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SUMMARY

Relevance of the topic. There are a lot of companies, organizations and institutions which have
a set of tasks, wishes and plans. They all have the same purpose-profit, which is only available through
the performance optimization. The performance optimization-complicated process that requires plenty
of time, technologies, knowledge but increases operational efficiency: reduces the cocts of
organization and increases profitability. According to a demand and supply, the appropriate
optimization objectives help to determine the optimal business plan. Such works demand to collect the
team which knows the art of control and management: is able to live today, creates the future and stays
in touch with the past. The performance optimization-,,lifestyle*: if abandon optimization, the process

of improvement and expect that once a good job is no longer necessary-way to a failure.

Today, the car number has increased in our country and garages became very popular. If there is a car,
it is expressed to be repaired and if the car brokedown, the consumers have freedom of choice where to
repair: themselves, at firends, at master, go to garages or go to specialized garages. Of course, different
places have different level of service, masters, equipments and warranties. All of this is related with

the performance, the way of performance and the chosen management system.
The object: garages‘ management optimization in Utena district.
The aim — to prepare the garages‘ management system in Utena district.
The objectives of Master‘s degree paper are the following:

1. To analyze the management problems and the applicable systems in companies and
organizations.

2. To analyze and reveal the theoretical decisions of management optimization in companies and
organizations.

3. To reveal the garages‘ management level in Utena district.

4. To substantiate and present the garages management system in Utena district.



The main results of wok. With the help of literture analysis there were described the main
processes of control: management, administration, performance. There were reviewed the development
and cohesion of these processes. Also, there were found out, what management systems and garages

problems prevail in Lithuania and abroad.

All functions which are used to reach the management optimization must be in the specific
sequences of actions. Therefore, according to the literature, there was prepared the model of
management optimization. After analysis of the survey, there were found out the advantages of
management, shortcomings, the level of management, formed the system of management optimization

which will help to increase the operational efficiency, profitability of garages‘ management in Utena.
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IVADAS

Temos aktualumas. Pasaulyje yra daugybé imoniy, organizacijy ir institucijy, kurios turi aibe
uzduociy, nory ir plany. Taciau jas visas sieja vienintelis tikslas — pelnas, kuris pasiekiamas tik per

veiklos optimizavima.

Veiklos optimizavimas — sudétingas procesas, kuris reikalauja daug laiko, technologijy, Ziniy,
taCiau didina veiklos efektyvumga: sumaZzina organizacijos iSlaidas ir padidina pelningumg. Pasak
Eidukevicienés (n.d.), nusistaCius norimg tikslg, biitina Zinoti §j taska, o visa veikla, kuri nukreipta jam
pasiekti ir yra optimizavimas: gaunamas maksimumas prie maziausiy reikSmiy. ,,Veikloje pasirinkti
atitinkami optimizavimo uZdaviniai padeda nustatyti optimaly jmonés plana, atsizvelgiant j paklausg ir
pasiiilg (Jakutis, Banza, 2005, p. 171). Tokiems darbams labai svarbu surinkti komanda, kuri i§mano
valdymo ir vadybos meng: sugeba gyventi Siandien, kurti ateit] ir nepraranda rySio su praeitimi.
Veiklos optimizavimas — ,,gyvenimo biidas: jei apleidi visg optimizavimo, tobulinimo procesg ir

tikiesi, kad vieng kartg gerai padirb&jus daugiau nereikés — kelias 1 nesékme (Grigaityté, 2015).

Siandien autoservisai tapo itin populiar@is. Tai 1émé automobiliy skai¢iaus didéjimas misy
Salyje (Oficialiosios statistikos portalas, 2016). Jei yra automobilis, reiSkia jj reikés remontuoti.
Sugedus automobiliui vartotojai turi pasirinkimo laisve, kur ji remontuoti: patiems, pas draugus,
paZystamus, varyti automobil] pas meistrus ] garaza, | autoservisus turincius tinklus ar i
specializuotus autoservisus. Zinoma, kad skirtingose vietose yra skirtingas aptarnavimo lygis,

skirtingi meistrai, jrengimai, garantijos. Visa tai susije¢ su veikla, valdymo bidu.

Nepriklausomai nuo autoserviso dydzio ar struktiiros, imon¢, norédama biiti sékminga, turi
susikurti tinkamg veiklos sistemg. Visos sistemos yra pagrjstos procesiniais modeliais ir yra
individualios: identifikuojami svarbiausi prioritetai, derinami skirtingy valdymo sistemy kriterijai,
kurie susiejami su jmonés tikslais, strategija. Kas tinka vienam autoservisui, kitam gali biiti visai
neefektyvu. Pasirinkta tinkama optimizavimo sistema lemia ne tik autoserviso padét] rinkoje, bet ir
darbuotojy motyvacija bei suinteresuotumg. Valdymo, vadybos, administravimo meno moko daug
Lietuvos ir uZsienio autoriy tokiy kaip: H. Fayolis, F. Tayloras, F. S. Butkus, P. ZakarevicCius, R.
Ginevicius, V. Sudzius, A. Seilus, P. Gupta, taciau praktikoje svarbu ne tik iSanalizuoti Siy veiksmy
problematika, bet ir iSvady pagalba tinkamai jvertinti esamg jmonés ar organizacijos situacija, priimti

optimalius valdymo sprendimus.

Darbo problema. Vykstantys technologiniai pasikeitimai, verslo aplinkos dinamiSkumas,

informaciniy technologijy gausa jmonéms ar organizacijoms suformuoja poveiki veikti rinkoje. Visi
10



verslo dalyviai, jskaitant ir autoservisai, turi tinkamai reaguoti ] kiekvieng situacija, prisitaikyti tokig
valdymo sistemg, kuri atneS tam tikras pajamas, uzdirbs pelng. Mokslin¢je literatiiroje skirta daug
démesio valdymo ir veiklos optimizavimui, todél, siekiant iSsiaiSkinti pagrindines problemas

autoservisy valdyme, aktualu tai apZvelgti i§ jmoniy pozicijy.
Darbo objektas: Utenos rajono autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimas.
Darbo tikslas — parengti Utenos rajono autoservisy valdymo ir veiklos modelj.
Magistro baigiamojo darbo tikslui pasiekti buvo iSkelti tokie darbo uzdaviniai:

1. ISanalizuoti jmoniy ir organizacijy valdymo problematikg ir taikomas sistemas;

2. ISanalizuoti ir atskleisti jmoniy ir organizacijy valdymo ir veiklos optimizavimo teorinius
sprendimus;

3. Atlikti Utenos rajono autoservisy valdymo lygio tyrima;

4. Pagrjsti ir pateikti Utenos rajono autoservisy valdymo ir veiklos modelj.
Tyrimo metodai:

e Mokslinés literatiiros analiz¢;

e Lyginamoji analizé;

e Statistiniy duomeny apdorojimas bei jy aptarimas;
e Anketin¢ apklausa;

e (QGrafinis duomeny vaizdavimas.
Darbe naudojama medziaga:

Magistro darbg sudaro 84 puslapiai (be priedy), 3 lentelés, 38 paveikslai, 6 priedai, darbe buvo

remtasi 75 literaturos Saltiniais.
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1. IMONIU IR ORGANIZACIJU VALDYMO PROBLEMATIKA IR
TAIKOMOS SISTEMOS

,,Visas Salies tikis pagristas jmonés ar organizacijos veikla. Nuo jy veiklos rezultaty priklauso
respublikos ekonominis potencialo augimas* (LukaSevicius ir Martinkus, 2001, p. 7). Sparciai kylant
Salies iSsivystymo lygiui keliami didesni reikalavimai jmonéms ir organizacjoms, kurios nori tobuléti
ir neprarasti savo vardo verslo pasaulyje. Norédami iSsilaikyti rinkoje, jmoniy ir organizacijy vadovai
turi biiti budris, kad iSlikty geriausi savo veiklos srityje. Jie turi apgalvoti kiekvieng savo Zingsnj
taikydami efektyviausius valdymo metodus. Imonéje turimi resursai turi biiti iSnaudojami maksimaliai,
vidaus politika — lanksti ir paZangi. Marcinkevidiaté ir Zukovskis (2007, p. 5) teigia, kad
,organizacijos valdymas yra sprendimy parengimo, priémimo ir jgyvendinimo procesas, o vadybiné
veikla — tai visuminé organizacijos valdymo veikla®. Siais laikais yra tiesiog akivaizdu, kad jmoniy ir
organizacijy stiprumg bei sékminga verslo plétrag lemia pagrindinis veiksnys — tinkamas jmoniy
valdymas: vykstantys procesai vyksta tam tikra tvarka ir derinami tarpusavyje, pritaikytos reikalingos

valdymo sistemos.

Melnikas (2012, p. 8) teigia, kad ,,visuomen¢, jos gyvenimas, raidos ir paZangos procesai —
iSskirtinai sudétinga ir nesibaigianc¢iy moksliniy tyrimy reikalaujanti paZinimo ir nagrinéjimo sritis.
Labai svarbus aspektas, iSreiSkiantis visuomenés ir jos gyvenimo kokybés ir modernumo lygi,
visuomenés tobulinimo ir gyvenimo gerinimo galimybes bei poreikius, yra visuomenéje susiklosCiusi
valdymo, vadybos ir administravimo praktika®“. Jo manymu, pagrindiniai ir svarbls visuomenei
pozymiai iSrySkina Siy praktiky svarbg ir reikSmingumg (Zr. 1 priedg). Tokia charakteristika leidZia
apibiidinti ir jvertinti visuomenés brandg ir gyvenimo kokybe, nustatyti jos tobul¢jimo ir gyvenimo

kokybés gerinimo poreikius, identifikuoti tobulinimo ir gyvenimo kokybés gerinimo galimybes.

1.1. Valdymo ir jo procesy iSraiSkos samprata

Imoniy ir organizacijy valdyma galima apibrézti kaip sudétinga, daug jégy ir Ziniy reikalaujantj
mechanizmg, kuriame vyksta sprendimy parengimo, priémimo ir jgyvendinimo procesai. Toks
mechanizmas padeda pasiekti norimus rezultatus, taciau, kad jis tinkamai veikty, reikia jj sutvarkyti,
suderinti visas jo dalis. Siais laikais daugelis vadovuy, tiek Lietuvoje, tick uZsienyje, stengiasi skirti kuo

didesnj démesj valdymo kokybei gerinti, bando suprasti valdymo proceso svarba.

12



Pasak klasikinés administracinés vadybos mokyklos pradininko, Zymaus valdymo teorijos
klasiko Fayolio (2005, p. 27) valdymas, tai ,organizacijos ar imonés vedimas ] tiksla, siekiant
optimalios naudos®. Jau XX a. ketvirtyje valdymo teorijos pagrindus sudé¢jo biitent Sis amerikieCiy
inZinierius. H. Fayoliui pavyko sujungti atskirus organizavimo ir valdymo darbo metodus, juos
jvertino ir supaprastino, kad uztikrinty jy efektyvumg (Fayol, 2005). Jo jnaSas j valdymo teorijg
didZiulis, nes pazitromis aplenké savo laikg. H. Fayolis pirmasis i§skyré penkias valdymo funkcijas

(administravimo principus), kurios vertingos iki Siol:

R/

¢ planavimas ir prognozavimas — kontroliuoti ateitj ir sudaryti veiksmy planus, kad
kiekvienas darbuotojas suprasty, kq turi padaryti. Tai labai atsakingas darbas, kurj
atliekant reikia derinti norimus tikslus ir galimus ateities poveikius jvertinant poreikiy
tenkinimo lygj. Si valdymo funkcija néra vienkartinis veiksmas, kurio pradZia ir pabaiga
aiski. Tai nenutritkstamas procesas, kuris yra pagrindas kitoms funkcijoms ir
atspindintis aplinkos pokycius bei prisitaikymg prie jy (Lekaviciené, Seseika,
Krapikiené, n.d.). Planui turi pritarti visi autoritetingi ir atsakingi asmenys;

< organizavimas — sukurti jmonés struktiirg, medZiagas ir atrinkti Zmones. Tai dviejy ar
daugiau Zmoniy jtraukimas dirbti kartu tam tikroje struktiiroje, siekiant konkretaus
tikslo ar tiksly visumos. [ Sig funkcijg jeina darbuotojy tarpusavio santykiai, teisés,
pareigos, tikslai, funkcijos, veiklos sritys bei kiti veiksniai, veikiantys tada, kai
darbuotojus sieja bendras darbas (Stoner ir kt., 2000, p. 6);

< vadovavimas — palaikyti ir paremti personalo veiklg. Tai paskirto ar isrinkto vadovo
valdomas procesas, telkiantis darbuotojus ir padedantis jiems siekti bei jgyvendinti
numatytus tikslus, taikant atitinkamg vadovavimo stiliy, renkantis jvairias poveikio
formas, vadovavimo biudus bei metodus;

% koordinavimas — suvienyti, unifikuoti ir suderinti veiklg bei pastangas. Tai tokia
funkcija, kai atskiry skyriy veikla jungiama j visumg, kontroliuojant Sio proceso
efektingumgq ir vyksmgq;

% kontrolé — paziiréti, kad viskas vykty laikantis plano. Sig funkcijq biitina vykdyti per
visq veiklos organizavimo procesq, kad biity galima gauti informacijq apie uZduociy
vykdymgq ar net pasirengimg vykdyti tas uZduotis kuo anksciau, kad biity galima laiku
imtis  reikalingy priemoniy, tam tikry organizaciniy ir techniniy sprendimy
(Lukosevicius, Martinkus, 2001, p. 35).

