg jmonés kultaros formavimui, darbuotojy
santykiy puosel¢jimui bei pasitenkinumui, siekiant optimalaus darbtuotojy jsitraukimo j jmonés tiksly
igyvendinimg. Sklandi vidinés komunikacijos uztikrina produktyvy bendradarbiavimg. Todél tre¢iuoju
klausimu buvo siekiama i$siaiskinti kaip apklausiamieji vertina viding jmonés komunikacijg tarp padaliniy.

Ketvirtuoju klausimu siekta issiaiskinti kokias priemones naudoja sickdama jtraukti darbuotojus j veiklos
procesus.

Penktuoju klausimy siekta iSsiaiskinti kokiomis priemonémis jmonése yra vertinami procesai.

Sestuoju klausimu siekta suzinoti apklausiamyjy nuomong apie kokybés audito naudg jmonei ir ar
kokybés auditas vykdomas jmonése?

Zemiau lenteléje pateikiami kokybinio interviu rezultatai.

3 lentelé. Vadovy interviy rezultatai

procesy

apibendrinimas

zemélapj 10 pav. Imonés
»Multi brand chain*
operaciniy procesu
Zemélapis

Imoné jtraukia visy lygiy
darbuotojus, kuriuos
atstovauja padaliniy
vadovai j zemiau
nurodyty procesus:

- Pardavimo
skatinimo
priemoniy
ktirimas;

procesy Zzemélapj 11 pav.
JImonés ,,Mono brand
chain“ operaciniy procesy
Zemélapis

darbuotojai jtraukiami j
procesy kiirimg bei
tobulinimg sekancia
tvarka:

- Akcijy, pardavimy
skatinimo
priemoniy kiirime
dalyvauja regiono
vadové kartu su
padaliniy vadovais,

Klausimas Imonés Multi brand Imonés Mono brand ISvada
chain atsakymy chain atsakymy
apibendrinimas apibendrinimas
Imong¢je vykstanciy Pagal sudarytg procesy Pagal sudarytg jmonés Lyginant

jmonés Multi
brand chain ir
jmonés Mono
brand chain
operaciniy
procesy seka,
bei darbuotojy
jtraukimag
matyti, kad
imoné Multi

brand chain yra
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Klausimas Imonés Multi brand Imonés Mono brand ISvada
chain atsakymuy chain atsakymuy
apibendrinimas apibendrinimas
- Renginiy sprendziant ir labiau linkusi
organizavima; vertinant, kuriuos | . .
- Prekiy pateiktos id¢jos itraukti

asortimento
planavima, bei
atranka;

- Veiklos veiksmy
plano
koregavima.

turéty biiti
jgyvendinamos;

- Padalinio prekiy
asortimento
formavime
dalyvauja padaliniy
vadovai bei
regiono vadoveé.

darbuotojus nuo
pat idéjos
kiirimo etapo,
tokiu budu
ipareigojant
darbuotojus
prisiimti
atsakomybe dél
priimto
sprendimo
efektyvumo,
kas salygoja
didesnj
darbuotojy
isitraukimg.
Tuo tarpu
jmonéje Mono
brand chain
padaliniy
vadovai
dalyvauja tik
formuojant
prekiy

asortimentg.

Ar jmongés turi
isidiegios kokybés
vadybos sistema, bei
kokiais dokumentais

yra apibréziama

Imonéje néra jdiegtos
kokybes vadybos
sistemos. Kokybe
stengiamasi uztikrinti

Siomis priemonémis:

Imonéje taip pat néra
idiegtos kokybés vadybos
sistemos. Kokybé
uztikrinama sekanciomis

priemonémis:

Apibendrinant
apklausiamyjy
atsakymus
galima teigti,

kad nei vienoje
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Klausimas

Imonés Multi brand
chain atsakymuy

apibendrinimas

Imonés Mono brand
chain atsakymuy

apibendrinimas

ISvada

operaciniy procesy

kokybé?

- rengiant procesy
aprasymus,
taisykles,
instrukcijas ir
standartus, kurie
yra pasiekiami,
bet kuriuo metu
visiems jmonés
darbuotojams
jmongs intranete;

- Diegiant nauja
procesg ar
tobulinant sengji
proceso
apraSymai,
instrukcijos yra
atnaujinamos;

- Imongje taip pat
yra taikoma
praktika, kad kai
kurie procesali
néra aprasyti, o
yra perduodami
apmokant
darbuotojus.

- Darbuotojai
vykdant jmonés
operacinius
procesus
vadovaujasi vidaus
darbo taisyklémis,
pareiginémis bei
kitomis
instrukcijomis.

1$ tirlamyjy
jmoniy néra
vieningos
procesy
dokumentacijos,
kurioje bty
apibrézti
kokybeés
kriterijai. Tod¢l
vertinti kokybés
atitiktj yra

sudétinga.

Kaip apklausiamieji
vertina viding jmonés
komunikacijg tarp
padaliniy?

Apklausiamoji jmonés
atstove jvardino, kad
viding komunikacija
vertina palankiai.
Stengiamasi uztikrinti
griztamajj ry$j, padaliniy
vadovus bei jy
darbuotojus jtraukiant j
pasiilymy, bei
atsiliepimy teikima.
Imoné¢je komunikacijos
stiprinimui taikomos
tokios priemonés kaip:

- organizuojami
testiniai

Imonés atstove jvardijo
viding komunikacija, kaip
sklandy procesa, kurio
metu dominuoja
griztamasis rySys tarp
darbuotojy. Gaunama
informacija yra aiski,
glausta susijusi su darbiniy
uzduoc¢iy vykdymu.
Imonéje néra
organizuojamy papildomy
mokymy ar kity renginiy
kuriais btty skatinamas

neformalusis bendravimas.

Pagal pateiktus
atsakymus
matyti, kad
jmoné Multi
brand chain
linkusi nuolat
tobulinti
komunikacijos
procesa, nuo ko
turéty biiti
teigiamai
veikiamas
komunikacijos

sklandumo
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Klausimas Imonés Multi brand Imonés Mono brand ISvada
chain atsakymuy chain atsakymuy
apibendrinimas apibendrinimas
darbuotojy uztikrinimas.
mokymai;

organizuojami
komandinio darbo
projektai;

imonéje yra
diegiama
,,koucingo*
kultura.

Tuo tarpu Mono
brand chain
jmongs atstovés
nuomone
komunikacija
yra pakankamai
sklandi ir

nereikalaujanti

papildomy
investicijy
Kokias priemones Imongje stengiamasi Imong¢je taikomos Multi brand
naudoja siekdama jtraukti visus jmonés priemones: chain jmonés
jtraukti darbuotojus j | darbuotojus j visus - padaliniuose taikomy
veiklos procesus? proceso etapus: organizuojami jtraukimo
menesinial to
- darbuotojy padalinio priemoniy
dalyvavimas dar!)l.lot(_)m ) gausa turéty
procesy susirinkimai;
vertinime; - darbuotojai gali salygoti didesn;j
- d?ﬂ?uomﬂl telk_tl at5|!|ep!mus, darbuotojy
teikiamy pasisakyti apie
pasitlymy vykstancius motyvacijos,
§varstyma§ bei procvesus' . pasitenkinimo
jgyvendinimas; aukstesnio lygio
- darbuotojy vadovui; bei jsitraukimo
dalyvavimas - organizuojami lygj. Tuo tarpu
procesy darbuotojy metiniai
testavime; pokalbiai; taikomos Mono

asortimento
atrankoms ir
klienty akcijoms
organizuoti yra
sudarinéjamos
darbo grupés
kurias sudaro ir
padaliniy
darbuotojai;
organizuojami
darbuotojo

rengiami padaliniy
vadovy
susirinkimai,
pasiekty rezultaty
bei plany
pristatymui.

brand chain
Jmonés
priemones
organizuojant
susirinkimus
bei aptariant
rezultatus ir jy

pasiekimui
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Klausimas Imonés Multi brand Imonés Mono brand ISvada
chain atsakymuy chain atsakymuy
apibendrinimas apibendrinimas
metiniai naudojamy
pokalbiai; . .
T priemoniy

- organizuojami
darbuotojy ir efektyvuma,
verslo partneriy vt
bendri turéty uztikrinti
susirinkimai. sklandy

darbuotojy
funkcijy
atlikima, bei
apibréztuma.
Kokiomis Imongje procesai yra Imonéje procesali Abi jmonés
priemonémis jmonése | vertinami pasitelkiant vertinami Siomis naudoja
yra vertinami Sias priemones: priemonémis: tapacius
procesai? - ataskaity teikimas - stebéseng vykdo procesy
aukstesmo. lygio aukstes.r?lo lygio vertinimo
vadovams; vadovai;

- procesy stebésena - nustatyto formato | metodus bei
kurig V)_/kdo ataska_ltq teikimas; vertinimo
vadovai; - nepasiekus

- Naujy procesy nustatyty tiksly kriterijus.
testavimas, jvardijamos Tadiau i .

e - i aciau jmon¢é
atsiliepimy priezastys;
vertinimas, - jdiegus naujus Multi brand
tobullnlmas pagal procesus jie yra chain smulkiau
darbuotojy testuojami visy
pastebéjimus; lygiy darbuotojy, | nagrinéja naujai

- kleKV|er_1am o te|I_<|_am_| o diegiamus
procesui atskirai atsiliepimai bei
yra nustatyti pasitilymai; procesus pries
konkretus atskiri - procesai turi buti T

L oy e .| jo diegima,
vertinimo aiskiai suprantami,
kriterijai; suvokiama jy testuodama bei

- ben(_jrl_nlal nauda. koreguodama,
vertinimo
kriterijy J1 pagal proceso
reikalavimai: naudotojy
aiskus )
naudotojams, bei pastabas, kas
padéty jvykdyti

nustatytus tikslus.

leidzia iSvengti

neefektyviy
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Klausimas Imonés Multi brand Imonés Mono brand ISvada
chain atsakymuy chain atsakymuy
apibendrinimas apibendrinimas
procesy
diegimo.
Apklausiamyjy Imongés regiono vadovés | Imonés atstoves teigimu, | Imonés néra

nuomong apie

kokybés audito nauda

jmonei? Ar vykdomas

Jisy jmonéje?

teigimu kokybés auditas
vertina ir teikia iSdavas
apie jmongs procesy
kokybe. Imonéje néra
vykdomas nes turimy
kokybés uztikrinimo
priemoniy pakanka, taip

pat reikalauja papildomy

atliktas kokybés auditas
padéty nustatyti
tobulintinas sritis, bei
priemones.

Imong¢je néra vykdomas

dél papildomy kasty.

linkusios taikyti
kokybés audito
kaip priemonés
procesy
tobulinimui deél
nenustatyto
naudos ir kasty

santykio.

kasty.

3.4 Darbuotoju apklausos rezultatai

Kiekybiniame tyrime “Darbuotojy jtraukimas j veiklg apklausa” jmonéje ,,Multi brand chain”, dalyvavo
63 respondentai, imonéje ,,Mono brand chain“ 19 jos darbuotojy.

Nuo to, kaip organizuojamas darbas, priklauso darbuotojy jsitraukimas j veiklg bei jmonés veiklos
efektyvumas. Tad siekiant padidinti darbo organizavimo efektyvuma, darbuotojas turi zinoti kokiu tikslu
jis atlieka paskirtas uzduotis, koks turéty buiti rezultatas, kaip atlikti jam pavestas uzduotis. Taip pat
svarbu uztikrinti visas priemones reikalingas iSkelty tiksly jgyvendinimui. Pirmuoju klausimu
respondenty prasoma jvardinti kaip jie vertina darbo organizavimg jmongje.

Zemiau esanéiuose paveiksluose ir lentelése pateikiamas respondenty pasiskirstymas pagal teiginius
apie jy organizuojama darbg. Kaip matyti, tarp ,,Multi brand chain” jmonés grupése respondentai
labiausiai sutiko su teiginiu ,,Turimomis Ziniomis ir jgiidZiais galiu atlikti man pavestas uzduotis* ir
»Imon¢ uztikrina visus darbo jrankius reikalingus man keliamy uzduociy jgyvendinimui sutiko ir
visiSkai sutiko po 98 proc., o ,,Mono brand chain® jmonés grup¢je daugiausiai respondenty sutiko su
teiginiais ,,Pareiginéje instrukcijoje yra jvardijama: mano pavaldumas, man pavesti atlikti darbai,
suteikiamos teises, bei atsakomybé* ir ,,Jmoné uztikrina visus darbo jrankius reikalingus man keliamy

uzduociy jgyvendinimui‘ sutiko ir visiskai sutiko po 95 proc.
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Imoné uztikrina visus darbo jrankius reikalingus man
keliamy uzduociy jgyvendinimui

Turimomis ziniomis ir jgidziais galiu atlikti man
pavestas uzduotis

Atliekant savo darba susiduriu su neaiSkumais, todél
turiu konsultuotis su kolegomis ar vadovais

Pareiginéje instrukcijoje yra jvardijama: mano
pavaldumas, man pavesti atlikti darbai, suteikiamos
teisés, bei atsakomybé

Darbo procesy standartuose/ instrukcijose yra aprasytos
mano funkcijos, darbo sudedamyjy daliy pobudis,
ivardijami gero darbo atlikimo kriterijai

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m X VisiSkai nesutinka ® X Nesutinka ® X Nei nesutinka, nei sutinka m X Sutinka =X Visiskai sutinka

12 pav. Teiginiu apie respondenty organizuojamg darba pasiskirstymas tarp “Multi brand chain”

imonés darbuotojy

Imoné uztikrina visus darbo jrankius reikalingus man
keliamy uzduo¢iy jgyvendinimui

Turimomis ziniomis ir jgidziais galiu atlikti man
pavestas uzduotis

Atliekant savo darba susiduriu su neaiSkumais, todél
turiu konsultuotis su kolegomis ar vadovais

Pareiginéje instrukcijoje yra jvardijama: mano
pavaldumas, man pavesti atlikti darbai, suteikiamos
teisés, bei atsakomybé

Darbo procesy standartuose/ instrukcijose yra aprasytos
mano funkcijos, darbo sudedamyjy daliy pobudis,
ivardijami gero darbo atlikimo kriterijai

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

mY VisiSkai nesutinka ™Y Nesutinka ®'Y Nei nesutinka, nei sutinka mY Sutinka ™Y Visiskai sutinka

13 pav. Teiginiy apie respondenty organizuojamg darbga pasiskirstymas tarp “Mono brand chain”

imonés darbuotoju
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Palyginus teiginiy pasiskirstyma tarp ,,Multi brand chain” ir ,,Mono brand* jmoniy apskaiciuoti
,,Chi kvadrato® (y?) kriterijai, ta¢iau nei vienu atveju statistiskai reik§mingy skirtumy nebuvo nustatyta

(nes p>0,05), tai parodo, kad sutikimas su nurodytais teiginiais tarp abiejy reikSmingai nesiskiria.

4 lentelé. Teiginiy apie respondenty organizuojama darba pasiskirstymas

Imon¢e
Multi brand chain Mono brand chain
< — < —
g z 3 = g £
g < g .5 2 S g -5 2
=
| 2 |Eg| g | 5| | = |Eg| g | g | 0 |u] P
= 5 L= £ = = 5 =S £ =
3 z2 | 23| 3 £ S 2 | 25| 3 ki
é z c? @ Z 'fr/f) z c? w =
2 ‘T S 2 ‘T S
> z > = 2 >
Darbo procesy
standartuose/
instrukcijose yra
aprasytos mano

funkcijos, darbo | 3,2% | 6,3% | 36,5% | 34,9% | 19,0% | 53% | 0,0% | 5,3% | 52,6% | 36,8% | 9,418 | 4 | 0,051
sudedamyjy  daliy
pobudis, jvardijami
gero darbo atlikimo
kriterijai

Pareiginéje
instrukcijoje yra
jvardijama:  mano

pavesti atlikti darbai,
suteikiamos  teisés,
bei atsakomybé

pavaldumas, man | 1,6% | 1,6% | 3,2% | 28,6% | 65,1% | 53% | 0,0% | 0,0% | 21,1% | 73,7% | 2,182 | 4 | 0,702

Atliekant savo darbg
susiduriu su
neaiSkumais, todél
turiu konsultuotis su
kolegomis ar
vadovais

1,6% | 19,0% | 44,4% | 19,0% | 159% | 5,3% | 15,8% | 31,6% | 26,3% | 21,1% | 2,077 | 4 0,722

Turimomis Ziniomis

i igudzais galiu |6 0006000 | 1606 | 33.3% | 651% | 5,3% | 0.0% | 105% | 21,1% | 63.2% | 7234 | 3 | 0,065
atlikti man pavestas

uzduotis

Imoné uztikrina
visus darbo jrankius

keliamy  uzduociy
igyvendinimui

reikalingus man | 0,0% | 0,0% | 1,6% | 23,8% | 746% | 0,0% | 53% | 0,0% | 316% | 63,2% | 4,227 | 3 0,238

Darbuotojy mokymas yra viena i§ pagrindiniy priemoniy siekiant jtraukti darbuotojus j nustatyty
tiksly jgyvendinimg. Teigiamas mokymy poveikis pasireiskia per darbuotojo motyvacijg. Todél antruoju
klausimu buvo klausiama kokios mokymo priemonés yra taikomos jmonéje.

Pagal pateiktus paveikslus ir lentele pateikiamas respondenty pasiskirstymas pagal

organizuojamas mokymo priemones. Kaip matyti, tiek tarp ,,Multi brand chain”, tiek tarp ,,Mono brand
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chain“ jmoniy daugiausiai respondenty nurodé tokig priemong kaip ,,Jmonéje yra organizuojami

mokymai naujai produkcijai pazinti* sutiko ir visiSkai sutiko po 98 proc..

Darbuotojai dalyvave mokymuose yra testuojami,
tikrinamas Zziniy jsisavinimas

Padaliniy vadovai vertina savo darbuotojy darbo
kokybe, nustatyty standarty/ taisykliy jgyvendinima

Imonéje yra organizuojami mokymai susije su
asmenybés ugdymu

Imongje yra organizuojami mokymai naujai produkcijai
pazinti

Imonéje yra organizuojami mokymai susij¢ su
tiesioginiu pareigy vykdymu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

® Visiskai nesutinka ~ ®mNesutinka ~ m Nei nesutinka, nei sutinka

mSutinka  ® Visi$kai sutinka

14 pav. Organizuojamy mokymo priemoniy pasiskirstymas tarp “Multi brand chain” jmonés

darbuotoju

Darbuotojai dalyvave mokymuose yra testuojami,
tikrinamas ziniy jsisavinimas

Padaliniy vadovai vertina savo darbuotojy darbo
kokybe, nustatyty standarty/ taisykliy jgyvendinima

Imonéje yra organizuojami mokymai susij¢ su
asmenybés ugdymu

Imonéje yra organizuojami mokymai naujai produkcijai
pazinti

Imongéje yra organizuojami mokymai susij¢ su
tiesioginiu pareigy vykdymu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ m Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka = Visiskai sutinka

15 pav. Organizuojamy mokymo priemoniy pasiskirstymas tarp “Mono brand chain” jmonés

darbuotojy

Palyginus priemoniy pasiskirstyma tarp jmoniy, matyti, kad buvo nustatytas vienas statistiskai
reikSmingas skirtumas (p<0,05), kuris parod¢, kad su priemone ,,Jmon¢je yra organizuojami mokymai

susij¢ su asmenybés ugdymu‘ reikSmingai dazniau visiskai sutiko “Multi brand chain” jmonés
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darbuotojai, nei, kad ,,Mono brand chain‘ darbuotojai. Tuo tarpu sutikimas su kitomis priemonémis tarp

imoniy darbuotojy statistiSkai reikSmingai nesiskyre.

5 lentelé. Organizuojamy mokymo priemoniy pasiskirstymas

Imone

Mono brand chain

IVisiSkai nesutinka

Multi brand chain

Nesutinka

Nei nesutinka, nei

sutinka

Sutinka

IVisiSkai sutinka

IVisiSkai nesutinka

Nesutinka

Nei nesutinka, nei

sutinka

Sutinka

Visiskai sutinka

df

Imongje yra
organizuojami
mokymai susij¢
su tiesioginiu
pareigy
vykdymu

1,6%

1,6%

11,1%

34,9%

50,8%

5,3%

0,0%

15,8%

31,6%

47,4%

1,454

0,835

Imonéje yra
organizuojami
mokymai naujai
produkcijai
pazinti

0,0%

1,6%

0,0%

12,7%

85,7%

0,0%

5,3%

0,0%

10,5%

84,2%

0,869

0,648

Imongéje yra
organizuojami
mokymai susij¢
su  asmenybés
ugdymu

1,6%

4,8%

7,9%

17,5%

68,3%

21,1%

42,1%

21,1%

0,0%

15,8%

37,014

0,000

Padaliniy
vadovai vertina
savo darbuotojy
darbo  kokybe,
nustatyty
standarty/
taisykliy
igyvendinimag

0,0%

0,0%

3,2%

31,7%

65,1%

0,0%

5,3%

10,5%

26,3%

57,9%

5,193

0,158

Darbuotojai
dalyvave
mokymuose yra
testuojami,
tikrinamas Ziniy
jsisavinimas

1,6%

3.2%

9,5%

19,0%

66,7%

5,3%

0,0%

5,3%

21,1%

68,4%

1,759

0,780

Asmeninés darbuotojo savybés tokios kaip: savimotyvacija, komunikabilumas, iniciatyvumas,

gebé¢jimas mokytis ir nuolatinis tobuléjimas, komandiSkumas, gebéjimas identifikuoti problemas, laiko

planavimas, gebéjimas jtikinti yra lemiancios pacio darbuotojo geb¢jima jsitraukti j tiksly jgyvendinima.

Tad Siuo klausimu siekta sudaryti imoniy darbuotojy paveiksla, bei nustatyti kiek darbuotojai linke

isitraukti j veiklg dél asmeniniy savybiy.