Siam klasikui asistavo ir F. Tayloras, M. Weberis. Jie, ir daugelis kity, jmoniy ir organizacijy
valdymo teorijas, valdymo principus (per vieng pra¢jusi amziy) iSplétojo iki teorijos aukStumy. Todél

sunku i8skirti jos kaitos etapus, taip pat ir désningumus.
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Stoneris ir kt. (2000) valdyma apibiidina kaip samoningg ir nuolatinj organizacijos ,,formos

palaikyma®. Jie nuo XIX Simtmecio. pabaigos tai apibrézia pagal keturias valdymo funkcijas (zr. 1

pav.). Sios funkcijos naudojamos siekiant jmonés uZsibrézty tiksly, dazniau vadinama glaudZiai

susijusiy funkcijy grupe. Valdymas taikytinas yra tik tada, kai tikslai yra Zinomi, pasiekimai gali biti

iSmatuojami, taikomas pasikartojanciose situacijose, nes prieSingu atveju visa griZtamojo rysio kilpa

neturi didelés prasmés, teigia Tuménas (2008).

PLANAVIMAS

KONTROLE ORGANIZAVIMAS

VADOVAVIMAS
IR
MOTYVAVIMAS

1 pav. Valdymo funkcijos (sudaryta pagal Stoner ir kt., 2000)

Veiklos valdymui ,,rtpi tik vienas tikslas — gerinti veikla, o visi kiti tikslai yra antriniai ir siektini

tik kaip budas pagerinti veiklg®“ (Tuménas, 2008). 1956 m. H. Faylis, klasikinés administracinés

vadybos mokyklos pradininkas, valdymui priskyré SeSias sritis. Jei viena i§ Siy sri¢iy nebus

jgyvendinta, verslas gali Zlugti ir bet kuriuo atveju jis yra silpninamas:

X/
o

X/
L X4

X/
L X4

techninés — technologinés veiklos organizavimg. Si sritis ne visada yra svarbiausia.
Egzistuoja tokios sqlygos jmonés ar organizacijos veikloje, kur kuri nors kita sritis yra
svarbesné ir daro didesne jtakq verslui;

komercinés veiklos organizavimgq. Ismanyti pirkimgq ir pardavimgq yra labai svarbu, kaip
ir iSmanyti efektyvig gamybq. Komerciniai sugebéjimai reiskia visapusiskq rinkos ir
konkurenty pajégumo ismanymg, ilgalaikes prognozes;

finansinés veiklos organizavimq. Si sritis yra tokia svarbi, kad be jos nedaroma nieko.
Kapitalas reikalingas viskam: personalui, jrankiams, Zaliavoms, nenumatytoms
islaidoms ir t. t. Finansinio veiklos organizavimo sritis reikalauja nuolat stebéti

finansine verslo padeétj;
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< jmonés apsaugos organizavimq. Sios srities tikslas — saugoti turtg, asmenis nuo

vagysciy, gaisry. Taip pat ir apsisaugoti nuo streiky ir sunkiy nusikaltimy, apskritai nuo

visy socialiniy trikdZiy, kurie gali kelti pavojy verslo paZangai, islikimui. Tokia sritis

apsaugo veiklg ir suteikia ramybe personalui;

< buhalterinés veiklos organizavimq. Tokia sritis dar vadinama verslo akimis, kuri yra

galingas valdymo jrankis. Norint vykdyti tokj organizavimg reikalingas mokymas, nes

bet kuriuo momentu gali prireikti apibidinti esamq padétj ir ateities tendencijas,

uZtikrinti aiskiq ir issamiq informacijq apie organizacijos ekonoming veiklg,

< tiesioginj administravimg.

Fayolio (2005) manymu, prie administravimo reikia priskirti ir vadovavima, nes:

1.

Personalo atranka, uz kurig atsakingas administravimas. Sis procesas labai
daZnai susije su vadovavimu;

Daugelis  vadovavimo  principy yra administravimo principai —
administravimas ir vadovavimas yra glaudZiai susije. Dél to Sias dvi grupes
verta sujungti j vieng,

Sis grupavimo panasumas yra tas, kad jis daro administravimg labai

svarbia funkcija, kuri patraukia ir islaiko visuomenés démesj.

Visose Siose srityse igyvendinami numatymo — planavimo (kai atsiZvelgiama ] ateitj ir

sudaromas veiksmy planas), organizavimo (sukuriama materiali ir Zmogiskoji jmonés ar organizacijos

struktiira), kontrolés (riipestis dél to, kad viskas vykty pagal nustatytas taisykles ir duotus nurodymus),

koordinavimo (sujungimas, suvienijimas ir suderinimas visos veiklos bei pastangy) ciklai.

Valdymo

poveikis

Iéjimai

Grijztamasis

rysys

ISéjimai

v

2 pav. Kibernetinis valdymas (Butkus, 1996, p. 11)
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,Valdymo veikla yra dualistiné veikla: ja vykdant tenka reguliuoti tiek ekonominius,
gamybinius, komercinius, finansinius, tiek socialinius (Zmoniy veiklos ir santykiy) procesus®

(Zakarevicius, 2002, p. 10).’

1948 metais Norbertas Wieneris paskelbé darbg ,,Kibernetika arba valdymas ir gyviny bei
masiny vidaus rysiai“. Kibernetika (valdymo menas) pavadino moksla, tiriantj bendruosius valdymo
procesus. Tai buvo pati bendriausia valdymo samprata — valdymas yra bet koks objekto arba proceso
buklés keitimas, siekiant numatyto tikslo (zZr. 2 pav.). Kibernetikai pritaria ir A. Tuménas. Jis savo
moksliniame darbe teigia, kad kibernetika geriausiai atsako j klausimg kaip veikia veiklos valdymas ir,

kad toks valdymo modelis Zmonéms yra labai patrauklus (Tuménas, 2008, p. 88).

AnalogiSka valdymui yra vadyba, kurig atliekant vyksta sprendimy parengimo, priémimo ir
igyvendinimo procesai. ,,Vadybos, kaip ir bet kurios Zmogaus veiklos atsiradimas, yra objektyvus
reiskinys. Sio reiskinio pagrindas — darbo pasidalijimas®, — teigia Marcinkevi¢iiité ir Zukovskis (2007,
p. 6).

Vadybos teorija atsirado pirmiausiai Europoje ir Amerikoje XX amziaus pradZioje. DidZiausig
itakg turé¢jo Europos tradicijos. 1935 metais lietuviska terming ,,vadyba“ jvedé mokslininkas V.
Graicitinas. Kaip mokslo kryptis ji Lietuvoje susiformavo 1992 metais, kaupiant praktinio valdymo
patyrimo duomenis, juos analizuojant, apibendrinant ir padarant objektyvias iSvadas, o Sios mokslo
srities veikéjais tapo vadybininkai. P. Gupta (2004, p. 99) pabrézia, ,.kad vadybininkai i§ esmeés atsako
uz tai, kad darbas jy aplinkoje geréty kaip planuota ir kad biity pasiekti numatyti rezultatai®.

Siuolaikinés vadybos teorijos teigia, kad ,,pagrindinis ir svarbiausias jmonés ar organizacijos
veiklos reguliavimo elementas yra sprendimas. Sio atsakingo proceso metu jmonés vadovams tenka
priimti jvairius sprendimus (gamybinius, finansinius, komercinius ir kt.). Empiriky déka mes Siandien
vadyba traktuojame kaip integralaus mokslo ir specifinio meno junginj*“ — teigia (Zakarevicius, 2002,
p. 54). Vadyba su menu tapatina ir Serafinas (2011, p. 7), teigdamas, kad ,tai yra menas kurti
materialias ir nematerialias vertybes, jungiant jvairias gijas, tarp jy ir ZmogiSkasias, siekiant holistinio

vertybiy suvokimo*.

Butkus (1996) teigia, kad ,,vadyba yra imoniy ar organizacijy vadovybés tikslo siekimas
pavaldiniy pastangomis (darbo objektas paverstas darbo produktu)®. Jis gerg vadyba sutapatina su
orkestro dirigento darbu — nors dirigentas pats nepaleidzia jokio garso, bet be jo darbo nejmanoma
tikétis gero orkestro. Vadyba apibiidinama, kaip darbas, kurj sukuria organizacijos: ,,visi nariai turi
siekti bendro tikslo, t. y. Zmogaus elgesys nukreipiamas tokia kryptimi, kurios savarankiskai, savo
valia organizacijos narys nesirinkty“ (p. 10). Pasak Vijeikio (2007, p. 8), ,,vadybos procesas vyksta

Zmoniy déka, o darbuotojy kvalifikacija, Zinios, kiirybiSkumas — jmonés s€kmés laidas®.
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Remiantis A. Fayolio logika (penkios valdymo funkcijos), F. S. Butkus sudaré vadybos cikla,

kuris pabréZia visy darby biitinumg ir svarbuma. (Zr. 3 pav.).

PLANAVIMAS

ATLYGINIMAS

N
| REGULIAVIMAS

N

ORGANIZAVIMAS I

yd
SKATINIMAS |

KONTROLE

3 pav. Vadybos ciklas (sudaryta pagal Butky, 1996)

Leoniené (1998, p. 137) vadyba apibréZia, kaip moksla apie organizacijy valdyma ir pritaria F. S.
Butkui, kad tikslai yra siekiami tik pavaldiniy rankomis. Teigia, kad ,,vadyba nagrinéja valdyma visose
organizacijose: komercinése, nekomercinése, netradicinése, nes valdymas yra kryptingas valdanciojo

lygio poveikis valdomajam, siekiant bendro tikslo (Leoniené, 1998, p. 37) (Zr. 4 pav.).

Valdymo subjektai

1

Valdymo objektai

Poveikis

GrijzZtamasis rysys

r_I

4 pav. Valdymo schema (Leoniené, 1998, p. 139)

Zakareviciaus (2002, p. 10) vadyba apibiidina kaip visuming organizacijos valdymo veiklg ir

suskirsto j kelias prasmes:
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< praktine prasme. Tokia vadyba yra specifiné veikla, kurig vykdant regulivojami visi
organizacijoje vykstantys procesai. Praktiné vadyba atliekama profesionaliai tik tada,
kai jsavinamos atitinkamos Zinios, jas taikant situacijose;

< moksline prasme. Tai mokslo kryptis apie organizacijy valdymo désningumus,
principus, metodus, organizacinj mechanizmq. Moksliné formuojasi valdymo praktikos
paZinimo, analizés ir apibendrinimo pagrindu;

¢ profesionalioji praktiné vadyba. Tai mokslo, meno ir personifikuotos praktikos lydinys.

Tai savotiskas menas, kuris reikalauja praktikos, jgudZiy, patyrimo.

Valdymo viena i§ sudétiniy daliy yra administravimas. Toks zodis angly kalboje yra
,administration®, kuris reiSkia valdyma, tvarkyma. IS to ir kilo lietuviSkas terminas ,,administravimas®.
Toks terminas netikslinga vartoti, nes valdymo veiklai apibidinti taikomas terminas ,,vadyba‘, o
darbuotojy veiklos koordinavimui - ,,vadovavimas®.

Vystant administracinés veiklos organizavimo teorijg, gana svarus V. Graiciiino indélis, kuris
sudaré empiring formul¢ valdomumo normoms nustatyti (Zakarevicius, 2002, p. 37).

Efektyvus administravimas yra tokia veikla, kurig atliekantys darbuotojai reguliuoja kity
darbuotojy darbg, t. y. tokia funkcija, kuri daro poveikj tik personalui. Taciau labai daZnai
administravimas vartojamas su vadyba, taip supainiojamos veiklos, suklaidina Zmones renkantis
studijy programas, specialybes.

Galima teigti, kad H. Fayolis vadyba supranta kaip jmonés ar organizacijos valdymo veikla.
Nagrinéjant Sio mokslininko darbus, matoma, kad jis administravimg vartoja dviem atvejais: 1)
apibiidindamas visuminj organizacijos ar jmong¢s valdyma ir 2) nagrinédamas administravimg tik kaip
vadovavimg. Taciau tam skirtumui jis visai neskyré¢ démesio, nes jam paciam buvo ir taip visiSkai
aisku.

Administravimo tinkamam funkcionavimui reikia tam tikry sglygy: principy, désniy ir taisykliy.
Fayolis (2005, p. 42) mano, “kad svarbiausi yra keturiolika principy, kurie ir Siais laikais savaime
suprantami, ir priimtini*:

1. Specializacija (darbo pasidalijimas). Efektyviai administruoti galima tik optimaliai suskirscius
darbo visumgq j atskiras dalis ir nustacius konkrecius Siy daliy atlikéjus. Darbo paskirstymo ir
specializacijos principas leidZia specializuoti darbo jgiidZius, suvokti darbo efektyvumqg ir sutelkti
démesj  ji, bet turi turéti ir ribas, kurios neturi biti virsytos. Sio principo tikslas - sukurti daugiau ir
geresnio darbo tomis paciomis sqgnaudomis;

2. ValdZia ir atitinkama atsakomybé. Administratoriai privalo turéti pavaldiniy atZvilgiu tam
tikras teises, suteikiancias jiems galimybe vienoje ar kitoje situacijoje elgtis bendry jmonés interesy, o
ne atskiro darbuotojo interesy labui. Suteikiant atsakomybe, turi biiti suteikiama ir valdZia. Norint jg

jgyvendinti, reikia is kity reikalauti vykdyti jsipareigojimus. ValdZia kratosi:
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L)

»  paskirtos atsakomybés;

X/
°

reikalingy istekliy paskyrimo arba panaudojimo, kad vykdyty atsakomybe;

X/
°

personalo atrankos — Zmogus kompetentingas vykdyti atsakomybe, siekti kity
pasitikéjimo ir palaikymo. Lygtis A = V (A-atsakomybé, V-valdZzia) yra labai svarbi.
Vadovui, kad jis galéty gerai atlikti darbg, niekada neturéty biiti suteikta valdZia be atsakomybés
ir atsakomybé be atitinkamos valdZios. ValdZia, kuri yra suteikiama darbuotojui, turi biti lygi
atsakomybei, negali biiti taip, kad darbuotojas piktnaudZiauja valdZia ir u? tai neatsako. Negali biiti ir

taip, kad darbuotojas uzkraunamas darbais, o tam neturi jokiy pilny jgaliojimy;

3. Drausme. Visose organizacijos grandyse, visuose lygiuose kiekvienas darbuotojas turi elgtis
drausmingai; nedrausmingumas — netoleruotinas reiskinys, jj reikia Salinti gana grieZtomis
priemonémis. Drausmé yra biuitina séekmingo verslo sqlyga, be jos jokia jmoné negali klestéti. Pagal
galiojancius organizacijos ar jmoneés ir jy darbuotojy susitarimus rodomi elgesio ir pagarbos Zenklai,
paklusnumas ir stropumas vadinama drausme, kuri privalu tiek auksciausios, tiek Zemiausios grandies

darbuotojams. Geriausias bidas jq jtvirtinti ir palaikyti yra:

DX

»  gerivisy lygiy vadovai;
% kiek jmanoma aiskesni ir teisingesni susitarimai;

K/

< teisingai taikomos bausmes,

4. Komandy vienové (nurodymy vieningumas). Isakymus, nurodymus darbuotojas turi gauti tik is
vieno virsininko, vienvaldiskumas — bitina normalaus administravimo sqlyga, padedant isvengti
dviprasmybiy. Si taisyklé vis dar iki Siol egzistuoja netgi kai praktikuojamas komandinis darbas ir
matriciné struktiira, kurioje numatomas pavaldumas daugiau negu vienam vadovui. Jei darbuotojas
yra tiesiogiai pavaldus keliems vadovams, nurodymy priestaravimai, neaiskumai deél valdZios
neisvengiami;

5. Vadovavimo vieningumas. [vairiy jmonés hierarchiniy lygiy administratoriai privalo derinti
savo sprendimus ir veiksmus, privalo biti vieningi, administruodami pavaldinius. Si sqlyga biitina

siekiant veiksmy vienovés, koordinuojant stiprias Salis ir telkiant pastangas;

6. Bendri jmoneés interesai svarbiau uz asmeninius interesus. Jei asmeniniai interesai nesutampa
su jmonés interesais, pirmieji arba priderinami prie pastaryjy, arba darbuotojas turi iSeiti i§

organizacijos. Biidai, atskirti Siuos interesus, yra:

X/
°e

tvirtumas ir geras vadovy pavyzdys;

X/
°e

kuo teisingesni susitarimai;

>

% grieta prieZiiira;
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7. Atlyginimas. UZ darbg turi buti atlyginta pagal jo rezultatus ir indélj j bendrus jmonés

pasiekimus. UZ atliktqg darbg turi biiti teisingai atlyginta ir darbdaviams, ir darbuotojams;

8. Centralizavimas. Bitina grieZtai apibréZti, kuriuos administravimo darbus gali atlikti
auksciausieji vadovai, kuriuos — kitos administracijy grandys. Pagrindinis siektinas tikslas — kuo

geriau iSnaudoti visus personalo sugebéjimus;

9. ValdZios linija (hierarchiné seka) — turi buti nustatytas aiskus Zemesniy valdymo lygiy
pavaldumas aukstesniems, tokia linija nuo direktoriaus iki Zemutinés grandies turi biiti visiems

Zinoma;

10. Tvarka. Gero vadovavimo organizacijai sglyga — tvarka. Kiekviena darbo vieta, kiekviena
patalpa turi biiti tvarkinga, tvarka turi biiti kiekvieno darbuotojo biitinai issiugdyta savybé. Nesilaikant

standarty, nuosekliy veiksmy, taisykliy, darbas tampa beprasmis ir jmoné negali klestéti;

11. Lygybe (nesaliskumas). Analogiskas pareigas uZimantys darbuotojai veiklos prasme turi biiti
visiskai lygiis, negali biiti favority ir autsaideriy. Vadovui labai svarbu atkreipti démesj j nesaliskumo

ir lygybés troskimq, tai jdiegti visuose hierarchijos lygiuose;

12. Pareigybiy pastovumas. Imonéje ar organizacijoje nustatyty pareigybiy sqrasas privalo biti
pastovus gana ilgq laikotarpj, negalima kaitalioti pareigybiy pavadinimy ir jy veiklos turinio kokias
nors konjunktiiriniais ar kitais sumetimais. Personalo nestabilumas yra blogos jmonés padéties

prieZastis ir padarinys;

13. Iniciatyva. Kiekvienas darbuotojas privalo biti aktyvus, reiksti savo nuomone, siilyti veiklos
gerinimo budus; iniciatyva turi buti skatinama, o ne slopinama. Vadovas, leidZiantis savo

darbuotojams imtis iniciatyvos, yra daug pranasesnis uZ tuos, kurie nemoka to daryti;

14. Korporacijos dvasia. Imonéje turi vyrauti vieninga veiklos tiksly samprata, pasididZiavimas
savo jmone, bendri interesai turi buti suderinti su asmeniniais, galioti principas — ,,visi uZ vieng,

vienas uZ visus . Jmoné turi didele galiq jei yra personalo vienybé, jis neskaidomas.

,Be principy esame tamsoje ir chaose; neturédami patirties ir saiko mes taip pat sunkioje
padétyje netgi laikydamiesi geriausiy principy. Principas yra Svyturys, padedantis orientuotis, bet jis

gali biiti naudingas tik tiems, kurie jau Zino kelig j uostg* — teigia H. Fayolis (2005, p. 65).

Apibendrinant galima teigti, kad be vadybos nebiuty valdymo bei administravimo, o be Siy
procesy — veiklos. Valdymas, vadyba ir administravimas yra labai plati, sudétinga ir daugialypé
praktinés veiklos, mokslinio paZinimo, tyrimo ir studijy sritis. Tokia sritis kelia didZiulj susidoméjimg,

nes joje kyla problemy gausa, galybé tobulinimo galimybiy ir modernizavimo priemoniy, kurios
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cvv—

papildo, viena su kita susikerta, arba viena kitq dengia“.

1.2. Imoniy ir organizaciju valdymo sistemos ir ju taikymo ypatumai

Organizacijos ar jmonés valdymas - tai Zmoniy, kurie dirba vadybinius darbus informaciné
veikla, o jo tobulinimas — tai ne periodiniai ar vienkartiniai veiksmai, o nuolatinis, kasdienis procesas.
Juos vykdydami vadybininkai reguliuoja kity Zmoniy veiklg, kurie tiesiogiai dalyvauja visuose
socialiniuose, ekonominiuose bei gamybiniuose procesuose. Valdymo realizavimui formuojasi
specifiné organizacijos posisteme, kuri vadinama valdymo sistema (GineviCius ir SudZius, 2008;
ZakareviCius, Kvedaravicius ir Augustauskas, 2004). Kaip teigia Tervonenas, Haapasalo ir Pakkila
(2011, p. 54), siais laikais jau nebepakanka valdymo sistemas vystyti tik vidinéms organizacijos
problemoms spresti, reikia, kad valdymo sistemos biity orientuotos j supancig aplinka, atsizvelgti j
klientus ir kitas did¢jancias suinteresuotas grupes. Jy manymu, sékmingos organizacijos ar imonés yra
tos, kuriose puiki verslo vadyba su kokybisku valdymo modeliu.

Svarbiis ir valdymo sistemy struktiiry tipai (Zakarevicius, 2002, p. 114):

s linijiné (kiekvienai posistemei vadovauja vienas vadovas, atliekantis visas valdymo
funkcijas, valdymas vyksta vena linija). Pliusai - visi valdomi elementai gauna vienodus
nurodymus ir visi pavaldiniai atskaitingi vienam vadovui; minusai - vadovai turi biiti

kompetentingi visose veiklos srityse (Zr. 5 pav.);

S pav. Linijin¢ valdymo struktiira (Zakarevicius, 2002, p. 114)

*®  funkciné valdymo struktira (vidurinjjj vadovy sluoksnj sudaro funkciniai vadovai, kurie
pavaldiniams nurodymus duoda tik pagal savo kompetencijos sritis). Pliusai - funkciniy
vadovy sprendimai ruoSiami labai kokybiskai, minusai - vykdytojai gauna per daug

jvairiy nurodymy is keliy vadovy (Zr. 6 pav.);
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Pagrindinis vadovas

Funkcinis |

Funkcinis Funkcinis
vadovas

vadovas

| Vykdytojas | IVykdytojas

6 pav. Funkciné¢ valdymo struktiira (Zakarevicius, 2002, p. 115)

s linijiné - funkciné struktira (funkciniai vadovai vadovauja tik pagrindinio vadovo
sprendimy rengime. Valdymas vyksta per linijinius vadovus, o funkciniai vadovai turi
teise tik jiems patarti, kaip jgyvendini pagrindinio vadovo sprendimus. Taikoma beveik
visose Siuolaikinése jmonése) (Zr. 7 pav.). Pliusai - turi linijinio ir funkcinio valdymo

privalumus ir beveik nebeturi jiems biudingy tritkumy.

Tagrindinir

vadovas

Funkcini1 f‘unkcinif Funkcini1
Vad"vas W vadoyas| ) vadovas BTTHTE

%ﬁllltlll('])lvlz:ssl /’ = &lvgd(ﬂsl

] (S (B O] (SR [

7 pav. Linijin¢ — funkciné valdymo strukttra (Zakarevicius, 2002, p. 116)

Valdymo sistemos, ,tai tarpusavyje susijusiy priemoniy, reikalingy valdymo strategijai parengti
ir jgyvendinti, visuma* (Ginevicius, StidZius, 2008). Valdymo proceso organizavimo poZilriu jos
btna:

s programinés, tai kai valdymas vyksta pagal is anksto sudarytq programq. Programos

yra visada tobulinamos, jei gaunami nukrypimai;
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% adaptyvinés. Tai galima apibidinti kaip tokiq sistemq, kurioje keiciantis situacijai,
keiciasi ir programa;
% misrios. Valdymas vyksta pagal programgq, o programa j pokycius reaguoja adaptyviai.
Kadangi vadybos tikslas yra atlikti tam tikrus darbus (numatytus planus), tai tam reikalingas
geras sprendimas pasirenkant valdymo sistemg. Jg reikia rinktis ne tokia, kuri pagrjsta teorija ir

tyrimais, o tokig, kuri jgyvendinta tampa aktyvi, duoda apciuopiamus rezultatus.

Lukasevicius ir Martinkus (2001) teigia, kad vienas asmuo, jmon¢je ar organizacijoje, ,,negali
kokybiSkai atlikti visy valdymo funkcijy ir yra priverstas samdyti konsultantus, atskiry sriciy
specialistus, administracinj personalg™. Pasak Stonerio ir kiti (2000), darba pasidalijus uzduotys
supaprastinamos. Taciau pagrindinis ir svarbiausias yra vadovas, nuo kurio priklauso sékmingas
valdymas. Valdymo pobiidis lemia organizacijos sékme arba nes¢kme (Simanskiené ir Seilius, 2009).
Vadovas derina pavaldiniy veikla, stebi, kad ji biity tinkamai ir laiku atlikta. Kaip teigia Butkus (1996,
p- 99), ,,jei vadovas nori didinti savo veiklos efektyvuma, tai turi siekti, kad biity kuriamos reagavimo |
nenumatytas situacijas procediros: paskirstomos pareigos ir atsakomybe, suteikiami jgaliojimai,
instruktavimas®. ,,Vadybinis darbas turi tapti profesija, organizacijoms turi vadovauti vadovai —

profesionalai* - mano Zakarevicius (2002, p. 57).

Vykdant vadovavimo funkcijg svarbig reikSme¢ turi vadovavimo stilius (Bakanauskas ir kt.,
2011). Yra pagrindiniai trys R. Likerto vadovavimo stiliaus modeliai, kurie grindziami prielaida, kad
kiekvienam vadovui riipi rezultatai ir tarpusavio santykiai (gimanskiené, Seilius, 2009):

< autoritarinis;

% demokratinis;

«»  liberalusis.

Pladiausiai paplitusios yra ir trys valdymo koncepcijos (Lekavitiené, Seseika, Krapikiené, n.d.):

R/

»  valdymas pagal isimties principg — Management by exception. Tokia koncepcija remiasi
atsakomybés delegavimu: kiekvienas darbuotojas atlieka darbus, kurie jam paskirti
pagal nustatytas pareigybes, savarankiskai ir atsakingai, laikydamasis taisykliy. Jei
nukrypstama nuo kiekybiniy tiksly, susidaro isimtiné situacija, kai jsikisa vadovas.
Tokioje sistemoje vadovas nedalyvauja rutininiuose darbuose, o sprendZia aukstesnio
lygio uZduotis;

< valdymas, kuris paremtas atsakomybés delegavimo principu — Management by

delegation. Tokioje valdymo sistemoje delegavimas vyksta is virSaus j apacig: tiek

vadovai, tiek darbuotojai identifikuoja save su pavestais uZdaviniais. Tokia koncepcija

juos motyvuoja;
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& tikslinis valdymas — Management by objektyves. Tokia sistema paremta tiksly
hierarchizavimu, taikomy sprendimo metody atlikimu ir vadovaujasi principais: 1)
orientavimasis | tikslus, 2) tikslai kaskart tikslinami, 3) jtraukiami darbuotojai
formuojant tikslus, 4) darbas nuolat vertinamas, analizuojama. Tikslinio valdymo
sistema yra uZdara valdymo sistema, kuri apima visas valdymo funkcijas (p. 15).
Renkanti valdymo sistemg dar yra labai svarbu atlikti valdymo tyrimg. DaZniausiai tiriamos

penkios valdymo funkcijos :

% rinkodara;

% finansai;

& gamyba;

darbuotojai;

< jmonés jvaizdis.

Tyrinéjant jy esme ir turinj, jrodyta, kad valdymo sistema integruotai vykdo dvejopo pobiidZio

funkcijas (Zakarevicius, 2002, p. 112):

% atskiry organizacijos procesy valdymo funkcijas (isvestinés valdymo sistemos tiksly
realizavimo funkcijos, parodancios, kokig veiklg turi atlikti Si sistema, kad bity
jgyvendinti jos tikslai);

% bendrgsias valdymo ciklo funkcijas (tiesiogiai siejasi su sprendimy klausimais).