I$ pateikty respondenty teiginiy vertinimo matyti, kad ,,Multi brand chain” jmonés respondentai

labiausiai sutiko su buidingu veiksmu ,,Esate svarbi jmonés dalis siekiant bendry tiksly igyvendinimo*

sutiko ir visiSkai sutiko 92 proc., kas parodo darbuotojy suvokimg apie jo jsitraukimo i tiksSly

jgyvendinimg svarbg. ,,Mono brand chain® jmonéje daugiausiai respondenty sutiko su biidingu veiksmu
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,,Kilus konfliktinei situacijai Zinau kaip turéciau elgtis* sutiko ir visiSkai sutiko 100 proc., kas parodo

darbuotojy gebéjima identifikuoti problemas.

Pasitilymai kuriuos teikiu yra jgyvendinami
Atliekant darbines uzduotis man pakanka darbo valandy
Kilus konfliktinei situacijai zinau kaip turéciau elgtis

Savo geriausiomis darbo patirtimis dalinuosi su kolegomis

Ieskau informacijos, dalyvauju ne tik jmonés

organizuojamuose mokymuose, kurie suteikia daugiau. -

Esate svarbi jmonés dalis siekiant bendry tiksly
igyvendinimo

Atlikdamas savo pareigas jiis galite save realizuoti

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ ®Nesutinka ~ ® Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka  ® Visiskai sutinka

16 pav. Atliekant pareigas buidingy veiksmy pasiskirstymas tarp ,,Multi brand chain” jmonés
darbuotoju

Pasitilymai kuriuos teikiu yra jgyvendinami
Atliekant darbines uzduotis man pakanka darbo valandy
Kilus konfliktinei situacijai zinau kaip turéciau elgtis

Savo geriausiomis darbo patirtimis dalinuosi su kolegomis
Ieskau informacijos, dalyvauju ne tik jmonés
organizuojamuose mokymuose, kurie suteikia daugiau..

Esate svarbi jmonés dalis siekiant bendry tiksly
igyvendinimo

Atlikdamas savo pareigas jis galite save realizuoti

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka  ® Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ ®m Sutinka ™ VisiSkai sutinka

17 pav. Atliekant pareigas baidingy veiksmu pasiskirstymas tarp ,,Mono brand chain” jmonés
darbuotoju

Palyginus veiksmy pasiskirstymg tarp jmoniy, nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai, kurie

parodé, kad su veiksmu ,,Atliekant darbines uzduotis man pakanka darbo valandy* reikSmingai dazniau
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visiSkai sutiko ,,Mono brand chain® jmonés darbuotojai, nei, kad ,,Multi brand chain” darbuotojai, 0 su

veiksmu ,,Pasitilymai kuriuos teikiu yra jgyvendinami® reik§mingai dazniau visiskai sutiko ,,Multi brand

chain“ jmonés darbuotojai, nei kad ,,Mono brand chain“ jmonés darbuotojai. Tuo tarpu sutikimas su

kitais veiksmais tarp jmoniy darbuotojy statistiSkai reikSmingai nesiskyreé.

6 lentelé. Atliekant pareigas biidingy veiksmuy pasiskirstymas

igyvendinami

Imon¢
Multi brand chain Mono brand chain

g ‘@ m g 'S S

£ = o = - < =

= ] =) = =)

: | = || g | 5| 8| £ |Eg| g | 8 |© U

2 5 | BE| £ 5 < S | BE| £ 5

2 2 - | 2 2 >
Atlikdamas savo
pareigas jus galite | 0,0% 1,6% 19,0% | 30,2% | 49,2% | 0,0% | 53% | 21,1% | 31,6% | 42,1% | 1,003 | 3 | 0,800
save realizuoti
Esate svarbi
imoneés dalis
sickiant  bendry | 0,0% 16% |6,3% | 44,4% | 47,6% | 0,0% | 0,0% 10,5% | 36,8% | 52,6% | 0,923 | 3 | 0,820
tiksly
jgyvendinimo
TeSkau
informacijos,
dalyvauju ne tik
jmonés
organizuojamuose
mokymuose, 0,0% 16% | 222% | 349% | 41,3% | 0,0% | 0,0% 15,8% | 21,1% | 63,2% | 2,987 3 | 0,394
kurie suteikia
daugiau ziniy bei
idéjy kaip pasiekti
man keliamus
tikslus
Savo geriausiomis
darbo patirtimis | oo, | 4 605 | 11106 | 39,7% | 47.6% | 0,0% | 0.0% | 53% | 31.6% |632% | 1,755 |3 | 0,625
dalinuosi su
kolegomis
Kilus konfliktinei
ls(ﬁ;acual mrzﬁzﬁ 00% | 00% | 222% | 349% | 42,9% | 0,0% | 0,0% |00% |47,4% |526% |5130 |2 | 0,077
elgtis
Atliekant darbines
uzduotis — man | ) 60 | 6205 | 50,89 | 254% | 159% | 0,0% | 53% | 53% | 26,3% | 63,2% | 20,019 | 4 | 0,000
pakanka  darbo
valandy
Pasitilymai
kuriuos teikiu yra | 3,2% 4,8% 12,7% | 30,2% | 49,2% | 0,0% 0,0% 57,9% | 26,3% | 15,8% | 18,382 | 4 | 0,001

Komunikacija yra jmonés gyvavimo pagrindas. Svarbu uztikrinti, kad ji btty pakankama ir

efektyvi, antraip gali turéti neigiama jtaka veiklai. Zmogiskieji istekliai yra pagrindiné priemoné tiksly

jgyvendinimui, sklandi komunikacija koreliuoja su darbuotojy darbo kokybés uztikrinimu ir rezultaty

pasiekimu. Informacija grei¢iau pateikiama ir padeda veikti veiksmingiau jei jmonéje bendraujama
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neformaliai. Todél ketvirtuoju klausimu siekta issiaiskinti priemones priemones, kuriomis jmonéje yra
siekiama gerinti komunikacija.

Zemiau atvaizduojamas respondenty pasiskirstymas pagal jmonés komunikacijos gerinimui
naudojamas priemones. Kaip matyti, tarp ,,Multi brand chain” jmonés grupése respondentai labiausiai
sutiko su priemone ,,Tarp jmonés aukséiausios vadovybés ir darbuotojy yra betarpiskas, lygiavertis
bendravimas® sutiko ir visiskai sutiko 89 proc., o taip pat ir ,,Mono brand chain“ jmonéje daugiausiai
respondenty sutiko su priemone ,,Tarp imonés aukSciausios vadovybés ir darbuotojy yra betarpiskas,

lygiavertis bendravimas* sutiko ir visiskai sutiko 89 proc..

Imongje yra inicijuojama veikla po darbo: uzsiémimai sportu,
turnyrai tarp padaliniy, rungtynés tarp Zzmoniy (nugalétojas laimi
imonés jsteigta priza)

Imonéje yra organizuojami neformaliis susibiirimai (jmonés
vakaréliai, komandiniai renginiai), kuriuose dalyvauja visi
darbuotojai jskaitant auks¢iausia vadovybe

Imonéje organizuojamos darbuotojy darbo vietos rotacijos, kuriy
metu darbuotojai turi galimybe susipazinti su kity padaliniy ar
skyriy kolegy darbo specifika

Imonéje yra naudojamas intranetas, kuriame kiekvienas
darbuotojas gali jam reikiamas darbo priemonés

Pasiekti pagrindiniai rezultatai yra skelbiami atskirais
pranesimais (video pranesimai, interaktyviis pranesimai)

Imonéje yra tinklarastis (blogas) kuriame skelbiamos
pagrindinés aktualijos ir i§$ukiai

Su jvykusiy vadovy susirinkimy protokolais yra supazindinami
visi jmonés darbuotojai

Imonéje yra organizuojami susirinkimai kuriuose dalyvauja visi
darbuotojai

Tarp jmonés auksciausios vadovybés ir darbuotojy yra
betarpiskas, lygiavertis bendravimas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ m Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka = VisiSkai sutinka

18 pav. Imonés komunikacijos gerinimui naudojamy priemoniy pasiskirstymas tarp ,,Multi brand chain”

imonés darbuotoju
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Imongje yra inicijuojama veikla po darbo: uzsiémimai sportu,
turnyrai tarp padaliniy, rungtynés tarp zmoniy (nugalétojas laimi
imonés jsteigta priza)

Imonéje yra organizuojami neformaliis susibiirimai (jmonés
vakaréliai, komandiniai renginiai), kuriuose dalyvauja visi
darbuotojai jskaitant auks¢iausia vadovybe

Imongéje organizuojamos darbuotojy darbo vietos rotacijos, kuriy
metu darbuotojai turi galimybe susipazinti su kity padaliniy ar
skyriy kolegy darbo specifika

Imonéje yra naudojamas intranetas, kuriame kiekvienas
darbuotojas gali jam reikiamas darbo priemonés

Pasiekti pagrindiniai rezultatai yra skelbiami atskirais
pranesimais (video pranesimai, interaktyviis pranesimai)

Imongje yra tinklarastis (blogas) kuriame skelbiamos
pagrindinés aktualijos ir i§$ukiai

Su ivykusiy vadovy susirinkimy protokolais yra supazindinami
visi jmonés darbuotojai

Imonéje yra organizuojami susirinkimai kuriuose dalyvauja visi
darbuotojai

Tarp imoneés auksciausios vadovybés ir darbuotojy yra
betarpiskas, lygiavertis bendravimas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ m Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka = VisiSkai sutinka

19 pav. Imonés komunikacijos gerinimui naudojamy priemoniy pasiskirstymas tarp ,,Mono brand chain”

imonés darbuotoju

Palyginus priemoniy pasiskirstyma tarp jmoniy, nustatyti statistiskai reikSmingi skirtumai, kurie
parodé, kad:

a) Su priemonémis ,,Tarp jmonés auks$Ciausios vadovybés ir darbuotojy yra betarpiskas,
lygiavertis bendravimas® ir ,,Jmonéje yra organizuojami susirinkimai kuriuose dalyvauja visi
darbuotojai“ reik§mingai dazniau visiSkai sutiko ,,Mono brand chain® jmonés darbuotojai,
nei kad ,,Multi brand chain” jmonés darbuotojai.

b) Su priemonémis ,,Jmonéje yra tinklarastis (blogas) kuriame skelbiamos pagrindinés
aktualijos ir i$Sukiai“, ,,Pasiekti pagrindiniai rezultatai yra skelbiami atskirais praneSimais

(video pranesimai, interaktyviis praneSimai)®, ,,Jmonéje yra naudojamas intranetas, kuriame
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kiekvienas darbuotojas gali jam reikiamas darbo priemonés®, ,,Jmongje yra organizuojami
neformaliis susiblirimai (jmonés vakaréliai, komandiniai renginiai), kuriuose dalyvauja visi
darbuotojai jskaitant aukSc¢iausig vadovybe® ir ,,Jmonéje yra inicijuojama veikla po darbo:

uzsiémimai sportu, turnyrai tarp padaliniy, rungtynés tarp Zzmoniy (nugalétojas laimi jmonés
jsteigtg priza)“ reikSmingai dazniau sutiko ,,Multi brand chain” jmonés darbuotojai, nei kad

,»Mono brand chain“ jmonés darbuotojai.

7 lentelé. Imonés komunikacijos gerinimui naudojamy priemoniy pasiskirstymas

Lentelés tesinys kitame lape

Imone
Multi brand chain Mono brand chain
< — ] —
[} [}
= Il < 5= = ] < = 2
= ~ 3] =] X o] df
Z = | 25| g E z £ | 28| £ ER P
= =] == £ - =] = == = -
s @ 35 5 = g @ 35 5 S
< <} L n (7] S v (2] L » wn 57}
) z c % ] z c ‘5
4 K5 [ 4 ‘© o
S 2 > S 2 >
Tarp jmongés
auksciausios
vadovybés ir

darbuotojy yra | 1,6% | 16% | 79% |54,0% | 349% | 00% |0,0% | 105% | 158% | 73,7% | 10,430 | 4 0,034
betarpiskas,
lygiavertis
bendravimas

Imongje yra
organizuojami
susirinkimai 27,0% | 38,1% | 17,5% | 7,9% 9,5% 31,6% | 36,8% | 0,0% | 0,0% | 316% | 9,793 |4 0,044
kuriuose dalyvauja
visi darbuotojai

Su ivykusiy
vadovy
susirinkimy
protokolais  yra | 7,9% | 159% | 41,3% | 23,8% | 11,1% | 158% | 53% | 63,2% | 0,0% | 15.8% | 8,443 | 4 0,077
supazindinami visi
imoneés
darbuotojai

Imongje yra
tinklarastis
(blogas) kuriame
skelbiamos 48% | 32% | 11,1% | 54,0% | 27,0% | 26,3% | 53% | 47,4% | 5.3% | 158% | 25,823 | 4 0,000
pagrindinés
aktualijos ir
issukiai

Pasiekti
pagrindiniai
rezultatai yra
skelbiami atskirais
pranesimais (video
pranesimai,
interaktyvis
pranesimai)

0,0% | 16% | 254% | 55,6% | 17,5% | 15,8% | 10,5% | 42,1% | 15,8% | 15,8% | 19,533 | 4 0,001

Imongje yra
naudojamas
intranetas,

kuriame
kiekvienas
darbuotojas  gali
jam reikiamas
darbo priemonés

32% | 63% | 143% | 429% | 33,3% | 21,1% | 53% | 63,2% | 53% | 5,3% 30,348 | 4 0,000
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Jmone
Multi brand chain Mono brand chain
< — < —
2 | £ | 25| £ | 8| 2| € |Eg| g | 5| (U] 0p
S| 2 38| £ | 5| £ % |38 £ 3
: 2 - | 2 2 >
Imongje
organizuojamos
darbuotojy darbo
vietos  rotacijos,
kuriy metu
darbuotojai  turi | 4,8% | 15,9% | 46,0% | 20,6% | 12,7% | 15,8% | 53% | 52,6% | 21,1% | 5,3% 4521 |4 0,340
galimybe
susipazinti su kity
padaliniy ar skyriy
kolegy darbo
specifika
Imongje yra
organizuojami
neformalls
susibiirimai
(imonés
vakaréliai,
komandiniai 32% | 16% | 95% | 46,0% | 39,7% | 158% | 21,1% | 42,1% | 10,5% | 10,5% | 30,593 | 4 0,000
renginiai),
kuriuose dalyvauja
visi  darbuotojai
iskaitant
auksciausia
vadovybe
Imongje yra
inicijuojama
veikla po darbo:
uzsiémimai
sportu,  turnyrai
tarp padaliniy, | 6,3% | 36,5% | 31,7% | 19,0% | 6,3% 52,6% | 36,8% | 0,0% | 0,0% | 10,5% | 28,314 | 4 0,000
rungtynés tarp
zmoniy
(nugalétojas laimi
jmonés Isteigta
priza)

7 lentelés tesinys

Imonés informacijos pasiekiamumas bei tikslumas yra svarbus veiklos elementas. Todél svarbu
uztikrinti, kad reikiama informacija darbuotojams biity pasiekiama tinkamu laiku, tiksli ir ne pertekliné.
Pagal respondenty teiginiy vertinimo pasiskirstyma pagal jmonés informacijos pasiekiamumo bei
turinio vertinimus matoma, kad “Multi brand chain” jmonés respondentai labiausiai sutiko su vertinimu
»Jums reikiama informacija susijusi su jusy pareigy vykdymu yra pasiekiama ir prieinama‘“sutiko ir
visiSkai sutiko 97 proc., o ,,Mono brand chain“ jmonés grupéje daugiausiai respondenty sutiko su
vertinimais ,,Jums reikiama informacija susijusi su jusy pareigy vykdymu yra pasiekiama ir prieinama“,
»Jums pateikiama informacija susijusi su tiesioginiu jisy pareigy vykdymu yra patikima bei tiksli* ir
,»Su man paskirtomis uzduotimis mane supazindina tiesioginis vadovas* sutiko ir visiSkai sutiko po 95

proc..
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Su man paskirtomis uzduotimis mane supazindina tiesioginis
vadovas

Pagrindinis informacijos pateikimo Saltinis yra internetas

Gaunamos informacija srautas jmonéje yra per didelis

Informacija apie naujienas, aktualijas ar pasikeitimus pateikiama
i$skiriant pasikeitimy svarba, pateikiant paaiskinimus kodél
inicijuojamas pasikeitimas ir kokia nauda jis atnes

Informacija apie naujienas, aktualijas ar pasikeitimus gaunate ne

veliau nei savaitei likus iki pasikeitimy

Jums pateikiama informacija susijusi su tiesioginiu jlisy pareigy
vykdymu yra patikima bei tiksli

Jums reikiama informacija susijusi su jsy pareigy vykdymu yra
pasiekiama ir prieinama

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

B VisiSkai nesutinka ~ ® Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka ~ ® Visiskai sutinka

20 pav. Imonés informacijos pasiekiamumo bei turinio vertinimy pasiskirstymas tarp “Multi brand

chain” jmonés darbuotojy

Su man paskirtomis uzduotimis mane supazindina tiesioginis
vadovas

Pagrindinis informacijos pateikimo $altinis yra internetas

Gaunamos informacija srautas jmonéje yra per didelis

Informacija apie naujienas, aktualijas ar pasikeitimus pateikiama
i§skiriant pasikeitimy svarba, pateikiant paaiskinimus kodél
inicijuojamas pasikeitimas ir kokig nauda jis atnes

Informacija apie naujienas, aktualijas ar pasikeitimus gaunate ne

véliau nei savaitei likus iki pasikeitimy

Jums pateikiama informacija susijusi su tiesioginiu jiisy pareigy
vykdymu yra patikima bei tiksli

Jums reikiama informacija susijusi su jusy pareigy vykdymu yra
pasiekiama ir prieinama

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

® Visi$kai nesutinka ~ ®Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ ®Sutinka ™ Visiskai sutinka

21 pav. Imonés informacijos pasiekiamumo bei turinio vertinimy pasiskirstymas tarp “Mono brand

chain” jmonés darbuotojy
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Palyginus vertinimy pasiskirstymg tarp jmoniy, nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai, kurie

parodé, kad:

a)

b)

Su vertinimais ,,Jums pateikiama informacija susijusi su tiesioginiu jiisy pareigy vykdymu
yra patikima bei tiksli“ ir ,,Pagrindinis informacijos pateikimo S$altinis yra internetas®
reik§mingai daZzniau visiSkai sutiko “Multi brand chain” jmoniy darbuotojai, nei kad ,,Mono
brand chain* jmonés darbuotojai.

Su vertinimais ,,Informacija apie naujienas, aktualijas ar pasikeitimus gaunate ne véliau nei
savaitei likus iki pasikeitimy®, ,,Informacija apie naujienas, aktualijas ar pasikeitimus
pateikiama iSskiriant pasikeitimy svarbg, pateikiant paaiSkinimus kod¢l inicijuojamas
pasikeitimas ir kokig naudg jis atnes* ir ,,Gaunamos informacija srautas jmongje yra per
didelis reik§mingai dazniau nei sutiko, nei nesutiko “Multi brand chain” jmonés darbuotojai,

nei kad ,,Mono brand chain* jmonés darbuotojai.

c) Tuo tarpu sutikimas su Kitais vertinimais tarp “Multi brand chain” ir ,,Mono brand chain*
imoniy darbuotojy statistiskai reikSmingai nesiskyré (p>0,05).
8 lentelé. Imonés informacijos pasiekiamumo bei turinio vertinimy pasiskirstymas
Lentelés tesinys kitame lape
Imoné
Multi brand chain Mono brand chain

£ ‘T < £ ‘T S

= < = £ s | = =

= = == £ — b= = == = -

3 2 251 5 g 3 2 25| 5 g

2 | 2 |ET| 2 B 2| 2 | ET? %
Jums reikiama
informacija susijusi
Su_ Jusu - pareigd | g005 | 0,00 | 3,2% | 38,1% | 58,7% | 0,0% | 0,0% |53% |21,1% | 73,7% | 1,941 |2 | 0,379
vykdymu yra
pasiekiama ir
prieinama
Jums  pateikiama
informacija susijusi
su tiesioginiu JUSU | a0, | 0095 | 12,79% | 34.9% | 524% | 0,0% | 0,0% |53% | 10,5% | 84,2% | 6,178 | 2 | 0,046
pareigy vykdymu
yra patikima bei
tiksli
Informacija  apie
naujienas,
aktualijas ar
pasikeitimus 4,8% 11,1% | 49,2% | 20,6% | 14,3% | 53% | 0,0% | 10,5% | 10,5% | 73,7% | 26,723 | 4 | 0,000
gaunate ne véliau
nei savaitei likus iki
pasikeitimy
Informacija  apie
naujienas,
aktualijas ar
pasikeitimus 1,6% 16% | 33,3% | 444% | 19,0% | 53% | 0,0% | 158% | 21,1% | 57,9% | 12,546 | 4 | 0,014
pateikiama
i$skiriant

pasikeitimy svarba,
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Imoné

Multi brand chain Mono brand chain

= = = =
(5] [}

3= o] < R=! = © < =
=] X o] =] X o] 2
: | £ |Eg| g | 5| 8| 2 |Eg| g | &5 |© |Uyp
2 = = c = =z b=t = = = o
g ] 25 5 g s @ 25 5 g

Q o5 [<3] Q
%’ z c “ @ 7 )é z c“ w =
RZ] D S 4 ‘D i~

pateikiant
paaiSkinimus kodél
inicijuojamas

pasikeitimas ir
kokia nauda jis
atnes

Gaunamos

informacija srautas
jmonéje yra per
didelis

79% | 365% | 492% | 48% | 1,6% | 52,6% | 368% | 53% | 53% | 0,0% 23,474 | 4 | 0,000

Pagrindinis
informacijos
pateikimo  Saltinis
yra internetas

16% | 11,1% | 44,4% | 30,2% | 12,7% | 10,5% | 53% | 63,2% | 0,0% | 21,1% | 11,174 | 4 | 0,025

Su man paskirtomis
uzduotimis  mane
supazindina

tiesioginis vadovas

16% | 0,0% | 9,5% 30,2% | 58,7% | 0,0% | 0,0% | 53% | 10,5% | 842% | 4,275 | 3 | 0,233

8 lentelés tesinys

Motyvuoti, lojaliis, jsipareigoje¢ ir patenkinti darbu darbuotojai jtakoja veiklos naSuma,
efektyvuma, rezultatyvuma, klienty bei partneriy pasitenkinimg ir pasitikéjimg, padeda formuoti
teigiama jmonés jvaizdj ir konkurencinguma. Todél aStuntuoju klausimu buvo siekiama nustatyti jmoniy
taikomas darbuotojy pasitenkinimg jtakojancias sglygas.

Zemiau esanciuose paveiksluose ir lentelése pateikiamas respondenty pasiskirstymas pagal
imong¢je taikomas salygas. Kaip matyti, ,,Multi brand chain* jmonés grupése respondentai labiausiai
sutiko su salyga ,,Mano tiesioginis vadovas man suteikia visg reikiama informacija, prireikus galiu
kreiptis ] ji pagalbos* sutiko ir visiSkai sutiko 100 proc. bei su salyga ,,Vadovas padékoja uz mano darbg*
sutiko ir visiskai sutiko 94%. ,,Mono brand chain“ jmonéje daugiausiai respondenty sutiko su salygomis
,»Mano tiesioginis vadovas man suteikia visg reikiamg informacijg* visiskai sutiko ir sutiko 100 proc.,
su salygomis ,,Jmongje vyrauja draugiska atmosfera®, ,,Darbinés uzduotys yra atliekamos tik darbo
metu®, ,,Turiu galimybe uzduoti klausimus ir i§sakyti savo nuomone* ir ,,Vadovas padékoja uz mano

darbg“ sutiko ir visiskai sutiko po 95 proc.
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Vadovas padékoja uz mano darba

Mano pastangos yra matomos ir vertinamos

Man keliamomis uzduotys atskleidzia geriausius mano

sugebéjimus, kompetencija bei kelia i§§tkius iSmokti daugiau
Imonés darbuotojai pasitiki vieni kitais
Galiu pats inicijuoti ir reguliuoti savo veiklas (nuspresi dél darbo
tempo, ar pareigy atlikimo btdo)
Mano tiesioginis vadovas man suteikia visa reikiama
informacija, prireikus galiu kreiptis j ji pagalbos

Turiu galimybe uzduoti klausimus ir i§sakyti savo nuomone
Esu patenkintas savo darbo valandomis bei darbo grafiku
Atostogy metu darbinés uzduotys yra perduodamos kolegoms
Darbinés uzduotys yra atliekamos tik darbo metu

Imonéje su manimi yra aptariamos karjeros galimybés

Imonéje vyrauja draugiska atmosfera

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ ®Nesutinka ~ ® Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka ~ ® Visiskai sutinka

22 pav. Imonéje taikomy salygu pasiskirstymas tarp “Multi brand chain” imonés darbuotoju

Vadovas padékoja uz mano darba

Mano pastangos yra matomos ir vertinamos

Man keliamomis uzduotys atskleidzia geriausius mano
sugebéjimus, kompetencija bei kelia i§§Tkius iSmokti daugiau
Imonés darbuotojai pasitiki vieni kitais
Galiu pats inicijuoti ir reguliuoti savo veiklas (nuspresi dél darbo
tempo, ar pareigy atlikimo btdo)
Mano tiesioginis vadovas man suteikia visg reikiama
informacija, prireikus galiu kreiptis j ji pagalbos

Turiu galimybe uzduoti klausimus ir i§sakyti savo nuomong
Esu patenkintas savo darbo valandomis bei darbo grafiku
Atostogy metu darbinés uzduotys yra perduodamos kolegoms
Darbinés uzduotys yra atliekamos tik darbo metu

Imonéje su manimi yra aptariamos karjeros galimybés

Imonéje vyrauja draugiSka atmosfera

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ ®mNesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka ™ VisiSkai sutinka

23 pav. Imonéje taikomy salygy pasiskirstymas tarp “Mono brand chain” jmonés darbuotoju
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Palyginus salygy pasiskirstyma tarp jmoniy, kad buvo nustatyti reikSmingi skirtumai, kurie parode,
kad su saglyga ,,Jmonéje vyrauja draugiska atmosfera“ reikSmingai dazniau visiskai sutiko ,,Mono brand
chain“ jmonés darbuotojai, nei kad ,,Multi brand chain“ darbuotojai, o su sglygomis ,,Jmonés darbuotojai
pasitiki vieni kitais® ir ,,Man keliamomis uzduotys atskleidzia geriausius mano sugebé¢jimus,
kompetencija bei kelia i$§ukius iSmokti daugiau pasitenkinimas® reikSmingai dazniau sutiko ,,Multi
brand chain“ jmonés darbuotojai, nei kad ,,Mono brand chain“ darbuotojai. Tuo tarpu sutikimas su

kitomis salygomis tarp jmoniy darbuotojy statistiSkai reikSmingai nesiskyreé.

9 lentelé. Imonéje taikomy salygy pasiskirstymas

Lentelés tesinys kitame lape

Imone
Multi brand chain Mono brand chain
é < %" ::M; é < %“ -g 2 df
£ 2 > = 2 >
lmoné.je
ggﬁ;ﬁka 0,0% 0,0% | 14,3% | 33,3% | 52,4% | 0,0% 53% | 0,0% 158% | 78,9% | 9,325 | 3 0,025
atmosfera

Imongje su
manimi  yra
aptariamos 7,9% 6,3% | 159% | 41,3% | 28,6% | 53% 10,5% | 36,8% | 10,5% | 36,8% | 7,955 | 4 0,093
karjeros
galimybés

Darbinés

uiqumys yra 3,2% 6,3% | 9,5% 33,3% | 47,6% | 0,0% 0,0% | 53% 26,3% | 68,4% | 3,551 | 4 0,470
atliekamos tik

darbo metu

Atostogy metu
darbinés
uzduotys yra | 1,6% 32% | 12,7% | 30,2% | 52,4% | 0,0% 10,5% | 31,6% | 21,1% | 36,8% | 6,121 | 4 0,190
perduodamos
kolegoms

Esu
patenkintas
savo darbo
valandomis

bei darbo
grafiku

3,2% 16% | 175% | 31,7% | 46,0% | 0,0% 53% | 105% | 26,3% | 57,9% | 2,417 | 4 0,660

Turiu
galimybe
EIZduqtl .| 1,6% 16% | 6,3% 34,9% | 55,6% | 0,0% 0,0% | 53% 15,8% | 78,9% | 3,694 | 4 0,449
ausimus ir
iSsakyti savo
nuomong

Mano
tiesioginis
vadovas man
suteikia  visg | 0,0% 0,0% | 0,0% 33,3% | 66,7% | 0,0% 0,0% | 0,0% 10,5% | 89,5% | 3,762 | 1 0,052
reikiamag
informacija,
prireikus galiu
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Jmone
Multi brand chain Mono brand chain

< — < —

[} [}
= [l < .= = < < B 2
5 g © = =< o df
2 = =g £ E 2 = = = ERE P
g = == = = = g S .5 5 -
Pr—y - -y +—
I B ] A R s B ] A R
2 z c? @ = % z g ° » 2
§2) ‘D g §Z) ‘D g

kreiptis | ji
pagalbos

Galiu pats
inicijuoti ir
reguliuoti savo
veiklas

(nuspresi  dél
darbo tempo,
ar pareigy
atlikimo btido)

1,6% 222% | 429% | 143% | 19,0% | 31,6% | 31,6% | 21,1% | 0,0% 15,8% | 20,540 | 4 0,000

Imonés
darbuotojai
pasitiki  vieni
Kitais

0,0% 16% | 20,6% | 50,8% | 27,0% | 0,0% 0,0% | 158% | 36,8% | 47,4% | 2,988 | 3 0,394

Man
keliamomis
uzduotys
atskleidzia
geriausius
mano
sugebéjimus,
kompetencija
bei kelia
i$stikius
iSmokti
daugiau

0,0% 0,0% | 143% | 444% | 413% | 0,0% 53% | 368% | 21,1% | 36,8% | 9240 | 3 0,026

Uz pasiektus
tikslus man yra
atlyginama 1,6% 1,6% | 9,5% 50,8% | 36,5% | 0,0% 53% | 10,5% | 31,6% | 52,6% | 3,231 | 4 0,520

piniginiais
priedais

Mano
pastangos yra
matomos ir
vertinamos

0,0% 16% | 143% | 46,0% | 38,1% | 0,0% 53% | 158% | 31,6% | 47,4% | 1,858 | 3 0,602

Vadovas
padékoja vz | 1,6% 0,0% | 4,8% 47,6% | 46,0% | 0,0% 0,0% | 53% 158% | 78,9% | 6,931 | 3 0,074
mano darba

Darbo
uzmokestis,
bei
motyvaciné 3,2% 95% | 47,6% | 20,6% | 19,0% | 0,0% 15,8% | 52,6% | 10,5% | 21,1% | 2,046 | 4 0,727
sistema
atitinka mano
lukesc¢ius

9 lentelés tesinys

Tarpusavyje susijusiy procesy sekos nustatymas sglygoja rezultatyvuma, bei jmonés tiksly
jgyvendinimg. Todél jmonei yra svarbu identifikuoti procesus, juos aiskiai ir suprantamai jvardyti bei
aprasyti, nustatant kiekvieno proceso tiksla bei Seimininkg, bei juos kontroliuoti nusistatant vertinimo
rodiklius. Septintuoju klausimu respondenty buvo klausiama ar jiems yra aiski veiklos schema, Zinomi

procesy Seimininkai ir kaip procesai, ir kaip procesai yra vertinami.
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Kaip matyti, tarp “Multi brand chain” jmonés grupése respondentai labiausiai sutiko su procesais

,Procesai yra paremti nustatytais klienty aptarnavimo rodikliais“ ir ,,Procesai yra paremti nustatytais

finansiniy rezultaty rodikliais“ sutiko ir visiSkai sutiko po 95 proc., o ,,Mono brand chain“ jmonés

grup¢je daugiausiai respondenty sutiko su procesais ,,Jmonéje yra nuosekli ir visiems suprantama veiklos

schema®, ,,Man yra zinomos jmonés padaliniy funkcijos* ir ,,Man yra Zinomos padaliniy darbuotojy

funkcijos* sutiko ir visiskai sutiko po 100 proc..

Procesai yra paremti nustatytais darbuotojy veiklos vertinimo
rodikliais

Procesai yra paremti nustatytais klienty aptarnavimo rodikliais
Procesai yra paremti nustatytais finansiniy rezultaty rodikliais
Imonéje néra pertekliniy, nesuprantamg nauda nesanciy procesy
Man yra zinomos padaliniy darbuotojy funkcijos

Man yra zinomos jmonés padaliniy funkcijos

Imonéje vykstantys operaciniai procesai yra detaliai apraSyti 2

Imonéje yra nuosekli ir visiems suprantama veiklos schema 2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ ®Nesutinka ~ ® Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka  ® Visiskai sutinka

24 pav. Imonéje veikianciy operaciniy procesy pasiskirstymas tarp “Multi brand chain”

imonés darbuotojuy

Procesai yra paremti nustatytais darbuotojy veiklos vertinimo
rodikliais

Procesai yra paremti nustatytais klienty aptarnavimo rodikliais
Procesai yra paremti nustatytais finansiniy rezultaty rodikliais
Imonéje néra pertekliniy, nesuprantama nauda nesanciy procesy
Man yra zinomos padaliniy darbuotojy funkcijos

Man yra zinomos jmonés padaliniy funkcijos

Imongéje vykstantys operaciniai procesai yra detaliai aprasyti

Imongéje yra nuosekli ir visiems suprantama veiklos schema

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ ®Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka ~ ® Visiskai sutinka

25 pav. Imonéje veikian¢iy operaciniy procesy pasiskirstymas tarp “Mono brand chain”

imonés darbuotojy



67

Lyginant procesy pasiskirstyma tarp imoniy, nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai, kurie
parod¢, kad su procesais ,,Jmonéje vykstantys operaciniai procesai yra detaliai aprasyti®, ,,Man yra
zinomos jmonés padaliniy funkcijos*, ,,Man yra zinomos padaliniy darbuotojy funkcijos®, ,,Jmon¢je néra
pertekliniy, nesuprantama nauda neSanciy procesy®, ,,Procesai yra paremti nustatytais finansiniy
rezultaty rodikliais“ ir ,,Procesai yra paremti nustatytais darbuotojy veiklos vertinimo rodikliais*
reikSmingai daZniau visiskai sutiko ,,Mono brand chain“ jmonés darbuotojai, nei kad “Multi brand

chain” darbuotojai.

10 lentelé. Imonéje veikian€iy operaciniy procesy pasiskirstymas

Imon¢
Multi brand chain Mono brand chain
< — < —
= £ < = 2 £
= < .~ = = < < R )
= - =
z = | €8] £ 5 Z X | 2| 8 = | df | p
= = == B - =} = == S -
5 | 3 | 83| 2| &2 | =z | % | 23| 2| &
% z i G 5 z ge | @ 2
2 ‘T S Rz ‘T i
> z > i~ 2 >
Imongje yra
nuosekli ir visiems
0,00 |16% | 95% | 492% | 39,7% | 00% | 0,0% | 0,0% | 36,8% | 63,2% | 4376 | 3 | 0,224

suprantama veiklos
schema

Imongje vykstantys
operaciniai procesai | 1,6% 6,3% 52,4% | 20,6% | 19,0% | 0,0% 0,0% 5,3% 26,3% | 68,4% | 21,210 | 4 | 0,000
yra detaliai apraSyti

Man yra zinomos
jmonés  padaliniy | 0,0% | 32% | 48% | 57,1% | 349% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 26,3% | 73,7% | 9,279 | 3 | 0,026
funkcijos

Man yra Zzinomos
padaliniy
darbuotojy
funkcijos

00% |32% | 175% | 44,4% | 349% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 26,3% | 73,7% | 10,109 | 3 | 0,018

Imongje néra
pertekliniy,
nesuprantamg 32% | 79% | 41,3% | 349% | 12,7% | 0,0% | 53% | 15,8% | 21,1% | 57,9% | 17,180 | 4 | 0,002
nauda nesanciy
procesy

Procesai yra paremti
nustatytais
finansiniy rezultaty
rodikliais

00% |00% |48% |524% |429% |53% | 00% | 105% | 21,1% | 63,2% | 8551 | 3 | 0,036

Procesai yra paremti
nustatytais  klienty
aptarnavimo
rodikliais

00% |16% | 63% |556% |365% | 00% |53% | 10,5% | 26,3% | 57,9% | 5326 |3 | 0,149

Procesai yra paremti
nustatytais

darbuotojy veiklos
vertinimo rodikliais

6,3% | 20,6% | 38,1% | 22,2% | 12,7% | 5,3% | 0,0% | 15,8% | 26,3% | 52,6% | 16,865 | 4 | 0,002

Padaryty klaidy pripazinimas yra tiesiausias kelias j tobuléjima ir klienty poreikiy patenkinima.

Nuo to kaip jmonés darbuotojai reaguoja ir sprendzia klienty nurodytas problemas priklauso tolesné
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skundo eiga, bei kliento pasitenkinimas. Tod¢l kliento nusiskundimy iSklausymas ir greita reakcija yra
vienas geriausiy biidy problemai i$siaiskinti ir priimti tinkamg sprendimg. Siekiant konkurencinio
pranasumo ir pirmavimo rinkoje konkurenty stebésena yra butina. Todé¢l siekiant iSlaikyti turimus
Klientus bei pritraukti naujus, reikia analizuoti savo konkurencing aplinkg. Kadangi islaikyti senajj
klientg kainuoja maZziau nei pritraukti naujg klienty lojalumo programa yra priemoné esamy klienty
iSlaikymui. Astuntuoju klausimu buvo siekiama issiaiSkinti kaip jmonése yra organizuojamas skundy
valdymas, ar yra atlieckama konkurenty stebésena ir ar naudojama klienty lojalumo programa.

I$ pateikty respondenty teiginiy vertinimo pagal jmonéje taikomas klienty poreikiy ir luikeséiy
tenkinimo priemones matyti, kad “Multi brand chain” jmonés respondentai labiausiai sutiko su priemone
,Imonéje yra jdiegta klienty lojalumo sistema* sutiko ir visiskai sutiko 100 proc., o ,,Mono brand chain*
jmonés grupéje daugiausiai respondenty sutiko su priemonémis ,,Reaguojant j kliento skunda, problema
paSalinama ta pacig dieng kai klientas kreipiasi | imong®, ,,Imonéje kiekvienas darbuotojas yra
apmokytas ir jgaliotas priimti kliento skundus bei spresti iSkilusias problemas®, ,,UZ kiekvieng kliento
kreipimasi jam yra padékojama ir nuoSirdziai atsipraSoma“ ir ,,Jmonéje yra jdiegta klienty lojalumo

sistema‘ sutiko ir visi§kai sutiko po 95 proc..

Imonéje yra jdiegta klienty lojalumo sistema

Vykdoma konkurenty stebésena ir analizé 2

Klienty atsiliepimai yra skelbiami visiems jmonés padaliniams
el. pastu, jmonés blog‘e ar kitomis priemonémis.

Visi klienty atsiliepimai yra renkami ir analizuojami 2
Uz kiekviena kliento kreipimasi jam yra padékojama ir
nuos§irdziai atsipraSoma
ISsprendus problema klientui mainais pasitiloma: kainos
sumazinimas, nuolaidos pritaikymas kito apsipirkimo metu,.’]
ISsprendus problema dél kliento skundo, teiraujamasi ar klientas
liko patenkintas kaip buvo i§sprestas jo skundas
Klientui kreipiantis su nusiskundimu socialiniuose tinkluose,
imoné problema sprendzia naudojant ta pacig priemong
Klientams yra suteikiama galimybé uZregistruoti savo skunda
bei stebéti jo sprendimo eiga vienu kontaktu
Imonéje kiekvienas darbuotojas yra apmokytas ir jgaliotas
priimti kliento skundus bei spresti iskilusias problemas

Reaguojant j kliento skunda, problema pasalinama ta pacia diena
kai klientas kreipiasi j jmone T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

® Visi$kai nesutinka ~ ®Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka ™ Visiskai sutinka

26 pav. Imoné¢je taikomy klienty poreikiy ir liikes¢iy tenkinimo priemoniy pasiskirstymas

tarp “Multi brand chain” jmonés darbuotoju
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Imongéje yra jdiegta klienty lojalumo sistema

Vykdoma konkurenty stebésena ir analizé

Klienty atsiliepimai yra skelbiami visiems jmonés padaliniams
el. pastu, jmonés blog‘e ar kitomis priemonémis.

Visi klienty atsiliepimai yra renkami ir analizuojami
Uz kiekviena kliento kreipimasi jam yra padékojama ir
nuosirdziai atsipraSoma

I8sprendus problema klientui mainais pasitiloma: kainos
sumazinimas, nuolaidos pritaikymas kito apsipirkimo metu,..

I$sprendus problema dél kliento skundo, teiraujamasi ar klientas
liko patenkintas kaip buvo i$sprestas jo skundas

Klientui kreipiantis su nusiskundimu socialiniuose tinkluose,
imon¢é problema sprendzia naudojant ta pacia priemong

Klientams yra suteikiama galimybé uzregistruoti savo skunda
bei stebéti jo sprendimo eiga vienu kontaktu

Imonéje kiekvienas darbuotojas yra apmokytas ir jgaliotas
priimti kliento skundus bei spresti iskilusias problemas

Reaguojant j kliento skunda, problema pasalinama ta pacia diena
kai klientas kreipiasi j imone

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

® Visi$kai nesutinka ~ ®Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ ®mSutinka ™ VisiSkai sutinka

27 pav. Imonéje taikomy klienty poreikiy ir likes¢iy tenkinimo priemoniy pasiskirstymas

tarp “Mono brand chain” jmonés darbuotojy

Palyginus priemoniy pasiskirstyma tarp jmoniy, statistiSkai reik§mingi skirtumai, kurie parodé,
kad su priemone ,,Jmonéje kiekvienas darbuotojas yra apmokytas ir jgaliotas priimti kliento skundus bei
spresti iSkilusias problemas® reikSmingai dazniau sutiko ,,Mono brand chain‘ darbuotojai, nei kad “Multi
brand chain” darbuotojai, o su priemone ,,Klienty atsiliepimai yra skelbiami visiems jmonés padaliniams
el. pastu, jmonés blog‘e ar kitomis priemonémis* reik§mingai daZzniau visiskai nesutiko ,,Mono brand
chain“ jmonés darbuotojai, nei kad “Multi brand chain” darbuotojai. Tuo tarpu sutikimas su kitomis

priemonémis tarp jmoniy darbuotojy statistiSkai reikSmingai nesiskyreé.