,Jel organizacija nori sékmingai veikti, ji privalo susiformuoti uZdavinius, kuriuos
jgyvendindama sieks numatomy rezultaty. O jei nezinai, kg nori pasiekti, veikla yra beprasmé*

(Zakarevicius, 2002, p. 27).

1.2.1. Ivairiose pasaulio Salyse naudojamos valdymo sistemos

Norint atpaZinti reikiamy pokyc¢iy organizacijoje biitinybe bei sékmingai juos vykdyti, tai Adizés
pokyCiy metodologija labiausiai tam tinka. Jau kone 40 mety Si metodologija sékmingai taikoma
Siaurés ir Piety Amerikoje, bei Europoje. Adizés sistema, patentuota ir struktiirizuota, jkiiré Dr. Ichak
Adizes 1975 metais, kad palengvinty jmoniy darba, t. y. apimty organizaciniy pokyc¢iy diegimo spartg.
Volckmann (2012, p. 1) sako, ,,kad Adizes tikslas yra imtis paprasty Zmoniy ir padaryti juos efektyviy

sprendimy priémejais‘.

Ikiir¢jas nuo pat metodologijos realizavimo laikosi principo, kad visos organizacijos yra gyvi
organizmai, turintys savo gyvenimo cikla, elgesio modeliai demonstruojami tiek jiems augant, tiek

senstant (,,Adizes“, n.d.). Kiekvienu etapu organizacijos susiduria su jvairiais i$$iikiais, kurie véliau
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jtakoja tolesn¢ organizacijos veiklg. Pasekméje matomas akivaizdus sprendimy tinkamumas. Anot 1.
Adizeés, organizacijos gyvavimo ciklas apima viena kitg keician¢iy 10 stadijy: ikivedybiné stadija,
kudikyste, stadija pirmyn, paauglysté, klestéjimo stadija, stabilumas, aristokratija, ankstyvoji
biurokratija, biurokratija ir mirtis. Vadinasi, norint iSanalizuoti ir iSspresti problemas, kurios atsirado
Jmong¢je, pirma reikia nustatyti organizacijos vietg (stadijg) gyvavimo cikle. Toks biidas leidzia aptikti

ir atskirti tai stadijai budingas / lemtingas problemas (,,Adizes*, n.d.).

Adizés sistema organizacijoje jgyvendinama etapais, kuriy yra 11 (1. Sinerginé organizacijos
diagnoze¢. 2. Komandos formavimas. 3. Pokyc¢iy valdymo sistemos diegimas. 4. Vizija / misija /
vertybés. 5. Strateginé pertvarka. 6. Atskaitomybé. 7. Adizés technologijos perdavimas. 8. DidZiausio
nasumo jvedimas. 9. Strateginis iStekliy paskirstymas. 10. Sisteminés kibernetinés struktiiros jvedimas.
11. Saveikaujancios premijy sistemos jvedimas). Jie paspartina plétros procesg pereinant i§ vieno

gyvenimo ciklo etapo j kitg. Tokie Zingsniai priveda prie organizacijos klestéjimo laikotarpio.

Kita paplitusi valdymo sistema - jmonés resursy planavimas - ERP sistema (Enterprise resource
planning). Lietuviskas atitikmuo biity VVS (Verslo valdymo sistema). ERP sparciai plinta daugelyje
Europos valstybiy, o jos pagrindas - visy jmonés ir organizacijos grupiy bei padaliniy integravimas i
vieng kompiutering sistemg, aptarnaujancig visas grupes bei padalinius (Mate, Karpati, 2015). Tokia

sistema dar vadinama ,,Back Office®.

ERP pakeiCia visas senas kompiuterines sistemas ir apima finansy, darby planavimo bei
sandélio, Zmogiskyjy iStekliy valdyma. Tai programa, kuri integruoja visy veiksmy valdyma i vieng
sistemg, o tai yra labai patogu. Turédami visg informacijg apie jmonéje vykstancius pasikeitimus

galima lengviau ir produktyviau valdyti informacijg (,,100sports*, n.d.).

ERP valdymo sistema apima planavimo, gamybos, marketingo, paskirstymo, planavimo,
pardavimy, apskaitos, projekty vadybos, finansy, Zmogiskyjy iStekliy vadybos, jrengimy vadybos,
transporto, e-verslo, paslaugy ir aptarnavimo modulius. Tokia sistema — tai viena duomeny bazeé,
sasaja, kuri jungia visg organizacija (,,Mediapro*, n.d.). Kaip ir visos valdymo sistemos turi ne tik

privalumy, bet ir traikumy (Zr. 2 prieda).

Yra dar kity informaciniy valdymo sistemy, kurios daznai integruojamos su ERP: CRM sistema
(santykiy su klientais valdymas), SCM (visos teikimo grandinés valdymas) ir BL (analizei bei

kontrolei) sistemos.

Dar viena populiari imoniy valdymo sistema — Balanced scorecard (subalansuoty rodikliy)
sistema (,,Kvalitetas®, n.d.). Si sistema yra jmongés strateginis planas planavimo etape. Toks planas
pagrindZia idéjg atsiZvelgiant | visas permainas: strateginiai tikslai, rodikliai, veiksmy planai tikslams
pasiekti.
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Balanced scorecard buvo jdiegtas 1992 metais, kai Robert S. Ir David P., atlike tyrimg dvylikoje

organizacijy, pastebéjo, kad néra sistemos, kuri duoda vadovams greitg ir visapusj verslo vertinima.

Subalansuoty rodikliy sistema yra populiari tuo, kad kasdienius darbuotojy veiksmus suderina su
strateginiais planais, organizacijy valdymas remiasi ne vien ekonominiais bei finansiniais rodikliais.

Rodikliai suskirstomi j 4 grupes, kurios ir parodo, kod¢l sistema turi tokj pavadinima:

« finansiniy rodikliy grupé;
¢ klienty rodikliy grupé;
¢ procesy gerinimo rodikliy grupé;

% Zmogiskyjy resursy tobulinimo rodikliy grupé.
Sios keturios grupés turi bati susijusios prieZasties — pasekmés rysiais (,,Kvalitetas®, n.d.).

,Balanced scorecard* sistemos uzdavinys — paversti strateginius planus j tiksly ir operatyviniy
veiksmy sistemg. Jg gali isidiegti visy tipy organizacijos, kurios siekia jvertinti strategija, konkreciy
projekty vykdymo tikslinguma, identifikuoti suinteresuoty Saliy poreikius, optimizuoti vidinius

procesus, panaikinti atotriikj tarp strateginiy plany ir kasdienés veiklos.

1.2.2. Placiai naudojamos valdymo sistemos Lietuvoje

Siuo metu Lietuvos jmonése, organizacijose labai sparéiai vystoma ir standartizuojama LEAN
veiklos valdymo sistema (,,i$spauskite i§ gamybos daugiau®). Si metodika kildinama nuo Taiichi Ohno
1§ Toyota ir Shigeo Shingo 1940-1950 metais sukiré sistema, kuri véliau buvo Zinoma kaip Toyota
Production System, Siandien ji dar vadinama Toyota Manufacturing (Grigaityte, 2015).

Si sistema sutinkama paZangiose gamybos, paslaugy, viesojo sektoriaus ar sveikatos prieZifiros
organizacijose. LEAN sistemos tikslas — uZztikrinti nuolatinj tobul¢jimg ir didinti savo konkurencinj

pranasumg naudojant kuo maziau resursy (,,Lean*, n.d.).

LEAN sistema iSskiria du pagrindinius elementus, kurie didina efektyvuma:

R/

¢ organizacijos kultiirg;

% jrankius.

Kulttiriniu poZitiriu jmoné ar organizacija turi suprasti tobul¢jimo galimybes, dragsiai jy siekti,
nebijoti problemy ir apie jas kalbéti. DidZiausias ir svarbiausias $io metodo principas yra

bendradarbiavimas, dalijimasis patirtimi jmonés viduje ir uz jos riby. Todél, bendromis jégomis,
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darbuotojai gali rasti efektyviausius sprendimus, standartizuoti tam tikrus procesus. O tada darbus
lengviau jgyvendinti, suplanuoti. Visa tai atlikus sumaz¢ja nereikalingy procesy, kurie didina gaminio

kaing (Grigaityte, 2015).

LEAN metodas remiasi principu, kad bet kokiame darbe yra padaroma vertés nekurianciy
Zingsniy, kurie vadinasi ,SiukSlémis® ir kurias biitina paSalinti. ISskirtini septyni organizacijose

egzistuojantys ,,Siuksliy* tipai:

¢ taisymas / koregavimas;

¢ produkcijos perteklius;

«  nereikalingas darbas;

« nereikalingas daikty jud¢jimas;

¢ nereikalingas Zmoniy ir jrangos judéjimas;

¢  nereikalingas inventorius;

«  laukimas / prastovos.

Organizacija, pasirinkusi $ig sistema, tikrai pasieks tokiy rezultaty:

¢ sumaZés imonés savikaina (tiek placigja, tiek siaurgja prasme);
¢ bus uZtikrintas tolygus procesy veikimas ir maZinamas uzsakymo vykdymo laikas;
«»  sumaZzinta reguliavimo nesilaikymo rizika;

«»  pagalba sekti kliento reikalavimu proceso etapuose;

¢ uztikrinama veiklos kokybé;

¢ uztikrinama darbuotojy moral¢ ir atsakomybe;

«  remiamasi duomeny analize ir ekonominio efekto skaiciavimu.

Kita paZangi sistema, kuri Lietuvoje populiari - TOC (apribojimy teorija). Sios teorijos mintis
yra, kad jmonés ar organizacijos veiklg paprastai trikdo keletas kliti¢iy, t. y. apribojimy, kuriuos
pasalinus ir sutvarkius, veiklos rezultatyvumas Zymiai pageréja (Grigaityte, 2015). Kitaip tariant — jei
organizacijoje vienas i§ gamybos procesy vyksta 1étai, tai visai nesvarbu, kokie stipriis ir tobuli kiti

gamybos procesai — visa gamyba dirba tokiu greiciu, kokiu dirba lé¢iausia jos dalis (,,itSM*, n.d.).

Grigaityté (2015) mano, kad Sios sistemos tobulinimo procesas susiveda ] penkis etapus, kurie
turi biiti taikomi Salinant organizacijos Kkliiitis bendrai, bet gali biiti pritaikyti ir hierarchiskai

(kiekvienas jmonés / organizacijos padalinys savo veiklg gali ir turi gerinti tokiais pat metodais):

« identifikuoti apribojimag, kuris riboja tikslo pasiekimo galimybes;
«»  nuspresti kaip iSnaudoti arba pasalinti klititj;
¢ visus kitus procesus pakeisti taip, kad jie palaikyty sprendima, suderinti su pokyciu

visos jmonés veikla;
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% padidinti pralaiduma;
¢ jei visi jvykdyti etapai davé rezultatg, grjzti j pirmajj, nes pastovumas neturi tapti dar

vienu apribojimu.

Apribojimas, tai tiktai ta problema, kuri trukdo pasiekti uzsibréztus tikslus, ribojanti pralaiduma,
o apribojimy teorija — ,,visuotiné teorija, kuri teigia, kad kiekviena sistema privalo turéti bent vieng

apribojima, o jmon¢s pagrindinis tikslas — uzdirbti pinigus* — teigia ,,itSM** (n.d.).

Lietuvoje dar viena efektyvi valdymo sistema — 6 Sigma metodologija, kuri gerina jmonés
veiklos kokybe. Si sistema buvo suskurta XX amZiaus 9-ojo defimtmegio viduryje, ,,Motorola“
kompanijoje, siekiant iSspresti kokybés problemas. 1995 metais Six Sigma susilauké tarptautinio

pripaZinimo ir tapo viena i§ populiariausiy gamybos valdymo metodologijy (,,Laikas verslui®, n. d.).

,,Cia svarbus lankstumas. Bet kuri vertinimo ir matavimo sistema negali buti sustabaréjusi
konstrukcija, ji turi biiti lanksti, kad Zadinty Zmogaus protg. Daug lengviau paveikti Zmones, kai jie
isitraukia | procesa” (Gupta, 2004, p. 18). Zakarevicius (2002, p. 49) pritaria ir mano, ,,kad darbuotojas
geriau atlieka uZduotis tada, kai jis dalyvavo Siy uzduociy formulavime, buvo sprendimo priémimo

dalyvis®.

6. Didinti

¥ 1. Atlikti
galimybiy
analize

5. Valdyti
pokycius

Sesios
sigmos

4. Analizuoti
ir tobulinti

3. Perimti
kryZmines
funkcijas

8 pav. Sesiy sigmy gerinimo metodika (Gupta, 2004, p. 229)

Sesios Sigmos — tai statistiniais metodais paremta procesy veikimo/darbo kokybés gerinimo
metodologija. Sesiy sigmy tikslas — kelti kompanijos pelninguma maZinant parametry susijusiy su
pelnu nepageidautinus svyravimus (t. y. nuokrypius nuo optimalios reikSmés). Gupta (2004, p. 11) Sios

sistemos tikslg apibrézia ,,kaip sukurti priemones verslo maksimalioms galimybéms iSmatuoti, tiek ir
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atskleisti organizacines galimybes, kaip siekti §io maksimumo®. Sesiy sigmy verslo sékmei valdyti
sistema orientuota ] maksimaliai greitg ir efektyvy problemy sprendima, jtraukiant ne tik vadovus, bet
ir darbuotojus ir apima strategija, numatancig, kaip palaikyti didZiausig pelninguma nesutrukdZius
plétrai (Gupta, 2004). Diegimo metu nustatomos silpniausios procesy vietos, apibréZiami kontrolés
mechanizmai, o tada gerinama organizacijos ar jmon¢s veikla (Zr. 8 pav.).