11 lentelé. Imonéje taikomy klienty poreikiy ir likes¢iy tenkinimo priemoniy pasiskirstymas
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Lentelés tesinys kitame lape

Jmone
Multi brand chain Mono brand chain

< — < —

2| £ | Es| g | 5| | £ |Eg| g | 5 |© |U|P

g 2|82 3| = | 2| 2|83 & | =

£ 2 > | £ 2 >
Reaguojant 1
kliento  skunda,
problema
pasalinama tg | 0,0% | 1,6% 4,8% 44.4% | 49,2% | 0,0% 0,0% 5,3% 47,4% | 47,4% | 0,347 3 | 0,951
pacia dieng kai
klientas kreipiasi i
jmone
Imongje
kiekvienas
darbuotojas  yra
apmokytas ir
jgaliotas  priimti | 6,3% | 4,8% | 39,7% | 30,2% | 19,0% | 0,0% | 53% | 0,0% 10,5% | 84,2% | 29,103 | 4 | 0,000
kliento  skundus
bei spresti
iSkilusias
problemas
Klientams yra
suteikiama
galimybé
uzregistruoti savo | 4,8% | 4,8% 17,5% | 42,9% | 30,2% | 5,3% 0,0% 15,8% | 31,6% | 47,4% | 2,664 4 | 0,616
skundg bei stebéti
jo sprendimo eiga
vienu kontaktu
Klientui
kreipiantis su
nusiskundimu
socialiniuose
tinkluose, jmoné | 0,0% | 1,6% 15,9% | 46,0% | 36,5% | 0,0% | 53% | 36,8% | 21,1% | 36,8% | 6,168 | 3 | 0,104
problema
sprendZia
naudojant tg pacia
priemone
ISsprendus
problema del
kliento  skundo,
Lﬁ'izan“tfsmas' “fg 32% | 32% | 381% | 286% | 270% | 0,0% | 0,0% | 474% | 26,3% | 26,3% | 1,547 | 4 | 0,818
patenkintas  kaip
buvo issprestas jo
skundas
I$sprendus
problema klientui
mainais
pasitloma: kainos
f]tZ‘IZ?arg:‘aS’ 1,6% | 00% | 48% | 349% |587% |00% |00% |211% | 42,1% | 36,8% | 6,349 | 3 | 0,096
pritaikymas  kito
apsipirkimo metu,
dovana ar preké
nemokamai
Uz kiekvieng
kliento kreipimasi
jam - Y21 00% | 00% |32% |349% | 619% | 00% |00% |53% |421% | 526% | 0590 |2 | 0,745
padékojama ir
nuosirdziai
atsipraSoma
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Jmone
Multi brand chain Mono brand chain

< — < —

¢ 2 g | £ : 2

= < 5 =] = Il 5 =

i | £ |Eg| g | 3| B £ |Eg] g 2| |

= = == < — = = = £ c c—

= 2 2 B 5 B 5 2 25 = g

ﬁ = g 73 [7p] ?a ;ﬁ Z g 7} [7p] 35

S 2 > S 2 >
Visi klienty
?;ILfr?]Iimal yrf: 1,6% | 0,0% | 381% | 31,7% | 28,6% | 53% | 105% | 47.4% | 21,1% | 158% | 9,254 | 4 | 0,055
analizuojami
Klienty

atsiliepimai  yra
skelbiami visiems
jmonés
padaliniams  el.
pastu, imongs
blog‘e ar kitomis
priemonémis.

48% | 33,3% | 39,7% | 11,1% | 11,1% | 31,6% | 31,6% | 26,3% | 0,0% | 10,5% | 12,407 | 4 | 0,015

Vykdoma
konkurenty
stebésena ir
analizé

16% | 0,0% | 28,6% | 41,3% | 28,6% | 0,0% | 0,0% | 52,6% | 158% | 31,6% | 5501 | 3 | 0,139

Imongje yra

lojalumo sistema

idiegta klienty | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 9,5% 90,5% | 0,0% | 53% |0,0% | 10,5% | 842% | 3,395 |2 | 0,183

11 lentelés tesinys

Atsargy valdymas — tai paklausos ir pasitilos valdymas. Dél atsargy pertekliaus jmoné gali
susidurti su papildomais kaStais bei jSaldytomis apyvartinémis léSomis, dél atsargy trikumo gali
suprastéti klienty aptarnavimas bei prarandami pardavimai. Atsargy monitoringas yra neatsiejamas
atsargy valdymo jrankis, kuris padeda nustatyti uzsiguléjusias atsargas, apyvarc¢ias atsargas. Atsargy
apyvartumo rodiklis yra matmuo, kuris parodo atsargy judéjima ir jy apyvartuma. Jis padeda
identifikuoti rizikos faktorius. Centralizuotas atsargy valdymas ar papildomy priemoniy naudojimas
eliminuoja zmogiskojo faktoriaus klaidy tikimybe, naudojasi statistiniais duomenimis. Atsargy
valdymas pasitelkiant Zmogiskaja prognoze palieka tikimybe, kad prekiy uzsakymas gali biiti vykdomas
remiantis vidine intuicija, o ne prekiy apyvartumo duomenimis. Tad devintuoju klausimu buvo siekta
nustatyti kaip jmonése yra valdomos atsargos.

IS paveiksluose ir lentelése pateikiamo respondenty pasiskirstymas pagal jmonéje taikomus
atsargy valdymo biidus matoma, kad “Multi brand chain” jmonéje respondentai labiausiai sutiko su badu
,Prekiy apyvartumas jmone¢je yra analizuojamas ne re€iau kaip kartg per ménesj“ sutiko ir visiskai sutiko
89 proc., 0 ,,Mono brand chain“ jmonés grupéje daugiausiai respondenty sutiko taip pat su biidu ,,Prekiy
apyvartumas imong¢je yra analizuojamas ne rec¢iau kaip kartg per ménesj* sutiko ir visiskai sutiko po 84

proc..



72

Prekiy apyvartumas jmonéje yra analizuojamas ne
re¢iau kaip karta per ménesj

Imonéje naudojama pazangi programiné jranga, kuri
seka turimus prekiy likuéius, automatiskai teikia
uzsakymus tiekéjams

Atsargos jmongje yra valdomos centralizuotai

Atsargos jmonéje yra valdomos remiantis zmogiskaja
prognoze

Imonés padalinyje yra uztikrinamas apyvaréiy prekiy
likutis

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

H VisiSkai nesutinka W Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka ™ Visiskai sutinka

28 pav. Imonéje valdomy atsargy biidy pasiskirstymas tarp ,,Multi brand chain” jmonés

darbuotoju

Prekiy apyvartumas jmonéje yra analizuojamas ne
re¢iau kaip karta per ménesj

Imonéje naudojama pazangi programiné jranga, kuri
seka turimus prekiy likucius, automatiskai teikia
uzsakymus tiekéjams

Atsargos jmonéje yra valdomos centralizuotai

Atsargos jmonéje yra valdomos remiantis zmogiskaja
prognoze

Imonés padalinyje yra uztikrinamas apyvarciy prekiy
likutis

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ m Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka = Visiskai sutinka

29 pav. Imonéje valdomy atsargy buidy pasiskirstymas tarp “Mono brand chain” jmonés
darbuotojy
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Palyginus atsargy valdymo budy pasiskirstyma tarp jmoniy, matoma, kad buvo nustatyti
statistiSkai reik§Smingi skirtumai, su atsargy valdymo biidais ,,Atsargos imon¢je yra valdomos remiantis
zmogiSkaja prognoze®, ,,Atsargos imonéje yra valdomos centralizuotai® ir ,,Jmon¢je naudojama pazangi
programiné jranga, kuri seka turimus prekiy likucius, automatiskai teikia uzsakymus tiekéjams*
reik§mingai daZniau nei sutiko, nei nesutiko ,,Multi brand chain” darbuotojai, nei, kad ,,Mono brand

chain* darbuotojai.

12 lentelé. Imonéje valdomy atsargy biidy pasiskirstymas

Imoné
Multi brand chain Mono brand chain

Ve df | p

sutinka
Sutinka
Visiskai sutinka

VisiSkai nesutinka
Nesutinka
VisiSkai sutinka

Nei nesutinka, nei
Visiskai nesutinka
Nesutinka
Nei nesutinka, nei
sutinka
Sutinka

Imonés
padalinyje yra
uztikrinamas 0,
apyvarciy prekiy
likutis

o
X
w
X

1,6% | 25,4% | 46,0% | 27,0% | 5, 5,3% 21,1% | 36,8% | 31,6% | 4628 |4 | 0,328

Atsargos
jmongje yra
valdomos
remiantis
zmogiskaja
prognoze

1,6% 1,6% | 65,1% | 23,8% | 7,.9% 15,8% | 5,3% 15,8% | 42,1% | 21,1% | 17,484 | 4 | 0,002

Atsargos
imongje yra
valdomos
centralizuotai

3,2% 4,8% | 58,7% | 25,4% | 7,9% 0,0% 5,3% 21,1% | 47,4% | 26,3% | 11,110 | 4 | 0,025

Imongje
naudojama
pazangi
programiné
jranga, kuri seka
turimus  prekiy | 3,2% 4,8% | 38,1% | 47,6% | 6,3% 15,8% | 5,3% 21,1% | 31,6% | 26,3% | 11,217 | 4 | 0,024
likucius,
automatiskai
teikia
uzsakymus
tiekéjams

Prekiy
apyvartumas
jmongje yra
analizuojamas
ne reciau kaip
kartg per ménesij

1,6% 0,0% | 9,5% 38,1% | 50,8% | 53% 0,0% 10,5% | 10,5% | 73,7% | 5,686 | 3 | 0,128

Sprendimy priémimams vadovams reikalinga pakankama ir tinkama informacija. Optimali
informacijos pateikimo sistema informacijos pateikimas tampa sklandziu ir efetyviu. Todél svarbu

suformuoti visiems darbuotojams aiskia ir suprantamg informacijos pateikimo forma.
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Pagal pateiktus respondenty atsakymus matomas pasiskirstymas pagal jmonéje taikomus pasiekty
rezultaty ataskaity pateikimo aukstesnio lygio vadovams teikimus. Kaip matyti, tarp “Multi brand chain”
imonés grupése respondentai labiausiai sutiko su teikimu ,,Jmonéje rengiamos metiniy rezultaty
ataskaitos* sutiko ir visiskai sutiko po 98 proc., o ,,Mono brand chain“ jmonés grupéje daugiausiai

respondenty sutiko su teikimu ,,Ataskaita siunciama el. pastu‘ sutiko ir visiskai sutiko po 95 proc..

Imonéje rengiamos metiniy rezultaty ataskaitos

Imong¢je yra engiamos ketvirtiniy rezultaty ataskaitos

Imongje rengiamos ménesiniy rezultaty ataskaitos

Imonéje rengiamos savaitiniy rezultaty ataskaitos

Teikiama rasytiné ataskaita remiantis ,,vieno lapo taisykle“..
Rasytine iSsami ir glausta forma, pateikiama kartu su apskaitos..
Ataskaita teikiama elektroniniu bidu naudojant tam pritaikytas..
Ataskaita siunc¢iama el. pastu

Susitikimy ,,vienas su vienu metu‘

Zodziu konferencijy metu

Zodziu telefoniniy pokalbiy metu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

® Visi$kai nesutinka ~ ®Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ ®mSutinka ™ VisiSkai sutinka

30 pav. Imonéje teikiamy pasiektu rezultaty ataskaity aukstesnio lygio vadovams pasiskirstymas tarp

“Multi brand chain” jmonés darbuotojy

Imonéje rengiamos metiniy rezultaty ataskaitos

Imonéje yra engiamos ketvirtiniy rezultaty ataskaitos

Imonéje rengiamos ménesiniy rezultaty ataskaitos

Imonéje rengiamos savaitiniy rezultaty ataskaitos
Teikiama rasytiné ataskaita remiantis ,,vieno lapo taisykle“..
Ragytine i$sami ir glausta forma, pateikiama kartu su apskaitos..
Ataskaita teikiama elektroniniu biidu naudojant tam pritaikytas..

Ataskaita siunc¢iama el. pastu

Susitikimy ,,vienas su vienu metu®

Zodziu konferencijy metu

Zodziu telefoniniy pokalbiy metu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ ® Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ ®m Sutinka ™ VisiSkai sutinka

31 pav. Imonéje teikiamy pasiekty rezultaty ataskaity auksStesnio lygio vadovams pasiskirstymas tarp

“Mono brand chain” jmonés darbuotojy
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Palyginus teikimy pasiskirstymg tarp jmoniy, nustatyti skirtumai, kurie parodé, kad su teikimais
,.Zodziu telefoniniy pokalbiy metu® ir ,,Ragytine i§sami ir glausta forma, pateikiama kartu su apskaitos
duomenimis siunc¢iama el. pastu reik§mingai dazniau visiskai sutiko ,,Mono brand chain* darbuotojai,
nei kad ,,Multi brand chain” darbuotojai, o su teikimais ,,Jmonéje yra rengiamos ketvirtiniy rezultaty
ataskaitos* ir ,,Jmonéje rengiamos metiniy rezultaty ataskaitos® reikSmingai dazniau visiSkai sutiko
,»Multi brand chain” darbuotojai, nei, kad ,,Mono brand chain‘ darbuotojai.

13 lentelé. Imonéje teikiamy pasiekty rezultaty ataskaity auksStesnio lygio vadovams pasiskirstymas

Imone
Multi brand chain Mono brand chain
< — ) —
: | £ |fg| g | 2| 8| g |27 NP
2| 2 |82 o | 2 | 2| 2 |€3] 0| %
S 2 S 2 >

Zodziu telefoniniy | g 5or | 45 904 | 19,00 | 17.5% | 11.1% | 10.5% | 5,3% | 10.5% | 26.3% | 47.4% | 17,099 | 4 | 0,002
pokalbiy metu

ZodZiu

. 7,9% | 20,6% | 27,0% | 27,0% | 17,5% | 15,8% | 10,5% | 15,8% | 15,8% | 42,1% | 7,065 | 4 0,133
konferencijy metu

Susitikimy ,,vienas

. « 16% | 48% | 14,3% | 44,4% | 349% | 105% | 0,0% | 0,0% | 42,1% | 474% | 7,424 | 4 0,115
su vienu metu

Ataskaita

. y 32% | 0,00 | 175% | 44,4% | 349% | 53% | 0,0% | 0,0% | 42,1% | 52,6% | 4,683 | 3 0,197
siun¢iama el. pastu

Ataskaita teikiama
elektroniniu btdu
naudojant tam
pritaikytas
kompiuterines
programas

48% | 1,6% | 11,1% | 47,6% | 349% | 158% | 53% | 53% | 31,6% | 421% | 4808 | 4 0,308

Rasytine i$sami ir
glausta forma,
pateikiama  kartu
su apskaitos
duomenimis

siunciama el. pastu

6,3% | 1,6% | 30,2% | 36,5% | 25,4% | 158% | 0,0% | 0,0% | 31,6% | 52,6% | 11,071 | 4 0,026

Teikiama raSytiné
ataskaita remiantis
,,vieno lapo | 9,5% | 3,2% | 41,3% | 36,5% | 9,5% 15,8% | 10,5% | 36,8% | 158% | 21,1% | 5,778 | 4 0,216
taisykle

siunciama el pastu

Imonéje
rengiamos
savaitiniy 48% | 0,0% |95% | 365% | 492% | 105% | 53% | 10,5% | 21,1% | 52,6% | 5220 | 4 0,266
rezultaty
ataskaitos

Imongje
rengiamos
ménesiniy 0,0% |0,0% |32% | 381% |587% |53% |00% |00% | 263% |684% | 4,717 |3 0,194
rezultaty
ataskaitos

Imongje yra
engiamos

ketvirtiniy 16% | 48% | 48% | 365% | 52,4% | 42,1% | 21,1% | 36,8% | 0,0% | 0,0% 55,580 | 4 0,000
rezultaty
ataskaitos

Imongje
rengiamos metiniy
rezultaty
ataskaitos

0,0% |00% |16% | 365% |619% | 158% | 0,0% | 53% | 26,3% | 52,6% | 11,410 | 3 0,010
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Kontrolé atlieka itin svarby vaidmenj, jgyvendinant uzsibréztus tikslus. Ji padeda vadovams
stebéti aplinkos pokycius, nustato tikétinas rizikas ir sudaro salygas uztikrinti kokybe. Vienuoliktu
klausimu siekta isiaiskinti kokios kontrolés priemonés yra taikomos jmonése. Zemiau esanéiuose
paveiksluose ir lenteléje pateikiamas respondenty pasiskirstymas pagal naudojamus kontrolés metodus.
Kaip matyti, tarp “Multi brand chain” jmonés grupése respondentai labiausiai sutiko su metodais
»Vadovai nustato ménesinius padalinio tikslus, apimancius veiklos planus, pagal kuriuos lyginami
faktiniai rezultatai* ir ,,Jmong¢je yra atlickami slapto pirkéjo tyrimai‘ sutiko ir visiskai sutiko po 97 proc.,
0 “Mono brand chain” jmonés grupéje daugiausiai respondenty sutiko su metodu ,,VVadovai nustato
ménesinius padalinio tikslus, apimancius veiklos planus, pagal kuriuos lyginami faktiniai rezultatai*

sutiko ir visiskai sutiko po 95 proc..

Imong¢je veikia vidaus audito padalinys

Imongje atlickamas veiklos valdymo auditas

Imonéje atliekamas kokybés auditas

Imonéje atlickamas procesy auditas

Imonéje yra vykdomas klienty aptarnavimo kokybés auditas

Imonéje yra atliekami klienty aptarnavimo kokybés tyrimai,
esamy klienty apklausos

Imongje yra atlieckami slapto pirkéjo tyrimai

Imonéje ne reciau kaip karta per metus yra atliekami rinkos
tyrimai: vertinami klienty poreikiai, likesciai bei ju
pasitenkinimas, jmonés konkurencinis pranasumas.

Vadovai nustato ménesinius padalinio tikslus, apimancius
veiklos planus, pagal kuriuos lyginami faktiniai rezultatai

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

B VisiSkai nesutinka ~ ® Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ ®mSutinka  ® Visiskai sutinka

32 pav. Naudojamy kontrolés metody pasiskirstymas tarp “Multi brand chain” jmonés darbuotojuy
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Imonéje veikia vidaus audito padalinys

Imongéje atlieckamas veiklos valdymo auditas

Imonéje atliekamas kokybés auditas

Imonéje atlieckamas procesy auditas

Imongéje yra vykdomas klienty aptarnavimo kokybés auditas

Imongje yra atlickami klienty aptarnavimo kokybés tyrimai,
esamy klienty apklausos

Imonéje yra atliekami slapto pirkéjo tyrimai

Imonéje ne reciau kaip karta per metus yra atliekami rinkos
tyrimai: vertinami klienty poreikiai, likesciai bei ju
pasitenkinimas, jmonés konkurencinis pranasumas.

Vadovai nustato ménesinius padalinio tikslus, apimancius
veiklos planus, pagal kuriuos lyginami faktiniai rezultatai

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

® Visi§kai nesutinka ~ ®Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ ®mSutinka ™ VisiSkai sutinka

33 pav. Naudojamy kontrolés metody pasiskirstymas tarp “Mono brand chain” jmonés darbuotojy

Palyginus kontrolés metody pasiskirstyma tarp jmoniy, nustatyti skirtumai parodé, kad su
kontrolés metodais ,,Jmonéje ne reciau kaip kartg per metus yra atlickami rinkos tyrimai: vertinami
klienty poreikiai, likesciai bei jy pasitenkinimas, jmonés konkurencinis pranaSumas®, ,,Jmonéje yra
atliekami slapto pirkéjo tyrimai®, ,,Jmonéje yra atliekami klienty aptarnavimo kokybés tyrimai, esamy
klienty apklausos* ir ,,Jmonéje yra vykdomas klienty aptarnavimo kokybés auditas* reikSmingai daZniau

visiSkai sutiko “Multi brand chain’ darbuotojai, nei, kad ,,Mono brand chain®.



78

14 lentelé. Naudojamuy kontrolés metody pasiskirstymas

Imon¢e
Multi brand chain Mono brand chain

« — « —

L < 3 <
z : 2|z S £
= © < £ = ] < i
2 X < = < < 2 f
: | £ |Eg| g | 8| B | £ |Eg| g | 5 v |UYP
=i = == = — =} k= == = o
- > 'S = < o— S 'S = <
< B n S > e = a =] > i,
B, L | g2 | O = % z | 7] @ =
a '3 i iz '3 i

Vadovai nustato
ménesinius

padalinio  tikslus,
apimanéius veiklos | 0,0% | 0,0% | 3,2% | 23,8% | 73,0% | 53% | 0,0% | 0,0% | 26,3% | 684% | 3,999 |3 | 0,262
planus, pagal
kuriuos  lyginami
faktiniai rezultatai

Imongje ne reciau
kaip kartg per metus
yra atliekami rinkos
tyrimai:  vertinami
klienty  poreikiai,
lukesCiai bei jy
pasitenkinimas,
jmonés
konkurencinis
pranaSumas.

32% | 1,6% | 22,2% | 36,5% | 36,5% | 15,8% | 5,3% | 47,4% | 10,5% | 21,1% | 12,200 | 4 | 0,016

Imongje yra
atliekami slapto | 0,0% | 3,2% | 0,0% | 17,5% | 794% | 53% | 0,0% | 10,5% | 15,8% | 68,4% | 10,802 | 4 | 0,029
pirkéjo tyrimai

Imonéje yra
atlickami  klienty
aptarnavimo

. .. 48% | 32% | 159% | 27,0% | 49,2% | 36,8% | 15,8% | 31,6% | 0,0% | 15,8% | 27,032 | 4 | 0,000
kokybés  tyrimai,

esamy klienty
apklausos
Imongje yra

vykdomas  klienty
aptarnavimo
kokybés auditas

22,2% | 19,0% | 20,6% | 17,5% | 20,6% | 52,6% | 26,3% | 10,5% | 10,5% | 0,0% | 10,163 | 4 | 0,038

Imonéje atlieckamas

. 39,7% | 22,2% | 14,3% | 11,1% | 12,7% | 47,4% | 31,6% | 105% | 53% | 53% | 2,133 |4 | 0,711
procesy auditas

Imonéje atlieckamas

. . 44,4% | 22,2% | 12,7% | 11,1% | 9,5% 474% | 31,6% | 10,5% | 53% | 53% | 1430 |4 | 0,839
kokybés auditas

Imongje atlickamas
veiklos  valdymo | 41,3% | 20,6% | 159% | 7,9% | 143% | 47,4% | 36,8% | 53% | 53% | 53% | 4,041 |4 | 0,400
auditas

Imongje veikia
vidaus audito | 54,0% | 20,6% | 95% | 7,9% | 7,9% 36,8% | 21,1% | 36,8% | 0,0% | 53% | 9380 |4 | 0,052
padalinys

Dvyliktu Kklausimu respondenty buvo klausiama kokiose sprendimy priémimo etapuose jie
dalyvauja. Sprendimy priémimas reikalauja ne tik fakty Zinojimo, taciau turimy ziniy riby suvokimo.
Todél darbuotojo jtraukimas j sprendimy priémimag yra puiki priemoné surinkti reikiamg informacijg ir
gauti naujy idéjy. Taip pat tokiu biidu skatinamas optimalus darbuotojy jsitraukimas j veikla, kuo
daugiau savarankiSkumo darbuotojui suteikiama, tuo didesnés tikimybe, kad jis ieskos geriausiy

sprendimy, kurie bus naudingi kiekvienai jmonei.
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Respondenty pasiskirstymas pagal naudojamus sprendimy priémimo metodus priimant
sprendimus, susijusius su operacijy procesy tobulinimu parodé, kad ,,Multi brand chain” jmoné¢je
respondentai labiausiai sutiko su metodu ,,Kai veiklos rezultatai skiriasi nuo plano, padalinio vadovai,
darbuotojai, turi nustatyti, kokie pakeitimai, jei yra, yra biitini ir kaip juos taikyti* sutiko ir visiskai sutiko
87 proc., 0 ,,Mono brand chain® jmonés grupéje daugiausiai respondenty sutiko su metodu ,,Jmonés
vadovai vizituoja padalinius, $iy vizity metu rengiamos diskusijos su vadovais, jose gali dalyvauti visi

darbuotojai, kurie gali teikti id¢jas ar pasitilymus* sutiko ir visiSkai sutiko 79 proc..

Kai veiklos rezultatai skiriasi nuo plano, padalinio vadovai,
darbuotojai, turi nustatyti, kokie pakeitimai, jei yra, yra
batini ir kaip juos taikyti

Imonés vadovai vizituoja padalinius, $iy vizity metu
rengiamos diskusijos su vadovais, jose gali dalyvauti visi
darbuotojai, kurie gali teikti idéjas ar pasitilymus

Prie§ patvirtinant naujo proceso diegima ar senojo
koregavima vadovybé su Jumis aptaria planuojamo proceso
poreikj

Sudarinéjate procesy vykdymo instrukcijas ar taisykles

Vadovybé organizuoja pasitarimus, kuriy metu Jis
konsultuojate, teikiate savo nuomone apie Jiisy atsakomybei
priskirtus procesus

Man suteikiama laisvé veikti atsakingai ir atskaitingai

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ mNesutinka ~ m Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka ~ m Visiskai sutinka

34 pav. Naudojamy sprendimuy priémimo metody priimant sprendimus, susijusius su operaciju procesy

tobulinimu, pasiskirstymas tarp ,,Multi brand chain” jmonés darbuotojuy
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Kai veiklos rezultatai skiriasi nuo plano, padalinio vadovai,
darbuotojai, turi nustatyti, kokie pakeitimai, jei yra, yra
batini ir kaip juos taikyti

Imonés vadovai vizituoja padalinius, $iy vizity metu
rengiamos diskusijos su vadovais, jose gali dalyvauti visi
darbuotojai, kurie gali teikti idéjas ar pasitilymus

Prie§ patvirtinant naujo proceso diegima ar senojo
koregavima vadovybé su Jumis aptaria planuojamo proceso
poreikij

Sudarinéjate procesy vykdymo instrukcijas ar taisykles

Vadovybé¢ organizuoja pasitarimus, kuriy metu Jiis
konsultuojate, teikiate savo nuomone apie Jiisy atsakomybei
priskirtus procesus

Man suteikiama laisvé veikti atsakingai ir atskaitingai

Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ mNesutinka ~ ® Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka

m Visiskai sutinka

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

35 pav. Naudojamy sprendimy priémimo metody priimant sprendimus, susijusius su operaciju procesy

tobulinimu, pasiskirstymas tarp ,,Mono brand chain” jmonés darbuotojuy

Palyginus metody pasiskirstyma tarp jmoniy, nustatyti skirtumai parodé, kad su metodu

»Sudarinéjate procesy vykdymo instrukcijas ar taisykles® reikSmingai dazniau visisSkai nesutiko ,,Mono

brand chain‘ darbuotojai, nei kad ,,Multi brand chain” darbuotojai.

15 lentelé. Naudojamy sprendimy priémimo metody priimant sprendimus, susijusius su operaciju

procesy tobulinimu, pasiskirstymas

Lentelés tesinys kitame lape

Imoné
Multi brand chain Mono brand chain

3 T E T

g - & = N g

E g < E g T |z df | p

9 = = @ £ =

= £ 5 2 = £ 5 2

= z z 3z @ S > z z 3 @ S
Man suteikiama
laisve — veikti | o o0 10006 | 20,60 | 44.4% | 34.9% | 53% | 53% | 158% | 31.6% | 421% | 759 | 4 | 0108
atsakingai ir
atskaitingai
Vadovybé
organizuoja
pasitarimus, 9,5% 254% | 25,4% | 254% | 14,3% | 10,5% | 0,0% 211% | 42,1% | 26,3% | 7,583 4 | 0,108
kuriy metu Jus
konsultuojate,
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Imoné
Multi brand chain Mono brand chain
< ‘© o] ‘©
= c < = = <
= < 4 = < 4
2 g E > g E |7 df | p
o < S Ei e < = E
3 < 3 o © ‘2 5 < 3 o © ‘5
> z 23 5 > > z Z3 & >
teikiate  savo
nuomone apie
Jusy
atsakomybei
priskirtus
procesus
Sudarinéjate
procesy
vykdymo 27,0% | 42,9% | 11,1% | 11,1% | 7,9% 73,7% | 15,8% | 0,0% 5,3% 5,3% 14,110 | 4 | 0,007
instrukcijas ar
taisykles
Pries

patvirtinant
naujo  proceso
diegima ar
senojo
koregavima
vadovybé su
Jumis  aptaria
planuojamo
proceso poreikj

238% | 333% | 143% | 17,5% | 11,1% | 158% | 158% | 42,1% | 158% | 10,5% | 7,441 | 4 | 0,114

Imonés vadovai

vizituoja
padalinius, S$iy
vizity metu
rengiamos

diskusijos  su
vadovais, jose
gali  dalyvauti
visi darbuotojai,
kurie gali teikti

4,8% 0,0% | 36,5% | 36,5% | 22,2% | 5,3% 0,0% | 158% | 31,6% | 47,4% | 5375 |3 | 0,146

idéjas ar
pasitlymus

Kai veiklos
rezultatai
skiriasi nuo
plano, padalinio
vadovai,

- . | 1,6% 16% | 9,5% 49,2% | 38,1% | 5,3% 0,0% | 21,1% | 26,3% | 47,4% | 4,755 | 4 | 0,313
darbuotojai, turi

nustatyti, kokie
pakeitimai, jei
yra, yra butini ir
kaip juos taikyti

13 lentelés tesinys

Tryliktu klausimu siekta iSsiaiSkinti kaip daznai jmonése vyksta darby bei rezultaty aptarimai.
Svarbu, kad darbuotojai jaustysi ir matyty kaip jie yra tarpusavyje susij¢ su uzduotimis ir kokios jy yra
atsakomybés. Periodiskai organizuojami rezultaty ir procesy aptarimai sustiprina darbuotojo
atsakomybe bei dalyvavimg veikloje. Esant pastoviam matomumui, galima planuoti, koreguoti
kasdienines uzduotis, matyti tobulintinas vietas, atsakingus asmenis. Periodiniai bendri personalo

situacijy aptarimai ugdo komandiskuma, todé¢l darbo organizavimas tampa lengvesnis.
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Teiginiy vertinimas parode¢, kad pagal jmonéje organizuojamy nurodyty situacijy aptarimy ir
vertinimy daznumg. Kaip matyti, tarp ,,Multi brand chain“ jmonés grupése respondentai dazniausiai
nurodé¢ tokig priemone kaip ,,Domiuosi kity padaliniy pasiektais rezultatais, kuriuos gaunu* kartg per
sav. ar kartg per mén. naudoja 37 proc., o ,,Mono brand chain“ jmonés grupéje daugiausiai respondenty
taip pat dazniausiai nurodé priemone ,,Domiuosi Kity padaliniy pasiektais rezultatais, kuriuos gaunu*
kartg per sav. ar kartg per mén. naudoja 79 proc.. Imonés “Multi brand chain” darbuotojai nurodé¢, kad
pasiekti imongs rezultatai ir mano kaip darbuotojo rezultatai yra aptariami vieng karta metuose, tuo tarpu
jmonéje ,,Mono brand chain“ §ie rezultatai su darbuotojais yra aptariami kartg per savaite. Kas
supaprastina korekciniy sprendimy priémimo procesa. Taip pat matoma kad jmoné ,,Mono brand chain*

yra linkusi dazniau daryti rezultaty aptarimus, taip akcentuojant jy pastovy matomuma.

Pasiekti jmonés rezultatai su manimi aptariami

Pasiekti padalinio rezultatai su manimi aptariami

Domiuosi kity padaliniy pasiektais rezultatais, kuriuos
gaunu

Mano kaip darbuotojo pasiekti rezultatai su vadovais yra
aptariami

Problemas su kuriomis susiduriate, bei jy sprendimo budus
aptariate su vadovais

Nustatytos procesy problemos, triikumai yra Salinami

Imongéje yra vertinami vykstantys procesai, nustatomos
silpnosios pusés, apibréziami reikalavimai bei proceso
galimybés

Imonéje vertinamas procesy efektyvumas, kuris yra
matuojamas pagal nustatytus efektyvumo rodiklius

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

mNevyksta mKartg per sav. ®Kartg per mén. ®Kartg per 3 mén. ™ Kartg per 6 mén. ™ Kartg per metus

36 pav. Imonéje organizuojamy nurodyty situaciju aptarimy ir vertinimy pasiskirstymas tarp ,,Multi

brand chain*“ jmonés darbuotoju
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Pasiekti jmonés rezultatai su manimi aptariami

Pasiekti padalinio rezultatai su manimi aptariami

Domiuosi kity padaliniy pasiektais rezultatais, kuriuos
gaunu

Mano kaip darbuotojo pasiekti rezultatai su vadovais yra
aptariami

Problemas su kuriomis susiduriate, bei jy sprendimo budus
aptariate su vadovais

Nustatytos procesy problemos, trikumai yra Salinami

Imonéje yra vertinami vykstantys procesai, nustatomos
silpnosios pusés, apibréziami reikalavimai bei proceso
galimybés

Imonéje vertinamas procesy efektyvumas, kuris yra
matuojamas pagal nustatytus efektyvumo rodiklius

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

mNevyksta mKartg per sav. ®Kartg per mén. ®Kartg per 3 mén. W Kartg per 6 mén.  ® Kartg per metus

37 pav. Imonéje organizuojamy nurodyty situacijy aptarimy ir vertinimy pasiskirstymas tarp ,,Mono

brand chain*“ jmonés darbuotojuy

Palyginus aptarimy ir vertinimy daznumo pasiskirstyma tarp jmoniy, matomi tokie skirtumai kaip
»~lmonéje vertinamas procesy efektyvumas, kuris yra matuojamas pagal nustatytus efektyvumo
rodiklius®, ,,Mano kaip darbuotojo pasiekti rezultatai su vadovais yra aptariami®, ,,Domiuosi kity
padaliniy pasiektais rezultatais, kuriuos gaunu®, ,,Pasiekti padalinio rezultatai su manimi aptariami® ir
»Pasiekti jmonés rezultatai su manimi aptariami* reikSmingai dazniau karta per mén. organizuojami

,»Mono brand chain“ jmonéje, nei ,,Multi brand chain” jmonéje.

16 lentelé. Imonéje organizuojamy nurodyty situacijy aptarimy ir vertinimy pasiskirstymas

Lentelés tesinys kitame lape

Imonée
Multi brand chain Mono brand chain
. g g g @ . g g E @
) 8 i g g g < g = g £ g 2 df
17 — N el E 2 — on Ne} E X p
i Q b - [ = =< Q ) [ [ b5
< 9 o o o a §\ (=% 2, o 5 g
) s o e & > oy oy =% =%
2| 5| £ gl gl 2| 5|5 | ¢g|¢
M & S | €| ¥ M = v S | o
Imongéje
vertinamas
procesy 48% | 48% | 46,0% | 31,7% | 48% | 7,9% | 10,5% | 10,5% | 68,4% | 0,0% | 10,5% | 0,0% | 11,355 | 5 | 0,045
efektyvumas,
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Jmone
Multi brand chain Mono brand chain

Nevyksta
Kartg per sav.
Kartg per mén.

Kartg per 3 mén.
Karta per 6 mén.
Kartg per metus

Nevyksta
Kartg per sav.
Kartg per mén.

Karta per 3 mén.
Kartg per 6 meén.
Kartg per metus

kuris yra
matuojamas
pagal
nustatytus
efektyvumo
rodiklius

Imonéje  yra
vertinami
vykstantys
procesali,
nustatomos
silpnosios 1,6% | 48% | 46,0% | 33,3% | 6,3% | 7,9% | 53% | 10,5% | 68,4% | 10,5% | 0,0% | 5,3% | 7,089 5 |0,214
puses,
apibréziami
reikalavimai
bei proceso
galimybés

Nustatytos
procesy
problemos, 16% | 7,9% | 47,6% | 30,2% | 6,3% | 6,3% | 53% | 10,5% | 78,9% | 5,3% | 0,0% | 0,0% | 9,656 5 | 0,086
trikumai  yra
$alinami

Problemas su
kuriomis
susiduriate, bei
ju  sprendimo
budus aptariate
su vadovais

16% | 31,7% | 57,1% | 32% | 0,0% | 6,3% | 53% | 42,1% | 36,8% | 10,5% | 0,0% | 5,3% | 4,060 4 10,398

Mano kaip
darbuotojo
pasiekti
rezultatai  su
vadovais  yra
aptariami

32% | 11,1% | 22,2% | 0,0% | 6,3% | 57,1% | 53% | 42,1% | 21,1% | 15,8% | 10,5% | 5,3% | 26,852 |5 | 0,000

Domiuosi kity
padaliniy
pasiektais 1,6% | 349% | 492% | 48% | 16% | 7,9% |53% | 737% | 158% | 53% | 0,0% | 0,0% | 11,553 |5 | 0,041
rezultatais,
kuriuos gaunu

Pasiekti
padalinio
rezultatai  su | 3,2% | 11,1% | 65,1% | 3,2% | 95% | 7,9% | 10,5% | 52,6% | 36,8% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 19,665 |5 | 0,001
manimi
aptariami

Pasiekti
imongés
rezultatai  su | 4,8% | 48% | 20,6% | 7,9% | 95% | 52,4% | 10,5% | 47,4% | 42,1% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 34,801 |5 | 0,000
manimi
aptariami

16 lentelés tesinys

Efektyviam darbo organizavimui reikalinga aiski susirinkimy struktiira. AukSciausios vadovybes
rodomas démesys darbuotojams veikia teigiamai ir skatina darbuotojy jsitraukimg. Tad visy darbuotojy
dalyvavimas bendruose jmonés susirinkimuose, galimyb¢ laisvai reiksti savo nuomong¢ bei teikti

pasitlymus stiprina darbuotojy motyvacija. Susirinkimai turéty vykti sistemingai nustatytu, visiems
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darbuotojams zinomu periodiSkumu. Keturioliktu klausimu respondenty buvo klausiama kaip ir kokiu
periodiskumu yra organizuojami j jmonés tikslus orientuoti susirinkimai.

Pagal pateikta jmonéje organizuojamy susitikimy daznumg matyti, kad ,,Multi brand chain*
jmonés respondentai dazniausiai nurodé tokius pasirinkimus kaip ,,Rengiamos rezultaty matavimo
kiekybines, kokybines ataskaitos, kurios yra perzitirimos ir aptariamos kartu su aukstesnio lygio

vadovais* kartg per per mén. dalyvauja 75 proc., 0 ,,Mono brand chain* jmon¢je 79 proc.

Savo patirtimi su kolegomis susirinkimy/konferencijy metu
dalinuosi

Auksciausioji vadovybé vizituoja jmonés padalinius, kuriy
metu darbuotojai gali aptarti jiems ripimus klausimus

Padaliniy vadovai rengia rezultaty matavimo kiekybines,
kokybines ataskaitas, kurios yra perzitirimos ir aptariamos
kartu su aukstesnio lygio vadovais.

Susitikimai su vadovais, kuriy metu kiekvienas darbuotojas
gali aptrati jam ripimus klausimus su vadovybe

Susirinkimai su auk$¢iausio lygio vadovais, kuriuose a§
dalyvauju

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m Neorganizuojami M Kartg per sav. ®Karta per mén. ®Kartg per 3 mén. MKarta per 6 mén. ™ Kartg per metus

38 pav. Imonéje organizuojamy susitikimy pasiskirstymas tarp ,,Multi brand chain* jmonés

darbuotoju

Savo patirtimi su kolegomis susirinkimy/konferencijy metu
dalinuosi

Auksciausioji vadovybé vizituoja jmonés padalinius, kuriy
metu darbuotojai gali aptarti jiems ripimus klausimus

Padaliniy vadovai rengia rezultaty matavimo kiekybines,
kokybines ataskaitas, kurios yra perzitirimos ir aptariamos
kartu su aukstesnio lygio vadovais.

Susitikimai su vadovais, kuriy metu kiekvienas darbuotojas
gali aptrati jam riipimus klausimus su vadovybe

Susirinkimai su auk$¢iausio lygio vadovais, kuriuose a§
dalyvauju

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m Neorganizuojami M Kartg per sav. ®Kartg per mén. M Kartg per 3 mén. ®Karta per 6 mén. ™ Kartg per metus

39 pav. Imonéje organizuojamuy susitikimy pasiskirstymas tarp ,,Mono brand chain* jmonés

darbuotoju



86

Palyginus susitikimy daznumo pasiskirstyma tarp jmoniy, pagal ,,Chi kvadrato* kriterijus, matyti,

kad tokie susitikimai kaip ,,Susitikimai su vadovais, kuriy metu kiekvienas darbuotojas gali aptarti jam

rupimus klausimus su vadovybe®, ,,Susirinkimai su auksciausio lygio vadovais, kuriuose as dalyvauju*

ir ,,Auksciausioji vadovybé vizituoja jmonés padalinius, kuriy metu darbuotojai gali aptarti jiems

ripimus klausimus* reikSmingai dazniau karta per metus organizuojami ,,Mono brand chain® jmonéje,

nei kad ,,Multi brand chain” jmonéje, ,,Susirinkimai su auk$¢iausio lygio vadovais, kuriuose a$

dalyvauju“ reik§mingai dazniau neorganizuojami ,,Multi brand chain” jmonéje, nei, kad ,,Mono brand

chain®, tuo tarpu ,,Savo patirtimi su kolegomis susirinkimy/konferencijy metu dalinuosi reikSmingai

dazniau kartg mén. organizuojami ,,Multi brand chain” jmongje, nei kad ,,Mono brand chain®.

17 lentelé. Imonéje organizuojamy susitikimy pasiskirstymas

Imoneé
Multi brand chain Mono brand chain

E| = | 5| €| €| 8| 5| :|s5| €| €| 2

sl 5 | B E|E| B g BB E|E|E | |dp

2 2 g 5 5 5 = 2 | 8 5 5 5

S - = a a = s < = =9 =2 =

el £ | €| g | g| g | 2| E|E| g| | ¢

8 v S g £ 5 3 v S 5 g s

z M M N z v M N
Susirinkimai su
32§2‘\’;;‘i‘;ls‘°kuri13§;‘; 05/5'7 11,1% | 1,6% | 3.2% E/S’G 4,8% 05/5’6 05/(')3 (}/3’5 00% | 53% 3/3’3 133369 |5 | 0,020
a§ dalyvauju
Susitikimai su
vadovais, kuriy
metu kiekvienas
darbuptpjas i .gali ;1/?’2 7,9% (}/?’0 6,3% | 4,8% | 12,7% ;?’5 OSA‘)?’ 05/5’6 0,0% | 5,3% 3/3’3 14,627 | 5 | 0,012
aptratl jam rupimus
klausimus su
vadovybe
Padaliniy  vadovai
rengia rezultaty
matavimo
kiekybines,
‘a‘toa';ig:[‘ae: curios ‘03/[')3 4,8% 3/04'6 63% | 3.2% | 48% | 0,0% }/(()"5 07/?’9 0,0% 3/(?’5 ?/(’)0 5767 |5 |0330
yra perzilrimos ir
aptariamos kartu su
aukstesnio lygio
vadovais.
Auksciausioji
vadovybé vizituoja
jmonés padalinius,
kurg omet | 00| 32% | o7% [ 3a9% [79% | aw | 000 |0 [ 9% Loow | o0 | 992 | 42471 | 5 | 0,000
darbuotojai gali
aptarti jiems
ripimus klausimus
Savo patirtimi  su
kolegomis 4,8 714 36,8 | 26,3 10,5 | 10,5
susirgi]nkimq/konfere % 14,3% % 1,6% 6,3% | 1,6% 0,0% % % 15,8% % % 19,156 | 5 0,002
ncijy metu dalinuosi
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Kad jmonés darbuotojai yra jsitrauke galima sakyti tuomet kai matomas aktyvios darbuotojy
pastangos siekti rezultaty, kuriy siekia nes mato Siame procese ir verte sau. Taciau darbuotojy
jsitraukimas priklauso ir nuo to kaip pati jmoné sugeba sukurti aplinka jmonéje, kurioje darbuotojai
galéty reikStis aktyviai. Penkioliktu klausimu respondenty buvo klausiama kiek jmoné leidZia
darbuotojams dalyvauti naujy procesy kiirime arba seny tobulinime.

Pagal pateikta respondenty pasiskirstymas pagal pareigas, tenkancias diegiant nauja procesa
jmongéje matyti, kad abejy jmoniy respondentai labiausiai sutiko su pareiga ,,Visg informacija apie naujo

proceso diegima gaunu i§ vadovo® sutiko ir visiskai sutiko po 89 proc.