Organizacija, jsidiegusi Seliy Sigmy sistemg, tikrai i§spres problema, kurios buvo nejmanoma
iSspresti, pasieks finansinés naudos, pagerins darbuotojy darbo naSumg. Gupta (2004, p. 11) pabréZzia,
»kad jvaldZius S§ig sistemg organizacijoje bus pritrauktas lyderiavimas, valdymo ir inovacijy
efektyvumo didinimas siekiant auk$&iausio pelningumo ir augimo. Siy jmoniy vadovai sistema galés
naudoti kaip instrumentg, kuris sudaro sglygas nepaleisti i§ akiy pelno siekimo, i procesus jtraukti
darbuotojus, o vadybininkai ,, i§ pagrindy* gerins darba*.

Apibendrinus galima teigti, kad svarbiausias ir atsakingiausias vaidmuo organizacijoje atitenka
vadovui, auksciausios grandies atstovui. Nuo jo profesionalumo, greitos reakcijos ir pasirinktos

valdymo sistemos priklauso visa jmonés veikla.

Adizés, ERP, LEAN ir tikstanciams kity valdymo sistemy, paplitusiy visame pasaulyje,
,pareiga“- apimti visus procesus, vykstancius organizacijoje tam, kad jmoné turéty apciuopiamgq
naudg, gauty didesnj pelng. Valdymo sistemos padeda efektyviau organizuoti darbq Zmonéms

(optimizuoja verslo procesus), parodo veiklos tritkumus ir taupo laikqg bei pinigus.

1.3. Valdymo problematika autoservisuy veikloje

Diskien¢ ir Marcinskas (2007, p. 158) teigia, ,,kad organizacija efektyviai gali veikti tik tada, kai
sugeba reaguoti j iSorés ir vidaus aplinkos veiksnius* (Zr. 1 lent.). Nuo tinkamo S$iy veiksniy svarbos

ivertinimo priklauso jmonés ar organizacijos galutiniai rezultatai.

1 lentelé. ISorés ir vidaus aplinkos elementy jtaka organizacijai (Diskien¢ ir Marcinskas, 2007, p.

158)

ISorés aplinka

Vidaus aplinka

Klientai - 69,8 %

Darbuotojai — 61,7 %

Ekonominés salygos — 19,1 %

Tikslai — 28,6 %

Vyriausybé — 4,4 %

Technologija—4,1 %

Politinés salygos — 3,1 %

Strukttra — 3,6 %

Ziniasklaida — 0,9 %
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Kiekviena organizacija tokie veiksniai vienaip ar kitaip veikia, palie¢ia. Svarbu yra koks
valdymas, kokios valdymo sistemos organizacijoje taikomos. Jei viskas laiku ir protingai vykdoma —
organizacijos veikla efektyvi, valdymo problemy neiSkyla. Butkus (1996, p. 55) mano, ,kad visas
problemas reikia spresti tam tikru momentu, Zinoti tuo momentu galiojancig strategija. Labai aiSkiai ir

suprantamai jis parodo schemoje* (Zr. 9 pav).

PASKIRTIS

STRATEGIJA

9 pav. Vadybos sprendimo rengimas (Butkus, 1996)

Siuolaikinis gyvenimo tempas, nuolatiné laiko stoka paverté automobilius neatsiejama miisy
gyvenimo dalimi. Neatsirasty né vieno automobilio savininko, kuris biity nepatyres vienokiy ar kitokiy
techniniy nesklandumy ar gedimy. Pati pirma mintis, kuri ateina j galva — autoservisas. Sio ZodZio
reikSmeé terminy Zodyne - apmokamas automobiliy aptarnavimas (taisymas, daZymas, valymas,
plovimas ir kt.). Remontuojant automobil; yra Salinami gedimai, t. y. atkuriamas automobilio

darbingumas.

Autoservisai biina bendrosios paskirties (aptarnaujamos jvairios transporto masinos) ir
specializuoti (paslaugos teikiamos tam tikry markiy ir firmy automobiliams) (Zr. 10 pav.). Ji renkamés
pagal draugy rekomendacijas, patirtj ar kainos ir kokybés santyki. Renkamés dar ir pagal iskilusig

problema, nes, toli grazu, ne visi autoservisai gali teikti visas paslaugas: vieni stiprils ir specializuojasi
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tik 1 varikliy gedimus, vaziuoklés remontus, kiti dirba tik su dujy jrangos montavimu, elektros
instaliacijos remontu, treti profesionallis stikly servise, kébulo remonte. Visi jie nori pritraukti kuo
daugiau klienty, igyti rekomendacijas, uZdirbti pelng. To siekia jvairiais biidais, savom strategijom ir
valdymo metodais. Pasak UAB ,,Melgos servisas® direktoriaus 7. Zukausko (Autoplius.lt, 2014),
Zmogus renkasi arba rinkoje Zinomg ir patikimg autoservisg, nes tikisi kokybiskos paslaugos, arba
Zemiausig pasitlytg kaing, kai Siuo atveju — rizikuojama. Delfi.lt (2013) skelbé apklausg, kurig atliko
Autogidas.lt. Jos metu 70 proc. apklaustyjy paslaugos vartotojy teigia, kad sugedus automobiliui
remontuoja patys arba veza ] draugo ar pazystamo garaza, ketvirtadalis kreipiasi ] jau iSbandyta
autoservisg, likusieji vaZiuoja j garantinj arba patogiausig pagal vietg. Dalis vairuotojy vis dar iesko

tinkamo autoserviso, nes iki §iol i§bandyty paslaugomis liko nepatenkinti.

AUTOSERVISU PASLAUGU
TEIKEJAI
Specializuoti Nespecializuoti ,,Garazo* tipo
autoservisai (plataus profilio) autoservisai
autoservisai
Garantinis Po garantinis J v
automobiliy automobiliy Automobiliy
remontas ir remontas ir remontas ir
techninis techninis _ techniné
aptarnavimas aptarnavimas prieziiira
/\ |
Automobiliy Naujy detaliy
nuoma tiekimas

10 pav. Autoservisy paslaugy tiekéjai Lietuvoje

1.3.1. Autoservisy veikla jvairiose pasaulio Salyse
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Pasaulyje yra begalé¢ jvairiy autoservisy, kurie, tenkindami klienty reikalavimus teikia jvairias
paslaugas, dirba su profesionalia technika, samdo kvalifikuotus specialistus. Pvz.: vienas i§ populiariy
autoservisy tinkly Anglijoje ,,Nationwide Service Repair Network* atlieka remontus nuo pradzios iki
pabaigos (visos remonto paslaugos po vienu stogu) uz minimaly atlygj ir pilnai atsako uZ suteiktas
paslaugas. Né vienas darbas ¢ia neatliekamas be kliento sutikimo (,,Nationwide Service Repair
Network®, n.d.).

Singaptire autoservisy tinklas ,,Riverview auto services* Zymus tuo, kad vadovaujasi ,,vieno
langelio® aptarnavimo sistema ir nuolat investuoja ] naujas automobiliy diagnostikos jrangas,
darbuotojy mokymus (,,Riverview auto services*, n.d.).

Kad ir koks i8skirtinis biity paslaugy paketas - valdymo sistemos, struktiiros nesiskiria nuo musy,
Lietuvos, organizacijy (Zr. 11 pav.). ,RC Top Car* yra garsi kompanija Italijoje, kuri darbams samdo
technikus ekspertus, jaunus darbuotojus, uZtikrinant tinkamg pusiausvyra kiekvienos darbo komandos

viduje (,,RC Top Car*, n.d.).

Generalinis direktorius

L Sandélio pEnyLsD Buhalteris Administratorius
vadovas darbininkas vadybininkas
Kébulo specialistas, Paruosimo ir
montavimas/demontavimas dazymo specialistas

11 pav. ,,RC Top Car* organizaciné struktiira (,,RC Top Car*, n.d.)

Si italy organizacija uZsiima tokiomis paslaugomis:
% paruoSimas naujy automobiliy prie§ atiduodant klientui. Autoserviso darbuotojy
manymu, tai pati ilgiausia ir reikalingiausia paslauga. Todel ,,RC Top Car* investuoja

dideles sumas j personalo mokymus, kad klientas biity garantuotas paslaugy kokybe;
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«»  automobiliy remontas po nelaimingy atsitikimy. Suteikiama greita automobilio techniné
prieziiira taupant kliento laika ir pinigus;

% padangos. Kruopsciai patikrina padangy stovj ir nusidévéjima. KeicCia padangas pagal
sezona;

«»  automobiliy plovimas ir vidaus prieziiira. Sutvarko panelés paZeidimus, sédynes pagal
kliento pageidavimg. Trumpai tariant- renovuoja interjera;

¢ kruSos pazeidimy remontas. Teikia pigias, greitas paslaugas kliento ir draudimo
kompanijos naudai.

H. S. Schneideris (2012) atliko slapto pirkéjo eksperimentg Kanados autoservisuose. 2003 metais
buvo aplankyti servisai tam, kad nustatyti problemas, kurios iSkyla Salies autoservisy veikloje.
Pasirinkta buvo 23 autoservisy tinklai, 23 francizés, 4 nepriklausomi servisai ir 1 automobiliy dileris.
Tyréjas, kaip paprastas klientas, lankési servisuose su tuo paciu, tiksliai Zinomu, automobilio gedimu.
Visur pranesdavo, kad automobilis nesenai pirktas ir reikia patikrinti. Pirmiausiai paaiskéjo tikrinimo
problema — prasta diagnozés kokybe, nes mechanikai buvo kartu ir ekspertai, kuriems suteikta visiSka
veiklos laisvé (diagnozavo gedimus, kuriy net nebuvo). Nebuvo jokios kontrolés. IS visy aplankyty
servisy — 87 % paslaugy kokybé labai Zema, net 61% atliko visai nereikalingus darbus, uz kuriuos
paémé nemazus pinigus. Taip pat skyrési ir gedimy diagnozavimo kainos tarp vienkartinio ir norin¢io
tapti pastoviu klientu. Buvo servisas, kur pateiké paslaugos kaing vienkartiniam klientui net $17,33
didesne, nei norin¢iam tapti nuolatiniu klientu.

Gerokai iSaugusi kaina ir jvairiis papildomi darbai buvo lyg nerasSyta servisy taisykl¢ ir Lietuvoje
(Steponien¢, 2016). Taciau Sig problemg iSsprend¢é Valstybés keliy transporto inspekcija, jvedusi naujg
tvarkg: atvykus i servisg prieS bet kokj remontg turi buti uZpildoma uzsakymo paraiska, kurioje
suderinti remonto darbai, kaina ir terminai. Tai padés vairuotojams aiSkiau suprasti, ko jie gali

reikalauti i$ serviso, o servisai turéty atsakingiau dirbti savo darba.

1.3.2. Lietuvos autoservisy valdymas ir jo problematika

Lietuvoje automobiliy rinkg galime skirstyti j naujy ir naudoty automobiliy rinkg. Auto-versla
Sioje Salyje galima drasiai vadinti ,,nacionaliniu® verslu. Kaip teigia A. Maciukas (2016), ,,2015 metais
sausio 1 d. statistinis automobiliy remontu ir aptarnavimu uZsiimanciy veiklos vienety skai¢ius buvo
4520, 18 jy - 1819 autoservisy (Zr. 14 pav.). Likusieji 2701 - vykdantys savarankiSkg automobiliy
remonto ir aptarnavimo individualig veikla pagal pazyma®“. Pagal Statistikos departamentg, Lietuvoje
automobiliy pardavimu ir remontu uzsiimanciy jmoniy skai¢ius did¢ja: 2011 mety pradZioje buvo

4327 vnt. veikian€iy tokiy tkio subjekty, o 2016 mety pr. - 4918 vnt. (Zr. 12 pav.)
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Varikliniy transporto priemoniy ir motocikly didmeniné ir maZzmeniné prekyba bei
remontas skaiius mety pradzioje 2011 m. - 2016 m.
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12 pav. Varikliniy transporto priemoniy ir motocikly didmeniné ir mazmeniné prekyba bei remontas

(sudaryta pagal Oficialiosios statistikos portalg, 2016)

Kas metai jy skaicius auga beveik didZiausia jmanoma sparta, nes daugé¢ja automobiliy, seny ir
naujy, kurie genda ir reikalauja priezitros (Zr. 13 pav). Nors Siame paveikslélyje matomas automobiliy
sumazéjimo rodiklis, bet tai tik todé¢l, kad buvo priimtas teisés aktas nuraSyti visus netinkamus

eksploatuoti automobilius (Lietuvos respublikos saugaus eismo automobiliy keliais istatymas, 2014).

Individualiy lengvyjy automobiliy skaicius mety pabaigoje 2010-2015 m.
2000000
1500000
1000000 :
500000 :
0 T T T T T 1
2010 m. 2011 m. 2012 m. 2013 m. 2014 m. 2015 m.

13 pav. Keliy transporto priemoniy skai¢ius 2010-2015 m. (sudaryta pagal Oficialiosios statistikos

portalg)
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Autoservisy paklausa jau¢iama praktiskai visose automobiliy remonto srityse, o jy paslaugos yra
perspektyviausios jvairiy modeliy lengvyjy automobiliy ir mikroautobusy aptarnavime.

Siuo metu Lietuvoje didZioji dalis autoservisy prisiima atsakomybe uZ atliktus darbus ir
sumontuotas atsargines dalis. Labai svarbu yra tai, kad suteikiama darby garantija tam tikram
laikotarpiui, svarbus ir sgZiningas bendravimas su klientu (,,Autoreviu®, 2015). Didiesiems autoservisy
centrams, tokiems kaip ,,Moller Auto®, ,,Melga®, A1%, , Kemi*, , Krasta auto* ir kt. yra svarbus jy

jmongs autoritetas, atlikty darby kokyb¢, darbuotojy profesionalumas.

Pagrindiniai Salies automobiliy servisai ir tinklai

B MELGOS Sovviay Inking
B TANAGROS servisy finklas
O KEMY Sorvisy tnkias

O K& nepriddausom servisa

B Automobiiy-gamnio alstova

14 pav. Salies lengvyjy automobiliy servisy rinkos dalis (Bagmakov, 2008, p. 159)

LAA (Lietuvos autoverslininky asociacija) generalinio direktoriaus teigimu, Lietuvos
autoservisams labai truksta kvalifikuoty darbuotojy, kurie mokéty naudotis moderniomis
technologijomis. Didieji servisy centrai patys nuolat ruoSia specialistus, rengia jiems mokymus, o
mazuosiuose autoservisuose §i problema didzZiulé ir neiSspresta (Maciukas, 2016). Keletas Salies
mokykly rengia tokius darbuotojus, bet to nepakanka. Atsiranda savamoksliai, kurie mokosi darydami
daug klaidy aptarnaujant klienty automobilius. Todél vis daugiau Zmoniy renkasi patikimas

autoservisy paslaugas, aplenkdami pigesn;j variantg.

Buvo atliktas ekspertinis vertinimas, Racinskaja ir Ramaskait¢ (2015, p. 7), tarp autoservisy
darbuotojy. Jos pasirinko penkis ekspertus, kurie Sioje paslaugy srityje dirba daugiau nei deSimt mety.

Darbuotojai aptarnauja klientus, patikrina suteikty paslaugy kokybe, organizuoja darbg ir tvarko
35




dokumentus. Paaiskéjo, kad autoservisy darbuotojy kompetencija yra nepakankama, kad darbuotojai
nepakankamai motyvuojami atlikti darbg gerai ir kokybiSkai. Tapo aiSku, kad jie savo darbingje
veikloje vengia naudotis tobulesniais darbo metodais, vengia taikyti naujas technologijas, nes daugelis

pareiské apie naujy ziniy formy ir jgijimo biidy nepriimtinuma.

Kaip ir visose imongse, taip ir autoservisuose, pagrindinis darbas — valdymas - atitenka vadovui,
o visg kitg, svarby ir atsakingg, darbg atlieka meistras. Jis planuoja autoserviso veikla, efektyviai
iSnaudoja darbuotojy resursus ir kontroliuoja, kad nebiity pazeidZiami aptarnavimo ir remonto procesai
(,,Autoreviu®, 2015). Mazuosiuose servisuose (garazuose) darbg pasidalina tarpusavyje susitarg
darbuotojai, taikydami sistemg ,kuris laisvas® ir apie tai, kad meistras suplanuoty ir priimty
autosaltkalvio (mechaniko) darba, sekty remonto terminus, uzsakyty detales, sudaryty sgmatas ir kitus

dokumentus, ¢ia negali biiti né¢ kalbos.

Efektyviam autoserviso funkcionavimui taip pat reikalingi vadybininkai, apskaitininkai, patalpy
valytojai ir t. t. (zr. 15 pav.). Cia aiSkiai matosi visa valdymo struktira UAB ,,Melga“ autoserviso
tinkle, kuris sparciai ir efektyviai reaguoja j aplinkos pokyc¢ius, klienty uzgaidas ir paslaugy biitinuma.
Organizacijoje vyrauja ,,disciplinuotos laisvés* sistema. Pvz.: serviso meistras paskiria autoSaltkalviui
darba pagal jo sugebé&jimus, bet nuolat stebi eiga iki kliento atvykimo atsiimti automobilj. Laisve
Sioje organizacijoje sukurta daugiau nei 200 darbo viety: teikiama automobiliy techninés prieZifiros
paslaugos, tepaly keitimas, vaziuoklés ir stabdZiy remontas, automobilio diagnostika, elektros jrangos
remontas, kondicionieriy pildymas, raty suvedimas, ratlankiy lyginimas ir virinimas, raty slégio
davikliai, padangy remontas. Tod¢l | autoSaltkalvio pareigybe jeina ir kébulininkai, autoelektrikai,
padangy montuotojai, tepaly keitéjai. UAB ,,Melga* tinkle prekiaujama lengvyjy automobiliy ir
sunkveZimiy padangomis, ratlankiais ir kitomis detalémis. Sios organizacijos tikslas - kurti ilgalaikius
ir tvirtus santykius su visais klientais; tapti tais, pas kuriuos visuomet norisi grjzti. Siam tikslui pasiekti
skirta strategija: maksimaliai patenkinti klienty poreikius ir pasitlyti tai, kas virSija lukesCius
(,,Melga“, n.d). Generalinio direktoriaus vertybés — patikimumas : skaidri mokesc¢iy politika bei
rinkodara, laiku atlieckami uZsakymai ir profesionalumas leidZia operatyviai rasti geriausius
sprendimus; kompetencija: nuosekliai gilinamos Zinios ir ugdomi jgudZiai uZtikrina preciziska
pardavimo ir paslaugy teikimo procesa nuo A iki Z; pagarba: nuoirdi pagarba jstatymams,
darbuotojams, klientams bei partneriams garantuoja ilgalaike s€kme; tiksly siekimas: nepriekaiStingai

atliekamos paslaugos vienija klienty, partneriy ir kompanijos tikslus (,,Melga“, n.d.).
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Vilnius (5), Panevézys (1), Siauliai (1)

- .o

15 pav. UAB , Melga“ valdymo struktiira
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Yra dar tokia problema Lietuvoje, kurig ,,Top Car* (2016) pastebé¢jo - vairuotojos moterys, kai
kuriuose autoservisuose, yra apgaudin¢jamos: paslaugos joms kainuoja kone dvigubai brangiau nei
vyrams, ir remonto ,atsiranda* daugiau. Mechanikai taip elgiasi, nes moteris laiko neiSmanélémis ir
kvailelémis automobilio remonto srityje. Siuose servisuose ,Iyski“ laisve veiklai, kontrolés stoka,

vadovo aplaidumas ir nesugeb¢jimas valdyti ,,mechanizmo®.

Darbo sékme servisuose lemia ir naudojama jranga bei jos kokybé, teigia Maciukas (2016).
Verslas, kuris neinvestuoja ] ateitj, pasmerktas zlugti. Tod¢l labai svarbu jsigyti jranga, galvojant ne tik
apie paslaugas, kurias teikiate, bet ir apie aptarnavimo gera, moderny, kokybiska ir pigesnj rezultatg.
Lietuvoje autoservisy jranga vis prastéja, jai keliami dideli reikalavimai (Valstybinés darbo inspekcijos
rekomendacijos, aplinkosauga, techninio aptarnavimo tvarka). Neskiriant 30-70% jmonés pelno
Jrangai atnaujinti, gresia patikimo autoserviso vertés praradimas, investavimas vienu metu ir daug arba
Zlugimas. UAB ,Melgos servisas® direktorius sako (,,Autoplius tyrimai®“, 2014), kad jau ir
»garaziukai* daugiau investuoja | kokybiska jranga, isigilindami i jos funkcionaluma, numatydami,

kokie technikos pazangos procesai jy lauks ateityje ir tam pasiruoSdami.

Dar viena, daZniausiai pasitaikanti valdymo problema Lietuvos autoservisuose, yra vadovy
neprofesionalumas (priimami ne optimal@is sprendimai), silpna vidaus kontrolé. Norint valdyti
organizacija, reikia sugeb¢jimy jZvelgti rizikingus iSorinius veiksnius, juos jvertinti, prie jy prisitaikyti.
Vidinés valdymo problemos yra lengviau kontroliuojamos: vadovams reikia susipaZinti su naujomis
koncepcijomis, kurios uZsienio vadovaujanc¢iy darbuotojy jau iSbandytos ir pritmamos kaip savaime
suprantamos arba pasamdoma profesionaliis vadovai, darbuotojai, investuojama j naujas technologijas,
pritraukiama tieké&jy ir pirkéjy. BaSmakovas (2008) taip pat mano, kad ,,automobiliy serviso darbo
kokybés pagerinimas priklauso tik nuo vadovavimo. Toliau seka finansavimas. Visa tai reikalauja
pokyciy. Gera specialisty komanda tobulina automobiliy serviso darbo kokybe, reikia iSmanyti ne tik
vadovavima, bet ir Zmoniy santykius, vadybg, rinkodara, logistika, gamybos organizavimg ir finansus.
Zymis ir protingi pasikeitimai tikrai naudingi tokioms organizacijoms, nes padeda sukurti gerai
veikiancia, lankscig ir sunkiai konkurentams jveikiamg sistema“ (p. 5).

Apibendrinus galima teigti, kad kitose Salyse autoservisy veikla klesti, taciau ne visuose jdiegta
kontrole. Palikta visiska laisve Zemesnés grandies darbuotojams - klientai kartais biina apgauti,
nezinodami savo teisiy. Biitinas kontrolés sistemos jvedimas, kad visos Salys likty patenkintos. Jei
organizacijos bus suinteresuotos tokiam Zingsniui, tai nepatirs nuostoliy, klienty stygiaus.Lietuvos
autoservisuose problema susijusi su kvalifikuotais darbuotojais: tritksta mokymo centry, kurie gerai
paruosia specialistus. Taip pat ir kokybiskos jrangos stygius: jmonés pelnas neskiriamas jos jsigijimui.
Bene pati svarbiausia autoservisy valdymo problema Lietuvoje — vadovy neprofesionalumas ir silpna

vidaus kontrole.
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2. IMONIU IR ORGANIZACIJU VALDYMO IR VEIKLOS OPTIMIZAVIMO
TEORINIAI SPRENDIMAI

2.1. Valdymo ir veiklos optimizavimo teoriniy sprendimy ir galimybiy analizé

Kadangi valdymo ir veiklos optimizavimas yra labai svarbiis jmoniy ar organizacijy veiklai
gerinti, siekti gery rezultaty, tai biitina laikas nuo laiko perziiiréti valdymo struktirg, bendradarbiy
santykius, veiklos stereotipus. Toks patikrinimas gali buti stimulas jmonés veiklos kokybei, pelno
didinimui. Siame skyriuje, remiantis Lietuvos ir uZsienio $aliy moksline literatiira, bus iSanalizuojami
pagrindiniai valdymo ir veiklos optimizavimo modeliai, daromos klaidos jmoniy veikloje. Visa tai

iSanalizavus ir jvertinus, galima priimti tolesnius sprendimus.

2.1.1. Valdymo ir veiklos optimizavimas, pagristas valdymo ir veiklos auditu

Organizacija yra tikslinga sistema, kurios visa esmé — jgyvendinti tikslus. Tiksly jgyvendinimui
reikia daug Ziniy, patirties ir kantrybés. Visos funkcijos, kurios vykdomos valdymo ir veiklos
optimizavimui pasiekti, turi vykti tam tikry veiksmy seka. Pasak Bakanauskas ir kt. (2011), visa
veiksmy seka sudaro granding ,,tikslas — funkcija — procesas - rezultatas®.

Teorin¢ ir praktiné jmoniy patirtis rodo, kad, norint s€kmingai optimizuoti valdymg ir veikla,
visy pirma biitina kompleksiskai jvertinti jmonés valdymo ir veiklos sudedamagsias dalis. Zakareviciaus
(2003, p. 41) teigimu, ,siekianti efektyviai funkcionuoti organizacija privalo nuolat analizuoti savo
veiklos parametrus. Efektyviai veikiantis auditas organizacijoje nesukelia prieSiSkumo, padeda laiku
nustatyti problemas ir neiSnaudojamas galimybes (Bakanauskas, Bakanauskien¢, Darskuviené ir kt.,
2011, p. 306). OrZzekauskas (2012) pabrézia, kad ,,biitent kokybiSkai atlikti valdymo ir veiklos auditai
sukuria tvirtg pagrindg tokiems sprendimams. Autoriaus nuomone, nefinansiniai auditai, suteikdami
gausybe raktinés informacijos, parodo bendrg kompanijos situacijg“ (OrZekauskas, 2012, p. 37).

Valdymo ir veiklos parametry analizés ir audito reikSme¢ jmonés veiklos procesy tobulinimo
procese pabrézia ir Marciulionyté, Orzekauskas ir Junevic¢ius (2013, p. 39). Pagal autorius, norint
patobulinti jmonés veikla, ,,visy pirma biitina kompleksiskai jvertinti jmonés vadybg ir jos sudétines
dalis bei procesus, taikant valdymo ir administravimo audito principus.

Audito teorijoje ir praktikoje daZzniausiai sutinkamas pats paprasCiausias audito apibréZimas:

wauditas (angl. audit activity, audit - ,tikrinimas, ,revizija®“) - tai jmonés finansiniy ataskaity
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nepriklausomas patikrinimas ir nuomonés apie jas suformavimas" (OrZekauskas, 2012, p. 5). ,,Auditas
sistemingas, nepriklausomas ir dokumentais jformintas procesas jrodymams surinkti ir objektyviai juos
ivertinti, kad bty nustatytas audito kriterijy atitikties laipsnis® (Bakanauskas ir kt., 2011, p. 306).
Valstybés kontrolés jstatymas Nr. 1-907 valstybiniy jstaigy veiklos auditg apibrézé kaip audituojamo
subjekto vieSojo ir vidaus administravimo veiklos jvertinimas ekonomiSkumo, efektyvumo ir
rezultatyvumo pozitriu (OrZekauskas, 2012, p. 38).

Daznai audito apibréZimai yra siejami su finansinés veiklos vertinimu, taciau dabar §i nuostata
nebeatitinka realios situacijos, nes finansinis auditas yra tik viena i§ audito rusiy (Orzekauskas,
Smaiziené, 2009, p. 1164).

Lakis (2005, p. 87) teigia, kad ,, audito tikslas yra nustatyti klaidas ir iSsiaiSkinti nesgZiningus
atvejus, suktybes. Jis suteikia garantijas, kad audituotos imonés pateikta finansiné atskaitomybé yra
teisinga®. Askey ir Dale (1994, p. 3), auditg apibrézia kaip sistemingg ir neSaliSka tyrimg, kuris
suteikia vadovams problemy ataskaitg atitinkamoje srityje. Auditas padeda organizacijai efektyviai
pasiekti savo tiksly: parodo ar viskas igyvendinama veiksmingai, ar galima toliau siekti norimy
rezultaty.