Teikiu atsiliepimus apie procesus

Dalyvauju procesy testavime

Dalyvaudamas susirinkimuose, kuriuose svarstomi
procesai, teikiu pasitilymus susijusius su procesy...

Keiciant, diegiant naujus jmonés procesus pildau
klausimynus skirtus problemos ar proceso poreikio..

Visa informacija apie naujo proceso diegima gaunu i$
vadovo

Mano pareigos ir atsakomybé diegiant nauja procesa
yra apibréztos pareiginéje instrukcijoje

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ m Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka  ® Visiskai sutinka

40 pav. Pareigu, tenkan¢iy diegiant nauja procesa jmonéje, pasiskirstymas tarp “Multi brand chain”

imonés darbuotoju

Teikiu atsiliepimus apie procesus

Dalyvauju procesy testavime

Dalyvaudamas susirinkimuose, kuriuose svarstomi
procesai, teikiu pasitilymus susijusius su procesy...

Keiciant, diegiant naujus jmonés procesus pildau
klausimynus skirtus problemos ar proceso poreikio..

Visa informacija apie naujo proceso diegima gaunu i$
vadovo

Mano pareigos ir atsakomybé diegiant nauja procesa
yra apibréztos pareiginéje instrukcijoje

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

H VisiSkai nesutinka ~ ®Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka ™ Visiskai sutinka

41 pav. Pareigu, tenkan¢iy diegiant nauja procesa imonéje, pasiskirstymas tarp “Mono brand chain”

imonés darbuotojy
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Palyginant pareigy pasiskirstymg tarp jmoniy, nustatyta, kad su pareiga ,,Mano pareigos ir
atsakomyb¢ diegiant nauja procesa yra apibréztos pareiginéje instrukcijoje* reikSmingai dazniau visiskai

nesutiko ,,Multi brand chain” jmonés darbuotojai, nei kad ,,Mono brand chain“ darbuotojai.

18 lentelé. Pareigy, tenkanciy diegiant nauja procesa jmonéje, pasiskirstymas

Jmone
Multi brand chain Mono brand chain
< — < r—
; g | g ;
= [l < .= = (] < 3=
e | £ || g | 5| B £ |Eg| g 2| MY
oS ‘= = c c 2 b= = == = -
3 2 25 5 g 5 2 25 5 g
% z c” @ iz = 2 S 3 @ 7
z 2 - | £ 2 -
Mano pareigos ir
atsakomybé
diegiant nauja
procesa yra | 44,4% | 19,0% | 12,7% | 11,1% | 12,7% | 15,8% | 5,3% 26,3% | 42,1% | 10,5% | 14,350 | 4 0,006
apibréztos
pareiginéje
instrukcijoje

Visg informacija
apie naujo proceso
diegimg gaunu i$
vadovo

4,8% 16% | 48% | 349% | 540% | 53% | 53% | 00% | 21,1% | 684% | 3,138 | 4 0,535

Kei¢iant, diegiant
naujus jmonés
procesus  pildau
klausimynus 34,9% | 19,0% | 30,2% | 9,5% | 6,3% | 21,1% | 10,5% | 42,1% | 26,3% | 0,0% | 6,414 | 4 0,170
skirtus problemos
ar proceso poreikio
jvertinimui

Dalyvaudamas
susirinkimuose,
kuriuose svarstomi
procesai, teikiu | 27,0% | 23,8% | 15,9% | 17,5% | 15,9% | 10,5% | 15,8% | 42,1% | 15,8% | 15,8% | 6,734 | 4 0,151
pasitlymus
susijusius su
procesy diegimu

ggg\jﬁ;”e“ Procest | 5380 | 9,5% | 28,6% | 20,6% | 17,5% | 53% | 0,0% | 47,4% | 36,8% | 10,5% | 7,964 | 4 | 0,093

Teikiu atsiliepimus

. 254% | 12,7% | 23,8% | 20,6% | 17,5% | 10,5% | 5,3% 52,6% | 15,8% | 15,8% | 6,383 4 0,172
apie procesus

Sesioliktu klausimu, respondenty prasyta pateikti savo nuomoneg, su kokiomis problemomis jmoné
daZniausiai susiduria tobulinant ar diegiant procesus.

Paveiksluose ir lentel¢je pateikiamas respondenty pasiskirstymas pagal problemas, su kuriomis
suduriama tobulinant jmonés procesus ar diegiant naujoves. Kaip matyti, tarp “Multi brand chain®
jmonés grupése respondentai labiausiai sutiko su problema ,,Neaiski esamo proceso tobulinimo ar naujo
proceso diegimo teikiama nauda“ sutiko ir visiSkai sutiko po 67 proc., o ,,Mono brand chain® jmonés

grup¢je daugiausiai respondenty sutiko su problema ,Darbuotojy pasiprieSinimas naujovéms,

nesuvokiant organizacijos poreikio keistis* sutiko ir visiskai sutiko po 53 proc..
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Vadovy palaikymo nebuvimas

Veiklos planavimas nejtraukiant darbuotojy

Neaiski esamo proceso tobulinimo ar naujo proceso
diegimo teikiama nauda

Neigiamas pozitiris j pasikeitimus, baimés prarasti
darbo vieta, baimé nesugebéti prisitaikyti prie poky¢iy

Darbuotojy pasiprieSinimas naujovéms, nesuvokiant
organizacijos poreikio keistis

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ m Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka  ® Visiskai sutinka

42 pav. Problemy, su kuriomis susiduriama tobulinant jmonés procesus ar diegiant naujoves,

pasiskirstymas tarp “Multi brand chain” jmonés darbuotoju

Vadovy palaikymo nebuvimas

Veiklos planavimas nejtraukiant darbuotojy

Neaiski esamo proceso tobulinimo ar naujo proceso
diegimo teikiama nauda

Neigiamas pozitiris j pasikeitimus, baimés prarasti
darbo viet, baimé nesugebéti prisitaikyti prie pokyciy

Darbuotojy pasiprie$inimas naujovéms, nesuvokiant
organizacijos poreikio keistis

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka  ® Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ mSutinka ™ Visiskai sutinka

43 pav. Problemy, su kuriomis susiduriama tobulinant jmonés procesus ar diegiant naujoves,

pasiskirstymas tarp “Mono brand chain” jmonés darbuotoju

Palyginus problemy pasiskirstymg tarp jmoniy, matoma, kad su problemomis ,,Darbuotojy
pasiprieSinimas naujovéms, nesuvokiant organizacijos poreikio keistis, ,,Veiklos planavimas
nejtraukiant darbuotojy“ ir ,,Vadovy palaikymo nebuvimas® reikSmingai daZniau visiSkai nesutiko

,,Mono brand chain darbuotojai, nei kad ,,Multi brand chain”.
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19 lentelé. Problemu, su kuriomis susiduriama tobulinant jmonés procesus ar diegiant naujoves,

pasiskirstymas

Imon¢
Multi brand chain Mono brand chain
‘© ‘©
o o
g g
£ g £ £ g g |\ x df | p
z < £ Z £ £
Z s | g | £ g g £ | cfg| £ g
2 5 = k= 57 s 5 = = S
2 4 TS = g 2 3 T s 5 2
> 2z Z 3 %) > > 2 23 %) >
Darbuotojy
pasiprie§inimas
naujovéms, o
3,2% 15,9% | 19,0% | 46,0% | 15,9% 26,3% | 10,5% | 10,5% | 36,8% | 15,8% | 10,344 | 4 | 0,035

nesuvokiant
organizacijos
poreikio keistis

Neigiamas
pozitiris i
pasikeitimus,
baimés  prarasti

. 1 7,9% | 15,9% | 34,9% | 28,6% | 12,7% 31,6% | 15,8% | 21,1% | 21,1% | 10,5% | 7,332 | 4 | 0,119
darbo vietg, baimé

nesugebéti
prisitaikyti ~ prie
pokyc¢iy

Neaiski esamo
proceso
tobulinimo ar

. 1,6% 9,5% 22,2% | 41,3% | 25,4% 15,8% | 10,5% | 31,6% | 31,6% | 10,5% | 8,397 4 | 0,078
naujo proceso

diegimo teikiama
nauda

Veiklos
planavimas
nejtraukiant
darbuotojy

6,3% | 17,5% | 30,2% | 33,3% | 12,7% | 47,4% | 26,3% | 15,8% | 0,0% 10,5% | 23,593 | 4 | 0,000

Vadovy
palaikymo 12,7% | 31,7% | 33,3% | 9,5% | 12,7% 52,6% | 26,3% | 15,8% | 0,0% 5,3% 14,826 | 4 | 0,005
nebuvimas

Septynioliktu klausimu respondenty prasyta jvardinti tobulintinus jmonés procesus. Sis klausimas
validuoja pries tai buvusiuose klausimuose jvardytas problemas.

Pagal pateikiama respondenty pasiskirstymas pagal tobulintinus procesus matyti, kad ,,Multi brand
chain” jmonés grupése respondentai labiausiai sutiko su tobulintinu procesu ,,Naujy klienty pritraukimo
procesa“ sutiko ir visiskai sutiko po 68 proc., o ,,Mono brand chain® jmonés grupéje daugiausiai
respondenty taip pat sutiko su tokiu tobulintinu procesu kaip ,,Naujy klienty pritraukimo procesa* sutiko

ir visiSkai sutiko po 63 proc..
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Naujy klienty pritraukimo procesa

Priemoniy esamiems klientams islaikyti kiirima
Klienty aptarnavimo procesa

Prekiy tiekimo procesa

Darbuotojy apmokymy organizavima
Komunikacija tarp imonés padaliniy

Pareigy ir atsakomybiy paskirstyma

Darbo procesy standartus/ instrukcijas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ m Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ m Sutinka ™ VisiSkai sutinka

44 pav. Tobulintiny procesy pasiskirstymas tarp “Multi brand chain” jmonés darbuotoju

Naujy klienty pritraukimo procesa

Priemoniy esamiems klientams islaikyti kiirima
Klienty aptarnavimo procesa

Prekiy tiekimo procesa

Darbuotojy apmokymy organizavima
Komunikacija tarp jmonés padaliniy

Pareigy ir atsakomybiy paskirstyma

Darbo procesy standartus/ instrukcijas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Respondenty skaicius

m VisiSkai nesutinka ~ m Nesutinka = Nei nesutinka, nei sutinka ~ ®m Sutinka ™ VisiSkai sutinka

45 pav. Tobulintiny procesy pasiskirstymas tarp “Mono brand chain” jmonés darbuotoju

Palyginant tobulintiny procesy pasiskirstyma tarp jmoniy, matomi statistiskai reik§mingi
skirtumai, kurie parod¢, kad su tobulintinais procesais ,,Darbo procesy standartus/ instrukcijas®,
,Pareigy ir atsakomybiy paskirstyma®, , Komunikacijg tarp jmonés padaliniy“ ir ,,Prekiy tiekimo
procesg” reikSmingai dazniau sutiko ,,Multi brand chain” darbuotojai, nei, kad ,,Mono brand chain*

darbuotojai.
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20 lentelé. Tobulintiny procesy pasiskirstymas

Imone
Multi brand chain Mono brand chain

= (] 3 = = (o] S B=|

i | £ || g | 5 2| E|Eg| g 5| Wy

<] = = =] — = = == = -

5 2 | 35| 3 g '3 2 | 85| 3 g

2| 2 |2 2 | 2| g | 2 |E7) 2| &

s z - s z -
Darbo procesy
standartus/ 48% | 12,7% | 23,8% | 44,4% | 14,3% | 47,4% | 42,1% | 0,0% | 0,0% | 10,5% | 37,699 | 4 | 0,000
instrukcijas
Pareigy ir
atsakomybiy 14,3% | 28,6% | 27,0% | 20,6% | 9,5% | 47,4% | 421% | 0,0% | 0,0% | 10,5% | 17,184 | 4 | 0,002
paskirstyma

Komunikacijg tarp

. . : 79% | 23,8% | 33,3% | 27,0% | 7,9% | 36,8% | 42,1% | 10,5% | 0,0% | 10,5% | 18,025 | 4 | 0,001
imonés padaliniy

Darbuotojy
apmokymy 12,7% | 46,0% | 20,6% | 14,3% | 6,3% | 42,1% | 31,6% | 53% | 15,8% | 53% | 9,255 4 | 0,055
organizavima

g;zlc‘;‘;q tiekimo | g 606 | 33,3% | 38,1% | 11,1% | 7.9% | 36,8% | 36,8% | 15,8% | 53% |53% | 9784 |4 | 0,044

Klienty
aptarnavimo 15,9% | 52,4% | 14,3% | 9,5% 79% | 42,1% | 421% | 53% | 53% | 53% | 6,312 4 | 0,177
procesg

Priemoniy
esamiems
klientams iSlaikyti
kiirima

9,5% | 33,3% | 28,6% | 17,5% | 11,1% | 26,3% | 31,6% | 21,1% | 5,3% | 15,8% | 5,136 4 |0,274

Naujy klienty
pritraukimo 6,3% | 6,3% | 19,0% | 49,2% | 19,0% | 10,5% | 10,5% | 15,8% | 36,8% | 26,3% | 1,634 4 | 0,803
procesg

Apibendrinant klausimyno demografinius klausimus i§ Zemiau esancioje lenteléje pateikty
duomeny, dauguma tyrimo dalyviy buvo 26-35 m. amzZiaus — atitinkamai 38 proc. ,,Multi brand chain”
jmonés grupéje ir 58 proc. ,,Mono brand chain® jmonés grupéje.

Pagal pareigas dauguma buvo aptarnaujantis personalas — atitinkamai 68 proc. i§ ,,Multi brand
chain” jmonés ir 63 proc. i ,,Mono brand chain“ jmonés. Pagal darbo laikg jmonéje dauguma dirbo 1-5
m. — atitinkamai 37 proc. ,,Multi brand chain” jmonés grupéje ir 53 proc. ,,Mono brand chain® jmonés
grupgje.

Pagal darbo laika jmonéje didzioji dalis apklaustyjy dirba tiek jmonéje ,,Multi brand chain®, tiek
jmonéje ,,Mono brand chain® nuo 1 iki 5 mety. Kadangi didzioji dalis respondenty yra aptarnaujantis
personalas, galima teigti, kad abejose jmonése yra Sios kategorijos darbuotojy kaita, kas gali sglygoti

nepakankama darbuotojy jsitraukima j veikla.
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21 lentelé. Tyrimo dalyviy socialinés—demografinés charakteristikos

Imoné
Multi brand chain Mono brand chain

Vnt. Proc. Vnt. Proc.
18-25 m. 7 11,1% 4 21,1%
Amzius 26-35m. 24 38,1% 11 57,9%
36-45 m. 23 36,5% 4 21,1%

46 m. ir daugiau 9 14,3% 0 0,0%
Padaliniy, skyriy vadovai 11 17,5% 6 31,6%

Pareigos Vadybininkai 7 11,1% 0 0,0%
Aptarnaujantis personalas 43 68,3% 12 63,2%

Kiti 2 3,2% 1 5,3%
IKi 1 m. 8 12,7% 3 15,8%
Darbo laikas | 1-5m. 23 36,5% 10 52,6%
jmonéje 6-10 m. 16 25,4% 3 15,8%
Daugiau nei 10 m. 16 25,4% 3 15,8%

3.5 Kokybés audito kaip procesy tobulinimo jrankio taikymo prielaidos

jmonése “Multi brand chain” ir ,,Mono brand chain*

Remiantis atlikta mokslinés literattiros analize, jmonés regiono vadoviy interviu ir darbuotojy jtraukimo
j veikla apklausa, galima teigti, jog abejose tirtose jmonése verslo procesai turéty bati tobulini. Darbuotojy
apklausos ir interviu rezultatai atskleidzia, jog dabartiniai operaciniai procesai ir taikomi darbuotojy
jtraukties metodai yra i§ dalies efektyvis, taciau reikalauja iSsamesnio jy matavimo bei vertinimo.

Darbo procesy bei pareiginiy instrukcijy aiSkumo ir detalumo nebuvimas apsunkina darbuotojy
funkcijy atlikima, todél gali nukentéti atliekamy uzduo¢iy kokybé. Komunikacijos trikdziai tarp padaliniy
prailgina darby atlikimo laikg dél ko gali nukentéti klienty aptarnavimo kokybé. Taikomy kontrolés
priemoniy ribotumas jtakoja apsunkintg vykstan¢iy procesy kontrolg, ko pasekoje sunku vertinti procesy
kokybe. Ne efektyviai valdomos atsargos jtakoja i3augusius kastus bei klienty pasitenkinimg. Zemiau

pateikiama jmonése nustatyty tobulintiny procesy lentele.

22 lentelé. Imoniy ,,Multi brand chain“ ir ,,Mono brand chain“ tobulintiny procesy prielaidos

Klausimas ISvada Pasiiilymai

Darbo organizavimas. | Abejoms jmonéms biuidingas tapacios | Jmonéms Multi brand chain ir
darbo organizavimo priemongés Mono brand chain darbo procesy
aprasymy iSsamumo bei tikslumo

vertinimas.
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Klausimas

ISvada

Pasiulymai

nurodytos pirmo klausimo

pasirinkimy teiginiuose.

4 lentelé. Teiginiy apie respondenty
organizuojamg darbg pasiskirstymas
Imonése yra  taikomos  tokios
organizavimo priemonés kaip, darbo ir
pareiginiy instrukcijy rengimas, darbo
priemoniy uztikrinimas, neuZtikrina
aiSkaus ir sklandaus funkcijy atlikimo
kas atsispindi  teiginio  “Darbe
susiduriu  su neaiSkumais ir turiu
konsultuotis  su  vadovais  bei
kolegomis” vertinime. Sios i§vados
pagrindimas atsispindi ir klausimo,
kuriuos procesus reikéty tobulinti
respondenty vertinime. 20 lentelé.

Tobulintiny procesy pasiskirstymas

Mokymo priemoniy

taikymas

Imonése organizuojamy mokymy
spektras bei ziniy jsavinimo
priemoniy taikymas yra tinkamas
darbo funkecijy atlikimo uztikrinimui,
taciau jmonés Mono brand chain
organizuojami mokymai susije ne tik
su pareiginiy funkcijy atlikimu,
teigiamai veikia darbuotojy
pasitenkinima, bei motyvacija. 5
lentelé. Organizuojamy mokymo

priemoniy pasiskirstymas

Veiksmai budingi
atliekant pavestas

pareigas

Imonés Mono brand chain darbuotojai
labiau linkg atlikti jiems pavestas

uzduotis darbo metu, kas parodo jy

Imonei Multi brand chain darbo

kraivio analizé.
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Klausimas

ISvada

Pasiulymai

laiko planavimo gebg¢jimga. 6 lentelé.
Atliekant pareigas buidingy veiksmy
pasiskirstymas

Tuo tarpu jmonés Multi brand chain
darbuotuojy vertinimg galima
interpretuoti dvejopai, pirma, kaip
laiko planavimo gebé¢jimy stoka;
antra- kaip per didelj darbo kravis.
Teiginio pasitlymai, kuriuos teikiu
yra jgyvendinami, parodo Multi brand
chain jmonés darbuotojy gebéjimag
jtikinti, taip pat pasiteisinusia
vadovybés taikoma praktika
darbuotojy jtraukimo j sprendimy
priémima, tuo paciu juos ir

motyvuojant.

Darbuotojy dalyvavimo
sprendimy priémimuose

vertinimas.

Komunikacijos
gerinimo priemoniy

taikymas

Nustatyti skirtumai rodo kad jmoné
Multi brand chain darbuotojy
informavimui naudoja iSmaniasias
technologijas, jmonés mikroklimatui
gerinti rengia neformaliuosius
susibtrimus. 7 lentelé. Imonés
komunikacijos gerinimui naudojamy
priemoniy pasiskirstymas

Tuo tarpu jmonés Mono brand chain
vadovybé linkusi organizuoti
surinkimus kuriuose dalyvauja visi
imonés darbuotojai. Apibendrinant
gautus rezultatus teigtina, jog
susirinkimy organizavimas jtraukiant
visus darbuotojus salygoja betarpiska
bendravima tarp visy lygiy

darbuotojy, nei iSmaniyjy

Multi brand chain Komunikacijos

priemoniy efektyvumo vertinimas.
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Klausimas ISvada Pasiiilymai
informavimo technologijy naudojimas
ar neformalus bendravimas.
Informacijos Imoné Mono brand chain stengiasi Multi brand chain Informacijos

patikimumo ir turinio
vertinimo

pasiskirstymas

naudoti tiesioginj darbuotoju
informavima, kas salygoja perteklinés
informacijos eliminavimg, uztikrina
aiSkuma, tiksluma, bei patikimuma.

8 lentelé. Imonés informacijos
pasiekiamumo bei turinio vertinimy
pasiskirstymas

Tuo tarpu jmonés Multi brand chain
naudojamos informacijos pateikimo
jvardintos komunikacijos gerinimo
priemoniy taikyme gali biti
vertinamos dvejopai, kaip bet kuriuo
metu pasiekiama informavimo
priemone; antra- informacijos gavimo
laikas priklauso nuo gavéjo veiksmo
tikrinant informavimo priemones.
Darbuotojy informavimas apie
naujoves ir pasikeitimus ne véliau
kaip pries$ savaitg uztikrina
pakankamg periodg informacijos
apdorojimui bei susijusiy klausimy
sprendimui, todél jimonés Mono brand
chain taikoma praktika yra efektyvi.
Jmonés Multi brand chain darbuotojy
teiginio: informacijos srautas yra per
didelis ir teiginys ,,su naujovémis ir
pasikeitimais informacija gaunama
likus ne maziau kaip savaité
koreliuoja su teiginiu per darbo laika
spéju atlikti darbines uzduotis, kas
parodo, kad tikétina jog pavesty

uzduociy skai¢ius Multi brand chain

tikslumo bei pakankamumo

vertinimas.
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Klausimas

ISvada

Pasiulymai

jmonés darbuotojams galimai yra per
didelis, taip pat per trumpas
laikotarpis informacijos apdorojimui
gali pareikalauti papildomy, skubiy
darbo laiko sgnaudy.

9 lentelé. Imonéje taikomy sglyguy
pasiskirstymas

Imonéje darbuotojams
taikomy salygy
vertinimo

pasiskirstymas

Jmonés Mono brand chain darbuotojai
organizacijos klimatg vertina
palankiau nei jmonés Multi brand
chain darbuotojai, nepaisant to jog
jmonés vadovybé linkusi organizuoti
daugiau neformaliyjy renginiy 7
lentelé. Imonés komunikacijos
gerinimui naudojamy priemoniy
pasiskirstymas

asmeninés naudos mokymy 5 lentelé.
Organizuojamy mokymo priemoniy

pasiskirstymas

nei jmoné Mono brand chain.
Imonés Multi brand chain darbuotojy
vertinimas ties teiginiais apie
galimybe inicijuoti savo veiklas
parodo, kad jmonés vadovybé
stengiasi darbuotojus jtraukti |
sprendimy priémima bei atsakomybes
priskyrimg. Keliamy uzdaviniy
vertinimas parodo jog darbuotojams
keliami uzdaviniais yra iSnaudojamas
darbuotojy potencialg. 9 lentelé.
Imonéje taikomy salygu
pasiskirstymas

Multi brand chain reikalingas
komunikacijos priemoniy taikomy
bei organizacijos mikroklimato
vertinimas.

Mono brand chain darbuotojams

keliamy tiksly vertinimas.




98

Klausimas

ISvada

Pasiulymai

Imongje veikianciy
operaciniy procesy
veikimo vertinimo

pasiskirstymas

Jmonés Multi brand chain darbuotojy
teiginio apie procesy aprasymus, bei
jmongs pertekliniy procesy vertinimas
pagrindzia nurodyty tobulintiny
procesy pasirinkimg 20 lentelé.
Tobulintiny procesy pasiskirstymas

, todél jmonei Multi brand chain
deréty tobulinti procesy apraSymus
bei atsakomybiy paskirstyma, tai
parodo sekanciy teiginiy apie
padaliniy funkcijas bei padaliniy
darbuotojy funkcijy zinomumo
vertinimas.

Procesy vertinimas pagal finansinius
rodiklius vertinimas parodo, jog
jmoné Multi brand chain yra labiau
orientuotg j finansiniy rodikliy
jvykdyma. Tuo tarpu darbuotojy
veiklos vertinimo rodikliy vertinimas
parodo, jog darbuotojy pasitenkinimas
bei jy jsitraukimo lygis néra
matuojamas arba matuojamas
neefektyviai, §io teiginio pasirinkimu
patvirtinama darbuotojams taikomy
salygy vertinimo iSvada. 10 lentelé.
Imonéje veikianciy operaciniy

procesy pasiskirstymas

Veiklos schemos vertinimas.
Darbuotojy jsitraukimo bei

pasitenkinimo vertinimas.

Imongje taikomy
klienty poreikiy ir
lukesciy tenkinimo

priemoniy

Jmonés Multi brand chain darbuotojy
vertinimas ties teiginiu apie vartotojo
skundo spendimg parodo jog ne visi
darbuotojams yra suteikiami
jgaliojimai spresti iskilusias problemas

kas gali  prailginti  problemos

Klienty skundy proceso vertinimas
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Klausimas

ISvada

Pasiulymai

sprendimo laikg. 11 lentelé. Imonéje
taikomy klienty poreikiy ir likesciy
tenkinimo priemoniy pasiskirstymas

Tuo tarpu teiginio kad klienty
atsiliepimy skelbimas visiems jmonés
padaliniams suteikia galimybe priimti
koreguojamuosius veiksmus dar iki
problemos atsiradimo, todél jmonés
Multi brand chain taikoma praktika
turéty galéty buti taikoma ir jmonés

Mono brand chain praktikoje.

Imong¢je valdomy
atsargy budy
pasiskirstymas

Imonés Mono brand chain darbuotojy
vertinimas ties teiginiu, jog atsargos
yra valdomos remiantis Zmogiskaja
prognozg palieka tikimybe
zmogiskajam faktoriui bei klaidy
tikimybei.Tuo tarpu jmonéje Multi
brand chain atsargy valdymas
zmogiskaja prognoze yra minimalus.
Taciau nei vienoje i§ jmoniy
respondentai nenurodé jog taikomi
atsargy valdymo metodai neuztikrinty
apyvarciy prekiy likucio, kas turi jtaka
vartotojy poreikiy patenkinimui, todeél
teigtina, jog taikomi atsargy valdymo
metodai yra efektyvis.

12 lentelé. Imonéje valdomu atsargy

budy pasiskirstymas

Imong¢je teikiamy
pasiekty rezultaty
ataskaity aukstesnio
lygio vadovams

pasiskirstymas

Imonés Multi brand chain budingas
formaliy ataskaity rengimas, kurioms
buidingas periodiskumas, tuo tarpu
imonéje Mono brand chain rezultatai

yra aptariami ZzodZiu telefonu, ar

Rezultaty apzvalgos pateikimo

formy vertinimas
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Klausimas

ISvada

Pasiulymai

konferencijy metu, kas lemia daznesnj
rezultaty aptarima bei korekciniy
veiksmy pritaikyma.

13 lentelé. Imonéje teikiamy pasiekty
rezultaty ataskaity auksStesnio lygio
vadovams pasiskirstymas

Naudojamy kontrolés

metody pasiskirstymas

Pateikti rezultatai 14 lentelé.
Naudojamy kontrolés metody
pasiskirstymasbyloja jog jimonéje
Multi brand chain didesnis démesys,
nei jmonéje Mono brand chain, bei
kontrolés priemoneés yra skiriamos
klienty aptarnavimui. Kitos kontrolés
rasys abejose néra taikomos, todél
kontrolés priemoniy stoka gali lemti
vykdomy operaciniy procesy

neefektyvuma.

Kontrolés priemoniy vertinimas

Naudojamy sprendimy
priémimo metody
priimant  sprendimus,
susijusius su operacijy
procesy  tobulinimu,

pasiskirstymas

Pagal gauty rezultaty pasiskirstyma

15 lentelé. Naudojamu sprendimy
priémimo metody priimant
sprendimus, susijusius su operaciju
procesy tobulinimu, pasiskirstymas

matyti, kad abiejy jmoniy darbuotojai
teikia pasitlymus, esant nuokrypiui
nuo rezultaty plano, ar vadovams
vizituojant padalinius, teikia tokiu
biidu jie jsitraukia j veiklos tobulinimo
procesa siekiant nustatyto rezultato.
Taip pat darbuotojams suteikiama
laisvé veikti laisvai ir atsakingai kas
salygoja  savarankiSky sprendimy
priémimg. Taciau nei vienoje jmonéje
su darbuotojais néra aptariami naujy

procesy poreikiai, tai byloja jog

Sprendimy  priémimo

efektyvumo vertinimas

metody
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Klausimas

ISvada

Pasiulymai

procesy  tobulinime  darbuotojai
nedalyvauja arba dalyvauja labia

ribotai.

Imongje
organizuojamy
nurodyty situacijy
aptarimy ir vertinimy

pasiskirstymas

Imonéje Mono brand chain situacijy
aptarimams:

Imong¢je vertinamas procesy
efektyvumas, kuris yra matuojamas
pagal nustatytus efektyvumo

Mano kaip darbuotojo pasiekti
rezultatai su vadovais yra aptariami
Pasiekti jmonés rezultatai su manimi
aptariami

Domiuosi kity padaliniy pasiektais
rezultatais, kuriuos gaunu

Pasiekti jmonés rezultatai su manimi
aptariami

taikomas kas savaitinis ar ménesinis
aptarimas, skirtingai nuo jmoneés
Multi brand chain leidzia ankstesnéje
stadijoje atlikti koreguojamuosius
veiksmus.

16 lentelé. Imonéje organizuojamuy
nurodyty situacijy aptarimy ir

vertinimy pasiskirstymas

Imonés

analizé

susirinkimy poreikio

Imongje
organizuojamy
susitikimy

pasiskirstymas

Pagal gautus rezultatus matyti,

17 lentelé. Imonéje organizuojamy
susitikimy pasiskirstymas

kad jmoné Multi brand chain dazniau
t.y. kartg per ménesj linkusi dalintis
savo patirtimi su kolegomis, tuo tarpu
kiti vertinimai parodé jog tiek jmonés

Multi brand chain, tieck jmonés Mono

Imonés

analizé

susirinkimy  poreikio
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Klausimas

ISvada

Pasiulymai

brand chain vadovybé néra linkusi
kviesti visy lygiy darbuotojy j bendrus
kad

darbuotojy motyvacijg bei jsitraukima.

susirinkimus, gali  jtakoti

Pareigy, tenkanciy
diegiant nauja procesg
jmongje,

pasiskirstymas

Jmonés Mono brand chain naudojama
praktika naujy procesy pareigy

paskirstymy darbuotojams jas
apibréziant pareiginéje instrukcijoje,
salygoja darbuotojo aiSkiai apibrézta
dalyvavimg Siame procese. Tuo tarpu
jmoné Multi brand chain darbuotojus j
naujy procesy diegimg stengiasi
jtraukti atsitiktine tvarka, kas jtakoja
neaiskiai  apibréztas  darbuotojo
vaidmen; $iy procesy dalyvavime, bei
salygoja menkesnj jsitraukimg. Kity

klausime jvardyty salygy respondenty

Darbuotojy jtraukties ] procesy

tobulinima

vertinimas

taikomy priemoniy

vertinimo  rezultatai parodo, kad
procesy diegimo ir tobulinimo
procesuose dalyvauja tam tikros
darbuotojy pareigybes.
18 lentelé. Pareigy, tenkanciuy
diegiant naujg procesa imonéje,
pasiskirstymas
Problemy, su kuriomis | Pagal vertinimo pasiskirstymg | Naujy procesy bei organizacijos

susiduriama tobulinant
jmonés procesus ar
diegiant naujoves,

pasiskirstymas

pavaizduota 19 lentelé. Problemy, su

kuriomis susiduriama tobulinant
imonés procesus ar diegiant naujoves,

pasiskirstymas

matyti, kad jmonés Multi brand chain
darbuotojams dazniau yra neaiski

procesy tobulinimo esmé bei poreikis

poreikio  keistis

vertinimas

informavimo
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Klausimas

ISvada

Pasiulymai

keistis. Todél teigtina, kad Sios jmonés
darbuotojams  procesy tobulinimo
organizacijos  tobul¢jimo  kryptys
turéty buti iSaiSkinamos ir
apibréziamos detaliau. Jmonés Mono
brand chain darbuotojai nurodo
organizacijos poreikio keistis
nebuvima, todél jmoné pries keisdama
ar diegdama naujus procesus turéty
supazindinti su organizacijos

tobulinimo planu bei nauja strategija.

Tobulinting  procesy

pasiskirstymas

Imongéje Multi brand chain
tobulintinais nurodyti pareigybiniy
instrukcijy bei atsakomybiy
paskirstymo  procesai  patvirtina,
pirmojo klausimo respondenty teiginio
»Kad darbuotojai atliekant uzduotis
susiduria su neaiSkumais pasirinkima.
Komunikacijos tarp padaliniy proceso
tobulinimas parodo, kad Multi brand
chain naudojamas didziosios dalies
informacijos pateikimas néra visiskai
efektyvus. Prekiy tiekimo proceso kaip
tobulintino nurodymas parodo, kad
reikéty jsivertinti ar naudojamos
atsargy valdymo priemonés yra
efektyvios.

Tuo tarpu jmonés Mono brand chain
darbuotojai kaip tobulinting procesg
nurodé¢ naujy klienty pritraukima.

20 lentelé. Tobulintiny procesu
pasiskirstymas

Tobulintinais nurodyty procesy

efektyvumo vertinimas.
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Detaliai nustatyti ar jmonés procesai yra efektyvis ar neefektyviis yra sudétinga, nes visose srityse
efektyvumo didinimo potencialas egzistuoja didelis. Taciau kaip kokybés audita naudojant kaip jrankj
procesy matavimui, vertinimui ir tobulintiny sri¢iy identifikavimui, jmonés veikla biity planuojama ir
vykdoma efektyviai.

Tikétina, kad naudojant kokybés audita kaip priemong operaciniy procesy tobulinimui, jmoniy
naudojami darbuotojy jtraukties metodai taps efektyvius, skatinantys darbuotojy lojaluma, norg tobuléti
ir dirbti nuolat tobuléjancioje organizacijoje, bei padés darbuotojams maksimaliai jsitraukti j jmonés
veikla. Tod¢l teigtina, jog tyrimo metu kelta hipotezé: kokybés audito taikymas skatina jmonés procesy
efektyvuma bei maksimaly darbuotojy jtraukimg salygojanciy priemoniy taikymg, gauty mokslinés
literattiros ir interviu bei apklausos metu gautais rezultatais yra patvirtinama.

Zemiau pateikiamas kokybés audito pritaikymo procesy tobulinimui jmonése ,,Multi brand chain® ir

,,Mono brand chain“ modelis.
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ISVADOS

1. Atlikta mokslinés literatiros analizé, parodé, kad kokybés auditas - organizacijos vykstanc¢iy
procesy ir veikly vertinimo jrankis, skatinantis nuolatinj tobul¢jima. Kokybés auditas nustato
veiklos tobulinimo gaires siekiant optimizuoti veikla, dirbti pelningai bei sudaryti patikimo
partnerio jvaizd] rinkoje. Nepaisant to, kad kokybés audito metodologijos turéty biti
tobulinamos, kokybés auditas, daug démesio skiria veikly analizei, pradedant nuo vartotojy
poreikiy analizés ir baigiant vartotojy poreikiy pasitenkinimo tyrimais, kas suteikia tobulinimo
veiksmy planui nuoseklumo. Tuo paciu vertinami ir tokie vartotojy aptarnavimg jtakojantys
veiksniai kaip personalo valdymas, atlickamy darby kokybé, procesy efektyvumas bei
informacijos verté. Kokybés auditas remiasi procesiniu pozitriu, kuris leidZia nustatyti
tarpusavyje susijusiy procesy sgveiky reikSminguma. Jvardijant kokybés audito naudg jmonei
reikéty paminéti tokias vertes kaip: jmonés teikiamy paslaugy objektyvus kokybés vertinimas
bei islaikymas, kasSty optimizavimas, laiko sgnaudy minimalizavimas, neatitikimy bei problemy
identifikavimas ir eliminavimas bei jmonés jvaizdZio palaikymas.

2. Imoniy tyrimo rezultatai rodo, jog mazmeninés prekybos jmonéms budingi tokie procesy
probleminiai aspektai kaip darbo procesy aprasymy nebuvimas arba jy apibrézties trikumas,
komunikavimo barjerai, klienty skundy proceso valdymo neefektyvumas. Pasitelkiant darbuotojy
apklausg nustatyta, kad tiek jmonéje ,,Multi brand chain®, tiek jmonéje ,,Mono brand chain* yra
taikomos pazangios technologijos, bei procesy atlikimo tendencijos, taciau tai neuztikrina procesy
efektyvumo.

3. Darbuotojy apklausos rezultatai leidzia daryti iSvadg, kad abi jmonés naudoja tokius jtraukimo j
veikla metodus kaip darbuotojy mokymai, komunikacijos priemoniy stiprinimas, jtraukimas j
sprendimy priémimus, aiSkios veiklos schemos formavimas. Tyrimo metu nustatyta, kad jmonés
Multi brand chain vadovybeé linkusi taikyti platesnj bei modernesnj jtraukimo j veiklg priemoniy
spektra, kuris apima tokias priemones kaip mokymus susijusius su asmenybés ugdymu,
informavimo priemones internetingje erdveje, darbuotojy jtraukima j procesy kiirimg, nei jmon¢é
Mono brand chain. Ta¢iau gauti rezultatai parodé jog jmonés Mono brand chain darbuotojai
palankiau vertina jmonés mikroklimata, santykius su auksciausia vadovybe, darbo procesy
sklandy vykdyma. Pabréziant tai, jog tiriamy jmoniy veiklos sritis yra ta pati, nustatyti skirtumai
formuoja iSvada, kad kiekvienos jmonés procesai turi biti individualiai matuojami ir vertinami.
Pazangiy technologijy bei tendencijy taikymas neuZztikrina veiklos efektyvumo, bei darbuotojo
pasitenkinimo, kuris salygoja darbuotojy jsitraukima. Todél tyrimo radiniai patvirtina hipoteze:
kokybés audito taikymas skatina jmonés procesy efektyvuma bei maksimaly darbuotojy

jtraukima sglygojanciy priemoniy taikyma.
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4. Kokybés audito metodologijy: j veiklas ir, ] procesus orientuoto audito modelis yra tinkamas
tiek jmonés Multi brand chain, tiek jmonés Mono brand chain procesy kokybei vertinti, bei
nustatyti tobulinimo gaires. Manoma, kad taikant §] modelj jmonéms pavykty padidinti taikomy
darbuotojy jtraukties metody bei procesy efektyvuma. Tuo paciu optimizuojant kastus, didinant

pelninguma bei islaikant jmonés konkurencinguma rinkoje.
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PASIULYMAI

Sprendziant tirty jmoniy verslo procesy problematiskumg deréty koncentruotis j detaliy verslo
procesy aprasymy sudaryma. Siekiant uztikrinti kokybe¢ procesy apraSymai ar instrukcijos turéty biti
sudarinéjami remiantis kokybés vadybos sistemos principais, nustatant konkrecius vertinimo
Kriterijus.

Uzsibrézty tiksly jgyvendinimas, bei paZangiy technologijy naudojimas versle atitolina detaly
procesy vertinimo poreikj, taciau siekiant maksimalaus efektyvumo sitiloma praplésti kontrolés
priemoniy panaudojima, svarstant nepriklausomo vertinimo galimybg.

Siekiant uztikrinti darbuotojy jsitraukimg, rekomenduojamas periodiskas naudojamy jtraukties
metody efektyvumo vertinimas remiantis darbuotojo jsitraukimo lygio bei darbuotojo pasitenkinimo
vertinimais. Naudoti efektyvias vidines motyvacijos priemones.

Kaip kontrolés bei pastovaus tobulinimo priemong¢ jmonéms Multi brand chain ir Mono brand chain
rekomenduojama vykdyti kokybés audita, kuris padéty efektyvinti tiek vykstancius procesus, tiek

darbuotojy jtraukties metodus.
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Dzieniené. J. (2021). Kokybés auditas maZmeninés prekybos operaciniy procesuy tobulinime:

darbuotoju itraukties metodai (magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas

ANOTACIJA

Magistro baigiamuoju darbu siekta nustatyti kokybés audito teikiamg naudg jmonéms naudojant
darbuotojy jtraukties metodus. Darbas susideda i§ literatiros analizés, tyrimo bei tyrimo rezultaty
aptarimo, i§vady ir pasiiilymy. Darbe naudojami metodai: Literatiiros analizé, kokybinis interviu,
anketiné apklausa, statistiné analiz¢, lyginamoji analizé. Tyrimo rezultaty apdorojimui ir jvertinimui
buvo naudotas SPSS programinis paketas.

Atlikto tyrimo identifikuoti tokie mazmeninés prekybos jmonéms biidingi procesy probleminiai
aspektai kaip procesy apraSymy nebuvimas, komunikacijos barjerai, klienty skundy valdymo
nepakankamumas, atsargy valdymo neefektyvumas. Nustatyti tokie jmonése taikomi darbuotojy
itraukties metodai kaip darbuotojy mokymai, komunikacijos priemoniy stiprinimas, jtraukimas }
sprendimy priémimus, aiSkios veiklos schemos formavimas bei nepakankamas jy efektyvumo
vertinimas. Suformuotas kokybés audito pritaikymo modelis leidzia daryti prielaida, kad kokybés
auditas turéty padidinti taikomy darbuotojy jtraukties metody bei procesy efektyvuma, kasty

optimizavima, padidinti pelninguma bei padéti iSlaikyti jmonés konkurencinguma rinkoje.

Pagrindiniai Zodziai: Kokyb¢, kokybés auditas, mazmeniné prekyba, verslo procesai, darbuotojy

jtraukties metodai
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Dzieniené. J. (2021). Quality audit in the improvement of retail operating processes: employee

inclusion methods (Master’s thesis) Vilnius: Mykolas Romeris University

ANNOTATION

This Master’s thesis was aimed at determining the benefits of quality audit for companies using
employee inclusion methods. The thesis consists of the analysis of literature, research and discussion
of the results of the research as well as conclusions and suggestions. The following methods were used
in the thesis: Analysis of literature, qualitative interview, questionnaire survey, statistical analysis,
comparative analysis. The SPSS software package was used for the processing of the results of the
research and for the assessment.

The following problematic aspects typical to retail companies such as the absence of descriptions
of the processes, communication barriers, shortage of the measures designed to control customers’
complains and the need to improve resource management were identified after the research. The
following employee inclusion methods such as employee training, strengthening of communication
measures, inclusion in decision making, forming a clear scheme of activities and insufficient
assessment of the efficiency thereof were identified. The formed model of application of quality audit
allows assuming that quality should increase the efficiency of the applied employee inclusion methods
and processes, cost optimization, increase profitability as well as help maintain the company’s

competitiveness in the market.

Keywords: Quality, quality audit, retail trade, business processes, employee inclusion.
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SANTRAUKA

Procesy valdymas tai priemoné analizuoti ir nuolatos tobulinti verslo procesus, siekiant uzsibrézty
imonés tiksly igyvendinimo, veikos optimizavimo ir efektyvumo didinimo. Nuoseklus vertinimas
galimybé sukurti efektyvius procesus. Svarbi vaidmuo verslo procesy kiirime tenka organizacijos
darbuotojams. Darbuotojy jsitraukimas j organizacijos procesus atne$a naujy idéjy ir galimybiy. Kadangi
darbuotojy jsitraukimg sglygoja ne tik asmeninés savybés, jmonei reikéty jsivertinti ir naudoti tinkamus
jtraukimo metodus.