Anot OrZekausko (2012, p. 61), valdymo (vadybos) ir veiklos audita reikia suprasti kaip
valdymo (vadybos) ir veiklos sri¢iy kokybés lygio matavima, nustatyma, kartu vertinant organizacijos
vadybos ir veiklos sistemos, jos sudétiniy daliy, darbuotojy veikimo ir pacios organizacijos
efektyvumg. Sis apibréZzimas atskleidZia pagrindinj valdymo ir veiklos audito tikslg - i¥matuoti
kompanijos valdymo ir veiklos kokybés lygj. Valdymo auditas - sudétiné visy moderniy valdymo
standarty dalis, uZimanti svarbig vieta tarp kontrolés ir gerinimo priemoniy (Bakanauskas,
Bakanauskiené, DarSkuviené ir kt., 2011, p. 306).

,Norint efektyviai ir kokybiskai atlikti valdymo ir veiklos audita, labai svarbu turéti i§samig ir
reikiamai pagrjsta audito atlikimo metodikg* (Orzekauskas, 2012, p. 62). Tod¢l analizuojant valdymo
ir veiklos optimizavimo, pagrjsto valdymo ir veiklos auditu, sprendimus, pasinaudosime Orzekausko
(2012) pasitlytu valdymo ir veiklos audito modeliu (Zr. 3 prieda). Pagal §j modelj, pirmasis valdymo ir
veiklos audito etapas - audito poreikio atsiradimas organizacijoje.

Audito tikslus salygoja priezastys, dé¢l kuriy auditas inicijuojamas. Audito prieZastys gali bti
planinés, veiklos poky¢iai, atsiradusios problemos, siekis iSnaudoti galimybes, pasikeitusios veiklos
apimtys, darbuotojy tekamumas, idiegti nauji standartai ar geros valdymo praktikos (Bakanauskas ir
kt., 2011, p. 306).

Imoniy vadovai ar kiti atsakingi asmenys turi tinkamai identifikuoti problema, tod¢l minétame
modelyje yra problemos identifikavimo etapas. Nustacius audito poreikj, detalizuojamos jo pagrindu
atsiradusios problemos ir pereinama prie sekanéio audito etapo - audito vykdytojy pasirinkimas. Siame

etape imoné renkasi, kas atliks auditg - iSorés ar vidaus auditoriai. Pasirinkus auditorius, galima
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nustatyti audito tikslus. ,,Organizacijai funkcionuojant yra momenty, kai jos iSorés aplinkoje ir viduje

susidaro objektyvios salygos trikdancios jos pusiausvyrg. Tuomet organizacija turi formuluoti naujus

tikslus ir didinti galimybes, sudarancias salygas pereiti 1 kokybiSkai nauja (geresn¢) veiklos biisena,

kuriai esant did¢ja efektyvumas bei rezultatyvumas, geréja kiti parametrai* - teigia Zakarevicius (2012,

p. 136).

Taciau, anot Sakalo ir Savanevicienés (2003), ,,paprastai auditas turi du pagrindinius tikslus:
patikrinti rezultaty, procesy, taikomy metody atitikimg nustatytiems reikalavimams ir nustatyti
gaminamy produkty ar teikiamy paslaugy kokybe ir klienty pasitenkinimo lygj“. Vienas i§ vidinio
audito tiksly yra iSanalizuoti veiklg ir valdyma bei teikti rekomendacijas valdymo, veiklos, resursy
paskirstymo klausimais. Pagal Marciulionyte, OrZekauska ir Juneviciy (2013, p. 39), vadybos audito,
apimancio valdymo ir administravimo organizacijos sritis, pagrindiniai tikslai yra Sie:

% uZfiksuoti esamq organizacijos valdymo struktiirg ir administravimo sistemas, jy jtakq
visai organizacijos veiklai ir jos rezultatams, kartu analizuoti bei vertinti organizacijos,

Jjos struktiriniy padaliniy bei darbuotojy valdymo ir administravimo dokumentus bei jy

veikimg;

< analizuoti ir vertinti visus teisiskai jteisintus bei taikomus organizacijoje iSorinés bei
vidinés kilmés dokumentus, reglamentuojancius organizacijos valdymgq, administravimg
ir veiklg;

& fiksuoti, analizuojant ir vertinant realy organizacijos valdymo ir administravimo lygius,
Jy biiseng, veiksmingumgq ir pagristumg;

% iSanalizuoti, jvertinti ir nustatyti esamo vadybos lygio ir biisenos prieZastis, valdymo
struktiiros ir administravimo  sistemos  tikslingumg, bitinumg, pagristumq ir
veiksmingumgq bei parengti reikalingy pokyciy ir veiksmy programg, kuria remiantis
bity galima optimizuoti organizacijos vadybg jos siekiamo (ar jai nustatyto)
naudingumo ir vadybai naudojamy (skiriamy) lésy santykio pagrindu.

Nustacius tikslus, sudaroma audito programa. ,,Sudarius programa, galimi keli eigos variantai. Ji
gali buti patvirtinta. Taciau programa, esant butinybei, gali biti ir koreguojama. Priklausomai nuo
imones veiklos specifikos, galimybiy bei iStekliy, turi buti pasirenkami valdymo ir veiklos audito
pravedimo metodai (Orzekauskas, 2012, p. 62). Reikia uzsiduoti atskiry veiklos sri¢iy prioritetus ir
numatyti detalias tyrimo programas, uzfiksuojant (Sakalas ir Savanevicien¢, 2003):
¢ pagrindines tyrimo Kkryptis;

«  kiekvienos krypties detaly klausimy rata;

«  kiekviena klausimg atspindincius rodiklius;

% tada suformuojama kiekvieno rodiklio apskai¢iavimo / iSaiSkinimo metodika,

panaudojant:
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a. Oficialios atskaitomybés duomenis;
b. Apdorotus operatyvinius duomenis;
c. Organizuojant specialius, pvz., darbo laiko panaudojimo tyrimus;
d. Anketinés apklausos, interviu rezultatus.
Sakalas ir Savaneviciené (2003) iSskiria tokias vidinio audito vertinimo kryptis: jmonés
politika ir valdymas, personalas, pardavimai, medZiagy tkis, tyrimai ir vystymas, gamyba, kapitalas ir
finansai. Autoriai siiilo audito mechanizma, skirtg konkre¢ioms jmonés veiklos sritims (Zr. 4 priedg).

Galimas audito funkcijy ir taikymo sri¢iy iSplétimas pateikiamas 16 paveiksle.

Valdymo ir . .
Valdymo auditas <: veiklosy’au(ditas :> Veiklos auditas

Valdymo struktiiros ir Marketingo auditas [ = —
jos lygio auditas = N 1'\omumkac1~!os
sistemos auditas
= ” Se— Logistikos sistemos €]
ompanijos politikos ir
- p itas < @1 Konfidencialumo
programos auditas . o
2 o - sistemos auditas
IvaizdZzio auditas [
Teisinis auditas <
= Darby saugos
lnform-'?lmqu ] auditas
Intelektual furt technologijy auditas 4
ntelektualaus turto
<
valdymo auditas = —
Bl e > > Imonés veiklos
Kontrolés sistemos " testinumo auditas
auditas
Personalo valdymo :
4 &
auditas bl ;
i - = Programuy/projekty
Planavimo sistemos ™ vykdymo auditas
. . : auditas ¢
Strategijos auditas s
<
e Kvalifikacijos
Kiti 1d - Vidinés kulturos ™ kélimo sistemos
iti, su \vdd.{n‘m susije e aliditas r— it
auditai
Motyvacinés sistemos @ Kity veiklos sri¢iy
auditas € auditai

16 pav. Valdymo ir veiklos audito sudedamosios dalys (OrZekauskas, 2012, p. 63)

Orzekauskas ir SmaiZiené (2009, p. 1166) pateikia i¥pléstinés audito funkcijos ir sridiy
klasifikacija, pagal kurig valdymo auditas apima organizacijy valdymo struktiiros ir sistemos
pagristumg ir tikslingumg, jos funkcionavimg, vertinant realy jy veikimg pagal organizacijos
nusistatytas arba jai priskirtas funkcijas, veikimo sritj, tikslus ir uZdavinius, kartu vertinant jy

galimybes transformuotis ir derintis prie organizacijos veikimo aplinkos ir joje vykstan¢iy pokyciy,
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komunikavimo sistemos naudojimg ir pacios sistemos lygj, IT pagrindu veikianc¢iy valdymo sistemy
naudojimas ir jy lygis, veiklos analizés ir kontrolés sistemos turéjimas ir jos lygio vertinimas ir kt.
Veiklos auditas apima visas galimas organizacijy veiklos sritis, pvz., rinkotyros ir rinkodaros,
prekybinés veiklos vertinima, logistikos sistemy veikimg, gamybos paruosimg ir jos vykdyma, atsargy
valdyma, verslo modeliy Zvalgybos sistemos veikimg, konkurenty analizés lygj ir gautos informacijos
panaudojimg ir kt.

Kai kurios sudedamosios valdymo ir veiklos audito dalys turi didesnj populiaruma nei kitos.
Pagal Siuo metu rinkoje jmoniy sitilomas audito paslaugas iSrinkti svarbiausias valdymo ir veiklos
audito sritis gali biiti subjektyvu, taCiau populiariausias - galima.

Parinkus vertinimo metodus ir tyrimo kryptis, toliau seka pats audito vykdymo etapas. Renkama
informacija, atlieckami tyrimai, stebéjimai ir t. t. Gauti rezultatai analizuojami, grupuojami, rasoma
ataskaita, kuri pateikiama uzsakovui (Orzekauskas, 2012, p. 62).

Net ir puikiai atliktas auditas gali neatnesti laukiamos naudos, jei rezultatai nebus tinkamai
igyvendinti. Audito jgyvendinimo procesq gali vykdyti auditorius. Tokiu atveju audito procesas i$
nuoseklaus gali keistis 1 nuosekliai lygiagrety, nes auditorius atskirus neatitikimus, tritkumus, rastas
problemas gali pradéti Salinti dar audito vykdymo etape. Taciau neabejotinai svarbus yra paciy jmonés
darbuotojy, tiek vadovy, tiek Zemesnio rango darbuotojy dalyvavimas ir jsijungimas ] trikumy

Salinimo procesg (OrzZekauskas, 2012, p. 63).

2.1.2. Valdymo optimizavimo sprendimai

Esminiai elementai, bitini organizacijos efektyviam funkcionavimui: misija ir strategija,
organizacijos struktura ir Zmogiskyjy iStekliy vadyba (Chlivickas ir kt., 2009, p. 57). Organizacija kaip
sistema be kurio nors savo esminio bruozo ar jo netekusi yra pasmerkta zlugti ar biti likviduojama.
Sie bruozai yra (Ginevicius ir Sudzius, 2008, p. 54):

% turéti bent vieng specifinj tikslg, atitinkant] Zmogaus (nario ar nariy) ar visuomenés
poreikius ar interesus;

% turéti bent vieng narj (kiti nurodo, kad maziausiai turi buiti bent du Zmonés);

¢ turéti formalizuota komunikacija;

¢ turéti savo taisykles, procediiras, kontrolg;

% turéti hierarchija pagrjsta valdzia;

«  turéti stiprius emocinius rysius;

¢ turéti savo vertybes ir ideologija;
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< gauti ar sukurti jvairiy formy (materialinés, dvasinés, informacinés) pridéting verte;

% panaudoti ar pertvarkyti jvairaus pobudZio iSteklius (darbo, materialinius, finansinius,
informacinius);

< turi biiti nusistovéje neformaliis rySiai;

< turi biiti susidare padéties skirtumai.

Organizacijos struktiira

Formuojant organizacines struktiiras siekiama efektyvios veiklos (Melnikas ir Smaliukiené,
2007, p. 41). Organizacijy valdymo struktiiros ir sistemos pagristumas, jos funkcionavimas,
vertinamas analizuojant realy jy veikimg pagal organizacijos nusistatytas arba jai priskirtas funkcijas,
veikimo sritj, tikslus ir uZdavinius, kartu vertinant jy galimybes transformuotis ir derintis prie
organizacijos veikimo aplinkos ir joje vykstanciy pokyc¢iy (Ginevicius ir Stidzius, 2008, p. 54).

Struktiiry optimizavimo poreikis kyla joms kintant paciai organizacijai. Organizacijoms
plétojantis, pereinant i§ vieno gyvavimo etapo | kita, jy struktiira kinta, kontrolés sistema, tikslai ir
novatoriSkumas (naujoviy diegimas). Todél, anot Melniko (2012, p. 16), organizaciniy struktiiry
tobulinimo procesai vykdomi atsizvelgiant ] Ziniy visuomenés ir Ziniy ekonomikos kiirimo tarptautiniu
bei globaliu mastu aplinkybes, taip pat j aplinkybes, kurias lemia jvairios Siuolaikinei tinklaveikai
budingos galimybés ir perspektyvos.

Anot Bakanausko ir kt. (2011), jmonei augant funkcinés valdymo sritys tampa vis
sudétingesnés, todél siauréja jy specializacija. D¢l to daugéja subpadaliniy ir blogéja komunikacija
tarp funkciniy padaliniy bei to paties funkcinio padalinio subpadaliniy (p. 306). Cia smulkios jmonés
gali tapti savo sekmes aukomis, nes joms iSaugus, pasikei¢ia valdymo struktiira (ji tampa mechanistiné
vertikaliosios valdymo hierarchijos) ir stabar¢ja darbuotojy sudétis (daugéja darbuotojy, vertinamy
vien dél to, jog kompanijoje dirba ilgai, o tai mazina verslumg ir novatoriSkumg) (Ginevicius ir
Sudzius, 2008, p. 236).

Susidaro naujos organizacijy formos: strateginiai aljansai, virtualios, tinklinés, Ziedinés,
besimokancios, intelektualios, globalinés ir kitos. Organizacijos, norédamos islikti rinkoje ir naujoje
elektroningje erdvéje, turi keistis, jgauti lanksCias formas, dalyvauti globalizacijos ir integracijos
procesuose (Ginevicius ir Sudzius, 2008, p. 120).