Imonés procesy valdymas bei tobulinimas yra neatsiejamas nuo kokybés uztikrinimo, kuri stiprina
ne tik verslo partneriy, bet ir klienty pasitikéjima. Kokybé Siandieninése jmonése nagrin¢jama ganétinai
iSsamiai. Siekiant kokybés uztikrinimo kontrolé yra bitina, nes tik nuolat stebint ir vertininant galima
numatyti priemonés tobulinimui. Kokybés auditas viena i§ kokybés matavimo priemoniy, kuri detaliai
nagrinéja verslo jmoniy procesus. Siekiant pabrézti kokybés audito poveikj jmoniy mazmeninés
prekybos procesams reikia i$skirti tokias kokybés audito teikiamas naudas, kaip neatitikimy nustatymas
standartams, jmonés jvaizdzio formavimas, trikumy identifikavimas, tobulinimo gairiy numatymas,
sistemos veiksmingumo ir rezultatyvumo vertinimas, pazangos skatinimas ir pridétinés vertés kiirimas.

Darbo procesy bei pareiginiy instrukcijy aiSkumo ir detalumo nebuvimas apsunkina darbuotojy
funkcijy atlikima, komunikacijos barjerai prailgina darby atlikimo, kontrolés priemoniy ribotumas
apsunkina procesy kokybés vertinima, ne efekyviai valdomos atsargos isaugina kastus, tad siekiant vykdyti
veiklg efektyviai biitina nusimatyti tinkamas kontrolés priemones.

Detaliai nustatyti ar jmonés procesai yra efektyviis ar neefektyviis yra sudétinga, nes visose srityse
efektyvumo didinimo potencialas egzistuoja didelis. Taciau kaip kokybés audita naudojant kaip jrankj
procesy matavimui, vertinimui ir tobulintiny sri¢iy identifikavimui, jmonés veikla biity planuojama ir

Tikétina, kad naudojant kokybés auditg kaip priemon¢ jmonés procesy tobulinimui, jmonés
naudojami darbuotojy jtraukties metodai bus efektyvis, skatinantys darbuotojy lojaluma, norg tobuléti
ir dirbti nuolat tobul¢jancioje organizacijoje, bei padés darbuotojams maksimaliai jsitraukti j tiksly

jgyvendinima.
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SUMMARY

Process management is a means to analyse and constantly improve business processes aiming to
implement the set goals of the company, optimize the activities and increase efficiency. Consistent
assessment makes it possible to create effective processes. The employees of the organization play an
important role in the development of business processes. Employee inclusion in the processes of the
organization provides new ideas and opportunities. Since personal qualities are not the only factor, which
determines employee inclusion, the company should assess and use proper inclusion methods.

The management and improvement of the company’s processes are inseparable from quality
assurance, which increases not only business partners’ but also customers’ trust. Quality is being
analysed quite thoroughly in today’s companies. Control is a must when aiming for quality assurance
because the measures for improvement can be stipulated only by constant monitoring and assessment.
Quality audit is one of the tools of quality measurement, which analyses business company’s processes
in detail. Aiming to emphasize the impact of quality audit on retail trade processes, the following benefits
of quality audit should be distinguished: identification of non-compliances with standards, formation of
the company’s image, identification of shortcomings, stipulation of improvement guidelines, assessment
of the efficiency and performance of the system, promotion of progress and creation of added value.

A hypothesis was formulated based on the empirical research: application of quality audit promotes
the efficiency of the company’s processes and maximum employee inclusion in the application of the
influencing measures. The absence of clarity and detail of the work processes and job descriptions
encumbers the performance of employees’ functions, communication barriers prolong the performance of
work, the limitation of control measures encumbers the assessment of the quality of processes, inefficient
management of the reserves increases costs; therefore, proper quality measures must be stipulated in order
to operate efficiently. Determining whether the company’s processes are efficient or inefficient is difficult in
detail because the potential of increasing efficiency is great in all areas. However, the company’s activities
would be planned and improved using quality audit as a tool for the measurement and assessment of processes
as well as for the identification of the areas to be improved.

The employee inclusion methods used by the company are highly likely to be effective, promote
the employees’ loyalty, their wish to improve and work in a constantly improving organization as well
as to help the employees to become fully involved in the implementation of the goals when using

quality audit as a means for improving the company’s processes.
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1 Priedas. Interviu klausimynas

Kokybinio interviu metu buvo sickiama iSsiaiSkinti jmoniy procesy seka, problemas su kuriomis

susiduriama, procesy tarpusavio sgveika, vertinimo bei matavimo priemones bei jy ijtaka siekiant

organizacijos tiksly.

o 0~ w

Apibiidinkite jmonéje vykstancius operacinius pocesus.

Ar jmongje yra jdiegta kokybes vadybos sistema, bei kokiais dokumentais apibréziama procesy
kokybé?

Kaip vertinate jmonés viding komunikacijg tarp padaliniy?

Kokias priemones naudoja siekdama jtraukti darbuotojus i veiklos procesus?

Kokiomis priemonémis yra vertinami procesai?

Kokig naudg jmonei suteikia kokybés auditas? Ar kokybés auditasvykdomas Jisy imonéje?



2 Priedas. Darbuotoju itraukties i veiklg klausimynas

Gerbiamas respondente,

Esu Jolita Dzieniené - Mykolo Romerio universiteto magistrantiiros studijy veiklos audito programos Il
kurso studenté. Si anketa yra skirta surinkti tyrimo duomenims, kurie bus panaudoti magistro
baigiamajame darbe. Gauta informacija bus naudojama iSimtinai moksliniais tikslais. Uztikrinant
konfidencialumg Jiisy pateikti atsakymais bus naudojami apibendrintai.

Darbo tikslas — nustatyti organizacijose taikomus darbuotojy jtraukimo j veiklg metodus. Anketoje
pateikiami uzdari klausimai kuriu tikslas yra patvirtinti ar paneigti sutinkamus veiksnius teorijose. Jisy
nuomoné yra labai svarbi, todél bui¢iau dékinga, jei skirtuméte keleta minuciy Sios anketos uzpildymui.

Dékoju uz Jusy skirtg laikg ir atsakymus.

1. Kaip yra organizuojamas Jusy darbas?
(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visi$kai sutinku)

Darbo procesy standartuose/ instrukcijose yra aprasytos mano
funkcijos, darbo sudedamyjy daliy pobudis, jvardijami gero darbo

atlikimo kriterijai

Pareigingje instrukcijoje yra jvardijama: mano pavaldumas, man

pavesti atlikti darbai, suteikiamos teisés, bei atsakomybé

Atliekant savo darbg susiduriu su neaiSkumais, todél turiu konsultuotis

su kolegomis ar vadovais

Jusy darbinés pareigos atitinka Jiisy ziniy ir geb&jimy lygj

Imoné uZtikrina visus darbo jrankius reikalingus man keliamy

uzduociy jgyvendinimui
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2. Kaurios i$ nurodyty mokymo priemoniy yra organizuojamos Jisy jimonéje?
(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)

Imon¢je yra organizuojami mokymai susij¢ su tiesioginiu pareigy

vykdymu

Imonéje yra organizuojami mokymai naujai produkcijai pazinti

Imonéje yra organizuojami mokymai susij¢ su asmenybés ugdymu

Padaliniy vadovai vertina savo darbuotojy darbo kokybe, nustatyty

standarty/ taisykliy jgyvendinimag

Darbuotojai dalyvave mokymuose yra testuojami, tikrinamas Ziniy

jsisavinimas

3. Kaurie i§ nurodyty veiksmy yra Jums biidingi atliekant savo pareigas? (Prie kiekvieno
teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei nesutinku nei

sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)

Atlikdamas savo pareigas jus galite save realizuoti

Esate svarbi imonés dalis siekiant bendry tiksly jgyvendinimo

Ieskau informacijos, dalyvauju ne tik jmonés oOrganizuojamuose
mokymuose, kurie suteikia daugiau Ziniy bei idéjy kaip pasiekti man

keliamus tikslus

Savo geriausiomis darbo patirtimis dalinuosi su kolegomis

Kilus konfliktinei situacijai su klientu ar kolegomis man pavyksta

konkretizuoti kitos pusés nepasitenkinimg

Savo darba spéju pasidaryti per darbo valandas

Pasitlymai kuriuos teikiu yra jgyvendinami
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4. Kaurios i$ nurodyty priemoniy yra naudojamos Jiisy imonéje komunikacijos gerinimui?

(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiSkai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visi$kai sutinku)

Tarp jmonés auksCiausios vadovybés ir darbuotojy yra betarpiSkas,

lygiavertis bendravimas

Imonéje yra organizuojami susirinkimai kurivose dalyvauja visi

darbuotojai

Su jvykusiy vadovy susirinkimy protokolais yra supazindinami visi

jmonés darbuotojai

Imon¢je yra tinklaraStis (blogas) kuriame skelbiamos pagrindinés

aktualijos ir i§Sukiai

Pasiekti pagrindiniai rezultatai yra skelbiami atskirais pranesimais (video

pranesimai, interaktyviis pranesimai)

Imon¢je yra naudojamas intranetas, kuriame kiekvienas darbuotojas gali

jam reikiamas darbo priemonés

Imon¢je organizuojamos darbuotojy darbo vietos rotacijos, kuriy metu
darbuotojai turi galimybe susipaZinti su kity padaliniy ar skyriy kolegy
darbo specifika

Imongje yra organizuojami neformaliis susibiirimai (jmonés vakar¢liai,
komandiniai renginiai), kuriuose dalyvauja visi darbuotojai jskaitant

auksciausig vadovybe

Imongje yra inicijuojama veikla po darbo: uzsi€émimai sportu, turnyrai
tarp padaliniy, rungtynés tarp Zzmoniy (nugalétojas laimi jmonés jsteigta

priza)

5. Kaip vertinate jmonés informacijos pasiekiamuma bei turinj?
(Prie kiekvieno veiksnio pazymekite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 —

nei nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)



121

Jums reikiama informacija susijusi su jusy pareigy vykdymu yra

pasiekiama ir prieinama

Jums pateikiama informacija susijusi su tiesioginiu jusy pareigy

vykdymu yra patikima bei tiksli

Informacija apie naujienas, aktualijas ar pasikeitimus gaunate ne véliau

nei savaitei likus iki pasikeitimy

Informacija apie naujienas, aktualijas ar pasikeitimus pateikiama
iSskiriant  pasikeitimy svarbg, pateikiant paaiSkinimus kodél

inicijuojamas pasikeitimas ir kokig nauda jis atnes

Gaunamos informacija srautas jmonéje yra per didelis

Pagrindinis informacijos pateikimo Saltinis yra internetas

Su man paskirtomis uzduotimis mane supazindina tiesioginis vadovas

6. Kurios i$ nurodyty sglygu yra taikomos Jiisy imonéje?

(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)

Imon¢je vyrauja draugiSka atmosfera

Imonéje su manimi yra aptariamos karjeros galimybeés

Darbinés uzduotys yra atliekamos tik darbo metu

Atostogy metu darbinés uzduotys yra perduodamos kolegoms

Esu patenkintas savo darbo valandomis bei darbo grafiku

Turiu galimybe uzduoti klausimus ir i§sakyti savo nuomong

Mano tiesioginis vadovas man suteikia visg reikiamg informacija,

prireikus galiu kreiptis ] jj pagalbos
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Galiu pats inicijuoti ir reguliuoti savo veiklas (nuspresi dél darbo

tempo, ar pareigy atlikimo btido)

Imonés darbuotojai pasitiki vieni kitais

Man keliamomis uzduotys atskleidzia geriausius mano sugebé&jimus,

v W=

Mano pastangos yra matomos ir vertinamos

Vadovas padékoja uz mano darbg

Darbo uzmokestis, bei motyvaciné sistema atitinka mano likescius

pasitenkinimas

7. Kaip Jusy jmonéje veikia operaciniai (pardavimy, pirkimy, rinkodaros) procesai?

(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)

Imoné¢je yra nuosekli ir visiems suprantama veiklos schema

Imong¢je vykstantys operaciniai procesai yra detaliai apraSyti

Man yra Zinomos jmonés padaliniy funkcijos

Man yra zinomos padaliniy darbuotojy funkcijos

Imongje néra pertekliniy, nesuprantamg naudg neSanciy procesy

Procesai yra paremti nustatytais finansiniy rezultaty rodikliais ( pvz. :

grynasis pelnas, pelno marza, veiklos pelnas)

Procesai yra paremti nustatytais klienty aptarnavimo rodikliais ( pvz.:
klienty iSlaikymo procentas, klienty apyvartumas, klienty skundy

skaicius)
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Procesai yra paremti nustatytais darbuotojy veiklos vertinimo rodikliais
(vienam darbuotojui tenkanéios pardavimo pajamos, darbuotojy

jsitraukimo lygis, pasitenkinimo indeksas)

8. Kokias priemones taikant imonéje stengiamasi patenkinti klienty poreikius bei likes¢ius?
(Prie kiekvieno veiksnio pazymekite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 —

nei nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiSkai sutinku)

Reaguojant | kliento skunda, problema paSalinama ta pacia dieng kai

klientas kreipiasi ] jmong

Imon¢je kiekvienas darbuotojas yra apmokytas ir jgaliotas priimti

kliento skundus bei spresti iSkilusias problemas

Klientams yra suteikiama galimybé uzregistruoti savo skunda bei

stebéti jo sprendimo eigg vienu kontaktu

Klientui kreipiantis su nusiskundimu socialiniuose tinkluose, jmoné

problema sprendzia naudojant ta pacig priemong¢

ISsprendus problemg d¢l kliento skundo, teiraujamasi ar klientas liko

patenkintas kaip buvo iSsprestas jo skundas

ISsprendus problema klientui mainais pasiiiloma: kainos sumazinimas,
nuolaidos pritaikymas kito apsipirkimo metu, dovana ar preke

nemokamai

Uz kiekvieng kliento kreipimasi jam yra padékojama ir nuoSirdZiai

atsipraSoma

Visi klienty atsiliepimai yra renkami ir analizuojami

Klienty atsiliepimai yra skelbiami visiems jmonés padaliniams el.

pastu, jmongs blog‘e ar kitomis priemonémis.

Vykdoma konkurenty stebésena ir analizé

Imonéje yra jdiegta klienty lojalumo sistema
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9. Kaip Jusy imonéje yra valdomos atsargos?
(Prie kiekvieno veiksnio pazymekite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 —

nei nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiSkai sutinku)

Imonés padalinyje yra uztikrinamas apyvarciy prekiy

Atsargos jmoné¢je yra valdomos remiantis zmogiskaja prognoze

Atsargos jmon¢je yra valdomos centralizuotai

Imon¢je naudojama pazangi programiné jranga, kuri seka turimus

prekiy liku€ius, automatiskai teikia uzsakymus tiekéjams

Prekiy apyvartumas jmon¢je yra analizuojamas ne re¢iau kaip kartg per

ménesj atskiras klausimas

10. Kokiais buidais yra teikiamos pasiekty rezultaty ataskaitos auksStesnio lygio vadovams?
(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiSkai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)

Zodziu telefoniniy pokalbiy metu

Zodziu konferencijy metu

Susitikimy ,,vienas su vienu metu‘

Ataskaita siunc¢iama el. pastu

Ataskaita teikiama elektroniniu bidu naudojant tam pritaikytas

kompiuterines programas

Rasytine iSsami ir glausta forma, pateikiama kartu su apskaitos

duomenimis siunc¢iama el. pastu
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Teikiama raSytiné ataskaita remiantis ,,vieno lapo taisykle* siuné¢iama
Yy » p Y

el pastu

Imonéje rengiamos savaitiniy rezultaty ataskaitos

Imonéje rengiamos savaitiniy rezultaty ataskaitos

Imong¢je yra rengiamos ketvirtiniy rezultaty ataskaitos

Imonéje rengiamos metiniy rezultaty ataskaitos

11. Kurie i§ nurodyty kontrolés metody yra naudojami Jisy?
(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)

Vadovai nustato ménesinius padalinio tikslus, apimancius veiklos

planus, pagal kuriuos lyginami faktiniai rezultatai

Imonéje ne reciau kaip karta per metus yra atliekami rinkos tyrimai:
vertinami klienty poreikiai, lukes€iai bei jy pasitenkinimas, jmonés

konkurencinis pranaSumas.

Imong¢je yra atlieckami slapto pirkéjo tyrimai

Imon¢je yra atliekami klienty aptarnavimo kokybés tyrimai, esamy

klienty apklausos

Imongje yra vykdomas klienty aptarnavimo kokybés auditas

Imon¢je atlickamas procesy auditas

Imong¢je atlieckamas kokybés auditas

Imon¢je atlieckamas veiklos valdymo auditas

Imon¢je veikia vidaus audito padalinys
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12. Kurie i$ nurodyty sprendimy priémimo metody naudojami jmonéje priimant sprendimus
susijusius su operaciniy procesy tobulinimo ar naujy procesy diegimo?
(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)

Man suteikiama laisvé veikti atsakingai ir atskaitingai

Vadovybé organizuoja pasitarimus, kuriy metu Jis konsultuojate,

teikiate savo nuomone apie Jiisy atsakomybei priskirtus procesus

Sudarinéjate procesy vykdymo instrukcijas ar taisykles

Prie§ patvirtinant naujo proceso diegima ar senojo koregavimag

vadovybée su Jumis aptaria planuojamo proceso poreikj

Imonés vadovai vizituoja padalinius, $iy vizity metu rengiamos
diskusijos su vadovais, jose gali dalyvauti visi darbuotojai, kurie gali

teikti idéjas ar pasitilymus

Kai veiklos rezultatai skiriasi nuo plano, padalinio vadovali,
darbuotojai, turi nustatyti, kokie pakeitimai, jei yra, yra biitini ir kaip

juos taikyti

13. Kaip daznai Jusy jmonéje vyksta nurodyty situacijy aptarimai bei vertinimai ?

Karta | Karta | Karta | Karta | Karta | Nevyksta
per per per per per

sav. mén. 3mén. | 6mén. | metus

Imon¢je vertinamas procesy efektyvumas, kuris yra

matuojamas pagal nustatytus efektyvumo rodiklius

Imong¢je yra vertinami vykstantys procesai, nustatomos
silpnosios puseés, apibréziami reikalavimai bei proceso

galimybés
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Nustatytos procesy problemos, tritkumai yra Salinami

Problemas su kuriomis susiduriate, bei jy sprendimo

budus aptariate su vadovais

Mano kaip darbuotojo pasiekti rezultatai su vadovais yra

aptariami

Domiuosi kity padaliniy pasiektais rezultatais, kuriuos

gaunu

Pasiekti padalinio rezultatai su manimi aptariami

Pasiekti jmonés rezultatai su manimi aptariami

14. Kaip daznai Jusy jmonéje yra organizuojami nurodyti susitikimai?

Karta | Karta | Karta | Karta | Karta | Neorgani
per per per per per zuojama

sav. mén. 3mén. | 6mén. | metus

Susirinkimai su auks$¢iausio lygio vadovais, kuriuose as

dalyvauju

Susitikimai su vadovais, kuriy metu kiekvienas
darbuotojas gali aptarti jam ripimus klausimus su

vadovybe

Padaliniy vadovai rengia rezultaty matavimo kiekybines,
kokybines ataskaitas, kurios yra perzilirimos ir

aptariamos kartu su aukstesnio lygio vadovais.

AukSsc¢iausioji vadovybé vizituoja jmonés padalinius,
kuriy metu darbuotojai gali aptarti jiems ripimus

klausimus

Savo patirtimi su kolegomis susirinkimy/konferencijy

metu dalinuosi

15. Kokios pareigos Jums tenka imonéje diegiant nauja procesa?

(Prie kiekvieno teiginio pazymékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 — nei

nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiskai sutinku)

Mano pareigos ir atsakomybé¢ diegiant naujg procesa yra apibréztos

pareiginéje instrukcijoje
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Visa informacijg apie naujo proceso diegima gaunu i§ vadovo

Keiciant, diegiant naujus jmonés procesus pildau klausimynus skirtus

problemos ar proceso poreikio jvertinimui

Dalyvaudamas susirinkimuose, kuriuose svarstomi procesai, teikiu

pasitilymus susijusius su procesy diegimu

Dalyvauju procesy testavime

Teikiu atsiliepimus apie procesus

16. Su kokiomis problemomis susiduria jmoné tobulindama jmonés procesus ar diegiant
naujoves?
(Prie kiekvieno veiksnio pazymeékite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 —

nei nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiSkai sutinku)

Darbuotojy pasiprieSinimas naujovéms, nesuvokiant organizacijos

poreikio keistis

Neigiamas pozilris ] pasikeitimus, baimés prarasti darbo vieta, baime

nesugebéti prisitaikyti prie pokyc¢iy

Neaiski esamo proceso tobulinimo ar naujo proceso diegimo teikiama

nauda

Veiklos planavimas nejtraukiant darbuotojy

Vadovy palaikymo nebuvimas

17. Kuriuos procesus Jiisu nuomone reikéty tobulinti?

(Prie kiekvieno veiksnio pazymekite savo nuomong). (1 — visiskai nesutinku, 2 nesutinku, 3 —

nei nesutinku nei sutinku, 4- sutinku, 5 — visiSkai sutinku)

Darbo procesy standartus/ instrukcijas

Pareigy ir atsakomybiy paskirstyma




129

Komunikacijg tarp jmonés padaliniy

Darbuotojy apmokymy organizavima

Prekiy tiekimo procesa

Klienty aptarnavimo procesa

Priemoniy esamiems klientams islaikyti kiirimg

Naujy klienty pritraukimo procesa

18. Juisy amzius:
o 18-25;
0 26-35;
0 36-45;
o 45 ir daugiau.
19. Jiisy pareigos:
o padalinio/ skyriaus vadovas;
o vadybininkas;
O aptarnaujantis personalas;
o kita.......
20. Kiek laiko jiis dirbate imonéje?
o iki 1 mety;
o 1-5 mety;
0 6-10 mety;

o Daugiau nei 10 mety.