ZakareviCiaus (2012) nuomone, ,greita reakcija galima tik funkcionuojant lanks¢ioms
organizacinéms struktiiroms* (p. 142). Pagal autoriy, greitos jmoniy reakcijos reikalauja ekonominiy
procesy globalizacijos. ,,Esant Sioms salygoms, organizacija privalo greitai reaguoti ] pokycius,
visuomet biiti pasirengusi keisti veiklos pobiidj, reorganizuoti vidinius vadybinius mechanizmus*
(ZakareviGius, 2012, p. 142). Siai nuomonei pritaria Ginevi¢ius ir SadZius (2008), teigdami, jog

,,keiCiantis aplinkai, stipréjant koncentracijos procesams, organizacijos tampa vis sudétingesnés. Todél
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vadovai turi sukurti tam tikras sistemas ir procediiras (kitaip tariant - strukttiras), padésiancias jiems
valdyti organizacija. Taigi, viena vertus, organizacijos siekia plétotis (tai, be abejo, didina jy
struktiiros sudétinguma), kita vertus, jos nori iSlikti lankscios, gebancios greitai reaguoti j rinkos
pokycius* (p. 236).

Naujy ir besikeician¢iy jmoniy veiklos sglygy ir jtaka organizacijy formoms, apraSyta 2

lentel¢je.

2 lentelé. Naujos veiklos salygos ir jtaka organizacijy formoms (Ginevicius ir StdZius, 2008,

p. 120)

Naujos veikos

Itaka organizacijy valdymo formoms ir elementams

salygos
Globalizacija Pereinama j lankscias tinklines strukttras. Taikomos integruotos standartinés
informacinés komunikacinés technologijos.
Naujosios MaZinamos valdymo pakopos, intensyvinami horizontaliis vidiniai rySiai ir rySiai
technologijos su partneriais, sajungy, bendry projekty ir kitais rinkos dalyviais. Pereinama prie

neapibrezty veiklos ir rinkos riby pleciant tinkly ir sagjungy naudojimo galimybes.
Turto (potencialo) kontrolé atsiejama nuo jo naudojimo. Placiai taikomos
netiesioginés kontrolés procediiros. Pereinama prie operatyviy sprendimy
priémimo, skatinamas nuolatinis organizacijos mokymasis, Ziniy kiirimas ir
inovacijos.

Ziniy visuomené

Stiprinamos Ziniy kaupimo ir kiirimo sistemos, skatinamas turimy Ziniy ir
intelektinio potencialo efektyvus naudojimas.

Intensyvi Lanksti valdymo struktiira. Nuolat besimokanti organizacija, pasiZyminti
komunikacija integracinémis savybémis, naujovémis, operatyvumu ir iniciatyvomis.
Socialiné Auks¢iausio lygio kontrolé priZidirint tinkly, nutolusiy strukttiry veikla sutartiniy
atsakomybé jsipareigojimy vykdyma ir socialines garantijas sistemos nariams. Organizacijy
sajungy, organizacijos nariy, bendry projekty, tarnyby, partneriy ir kity rinkos
dalyviy pasitikéjimo ugdymas.
Strategija

ISskiriama korporacijos, verslo vieneto ir funkcinio lygio strategijy lygiai. Funkcinés strategijos
nukreiptos ] organizacijos administravimo poreikius, be to, sujungia jvairias organizacijos funkcijas ir
skyrius vienam tikslui jgyvendinti (pvz., finansy valdymo sistemai, leidZianciai padidinti kontrolés
efektyvumg) (Melnikas ir Smaliukien¢, 2007, p. 74).

Stoneris ir kt. (2006) iSskiria du strateginio valdymo etapus. Pirmasis etapas strateginis
planavimas - terminas, kuriuo paprastai vadinama protiné veikla. | jj jeina ir tiksly nustatymas, ir
strategijos formulavimas. Antrasis strategijos jgyvendinimas - terminas, kuriuo paprastai vadinami
veiksmai, pagristi planavimu. Jmonés strategija nustato krypti - aiskig judéjimo trajektorija (p. 267).
Kaip teigia Chlivickas, Papsiené, ir PapSys (2009), strategijos kiirimo procese jmoné daug démesio

turi skirti strateginiam situacijos apibiidinimui, t. y. vizijai, misijai ir tiksly sistemai. Renkantis
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strategija autoriai sitlo atsiZvelgti | organizacijos stiprigsias ir silpngsias ypatybes, jos tikslus ir
finansinius iSteklius, darbuotojy kvalifikacija. Nevisiskai jgyvendinti organizacijos tikslai leidzia kilti
abejonéms d¢l organizacijos efektyvumo, reikalingumo ir pan. (p. 57).

Esminis strateginiy sprendimy poZymis — jy orientavimas ] jy veikiamy sistemy bei objekty
kokybinius pokycius, taip pat Siy sprendimy rengimo ir jgyvendinimo ar jy padariniy ilgalaikiskumas.
Subjektai, priimantys, rengiantys ir jgyvendinantys strateginius sprendimus, turi biiti pajégiis kurti,
skatinti, skleisti ir jgyvendinti naujoves (inovacijas), netradicines, nestandartines idéjas ir planus. Tai
rodo, kad orientacija ] kokybinius poky¢ius ir ilgalaikiSkuma, kaip j strateginio valdymo pozymius,
kartu reiSkia ir tam tikrus naujoviskumo, kiarybingumo bei unikalumo reikalavimus, keltinus
strateginiame valdyme dalyvaujantiems subjektams (Melnikas ir Smaliukiené, 2007, p. 10).

Kokybé turi biiti jmonés strategijos aSimi. Atsizvelgiant j vietg rinkoje bei vidine organizacijos
struktiirg reikia vertinti kiekvieng korporacijos verslo vienetg ir nustatyti jo vaidmen] siekiant tikslo.
Tam naudojama korporacijos portfelio koncepcija. Vienas iS Sios koncepcijos poZitiriy - portfelio
metodas (BCG). Metodas analizuoja tris atskiro verslo vieneto, sudaran¢io korporacijos verslo
portfelj, aspektus - jo pardavimus, jo rinkos augima, taip pat, ar savo veikla jis sunaudoja, ar uzdirba
grynus pinigus (Stoner ir kt., 2006, p. 270).

Pagal Zakareviciy (2012, p. 137), ,viena i§ aktualiausiy problemy yra Kkritinés ribos
charakterizuojancios organizacijos gyvavimo trajektorijos neatitikties iSorés aplinkos ir vidaus
pokyCiams nustatymas®. Todé¢l ,,strategija gali buti netgi keifiama, jei aplinka kardinaliai keiciasi*
(Melnikas ir Smaliukien¢, 2007, p. 28). Strategija turi sutelkti pastangas, iSskiriant prioritetus,
paskirstant laikg ir iSteklius ,,maziems® ir ,,dideliems* darbams atlikti, iSlaikyti pastovumg ir susitelkti,
siekti ty paciy tiksly ilga laikg. Anot Melniko ir Smaliukienés (2007, p. 27) tai leidZia uZtikrinti
veiklos kontrole. Kartu ji turi uZtikrinti lankstuma prisitaikant prie naujy salygy.

Esant kritinéms arba kardinaliy pokyCiy reikalaujan¢ioms sglygoms, jmoniy veiklos
optimizuojamos naudojant sisteming kaitg. Sisteminé kaita jungia tris organizacijy transformavimo
budus: restruktirizavimg, reorganizavimq ir rekonceptualizavimg (ZakareviCius, 2003, p. 41).
Sisteminé kaita reikalinga, jei smunka pardavimai, produktai ar paslaugos nebeatitinka rinkos

reikalavimy, pastebimos krizinés situacijos ar bankroto rizika.

Zmogiskyjy istekliy vadyba

Teigiama, kad formuodama Zmoniy iStekliy valdymo politika, stiprinancig jsipareigojima,
kompetencijg, atitikimg ir kaSty efektinguma, organizacija didina savo galimybes prisitaikyti prie
aplinkos pokyciy. Pvz., aukstas jsipareigojimas reiskia geresnj darbuotojy ir vadovy rysj. Sustiprinus
tarpusavio pasitik€jimg, visi darantys jtaka asmenys tampa atsakingi uZz vienas kito poreikius ir

susirtipina, kai tik atsiranda aplinkos pasikeitimy. Didelé kompetencija reiSkia, kad darbuotojai turi
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visapusisky jgiidziy ir kai reikia, gali imtis naujy vaidmeny ir darby. Jie geriau sugeba atsiliepti |
aplinkos reikalavimy pasikeitimus. Kasty efektingumas reiSkia, kad Zmoniy iStekliy kaStai - algos,
apdovanojimai ir streikai - yra tokie pat ar maZesni nei konkurenty. Galiausiai, geresnis atitikimas
reiSkia, kad visy jtakg daranciyjy tikslas yra bendras ir jie bendradarbiauja sprgsdami problemas,
kylancias dél iSorés aplinkos pokyc¢iy. Tokia galimybé bendrauti yra lemtinga nuolat besikei¢iancioje
aplinkoje (Stoner ir kt., 2006, p. 396).

Zmonés yra lemiamas organizacijos klestéjimo veiksnys. Zmogiskyjy istekliy valdymo

teritorijos rezultatai atsispindi 17 paveiksle.

ITAKA DARANTYS
VEIKSNIAI
Akcininkai, vadovai, - - - -
darbuotojy grupés, ZMOGISKUJU ZMOGISKUJU .
vyriausybeé, ISTEKLIU ISTEKLIU ILGALAIKES
bendruomené VALDYMO VALDYMO PASEKMES
. ’ POLITIKOS REZULTATAI .. )
profsajungos PASIRINKIMAS Individo gerové,
Isipareigojimai, organizacijos
Darbuotojy kompetencijos, efektyvumas,
SITUACINIAI sistemos, atitiktis visuomeneés
VEIKSNIAI Zmogiskyjy organizacijos gerove
Darbo jégos iStekliy judéjimas, tikslams, sagnaudy
charakteristikos, verslo .atlyginimo efektyvumas
strategijos ir salygos, smtemg, dE_IIbO
valdymo filosofija, darbo orgamzavimo
rinka, profsgjungos, sistemos
uzduoties technologija, A
istatymai ir visuomeneés
vertybés

17 pav. Zmogiskyjy istekliy valdymo teritorijos Zemélapis (Stoner ir kt. 2006, p. 394)

Matome, kad Zmogiskyjy iStekliy valdymas jtakoja veiklos efektyvuma per sgnaudy
efektyvuma, darbuotojy kompetencijas, jy veiksmy atitiktimi organizacijoms tikslams, isipareigojima.
Sie rodikliai naudojami ir Harvardo mokslininky sukurtame keturiy C modelyje, kurio paskirtis -
vertinti jmoniy iStekliy valdymo proceso efektinguma. Klausimy, susijusiy su keturiais C, pavyzdziai,

taip pat kai kurie metodai, naudojami jiems vertinti, yra Sie (Stoner ir kt., 2006, p. 396):
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1.  Kompetencija. Ar darbuotojai yra kompetentingi darbe? Ar juos reikia papildomai
mokyti? Ar vadovy atliekamo darbo vertinimas gali padéti organizacijai nuspresti, kuris
talentas yra tinkamas? Kokiu mastu Zmoniy iStekliy valdymo politika pritraukia, iSlaiko
ir lavina darbuotojus, turin¢ius Ziniy ir jgtidziy, kurie reikalingi dabar ir bus reikalingi
ateityje?

2. Isipareigojimas. Ar isipareigoj¢ darbuotojai savo darbui ir organizacijai? Remiantis
pokalbiais ir apklausomis gali biiti atliekami tyrimai, padedantys atsakyti i §j klausima.
Papildomos informacijos galima gauti i$ personalo jrasy apie savanoriska iSéjima iS
darbo, pravaikstas ir nusiskundimus. Kokiu mastu Zmoniy istekliy valdymo politika
padidina darbuotojy isipareigojimus sau ir organizacijai?

3. Atitikimas. Ar pagrinding organizacijos filosofijg atitinka jos tikslai? Jos darbuotojai?
Ar vadovai ir darbuotojai pasitiki vieni kitais ir siekia bendry tiksly? Neatitikimg gali
rodyti streiky, konflikty tarp vadovy ir pavaldiniy daznumas bei nusiskundimai. Zemas
atitikimo lygis lemia menka pasitikéjimg ir tiksly skirtuma; gali padidéti jtampa tarp
darbuotojy ir vadovy, padaugéti stresy. Kokj atitikimo lygj tarp vadovy ir darbuotojy
zmoniy iStekliy valdymo politika ir praktika stiprina ir iSlaiko?

4.  Kasty efektingumas. Ar Zzmoniy iStekliy valdymo politikos yra efektingos pagal kastus
algoms, apdovanojimams, tekamumui, pravaikStoms, streikams ir panaSiems
veiksniams?

Chlivickas ir Raudelitinien¢ (2007) pazymi, kad vienas i$ pagrindiniy personalo vertinimo
kriterijy yra personalo valdymo efektyvumas, t. y. reikia nustatyti, ar efektyviai jgyvendinami tikslai ir
koks yra individualus pasitenkinimas dalyvaujant grupés veikloje. Siekiant optimizuoti valdyma,
zmogiskyjy iStekliy valdymo proceso negalima atskirti nuo strategijos organizacijos krypties. Anot
ZakareviCiaus (2009), tiksly derinimo procesai tapo labai svarbiu organizacijos funkcionavimo
aspektu, nes keiCiantis socialinéms ir ekonominéms sglygoms, vykstant jvairiems pokycCiams,
organizacijose savo veiklos tikslus pradéjo formuoti kiekvienas organizacijos narys (p. 137). Visos
organizacijos tikslai turi biiti kruopsciai paskirstyti verslo vienetams. Tai viena i§ pagrindiniy
vadovybés atsakomybiy, ir ji yra sprendZiamoji, uZtikrinant kompanijos padaliniy veiklos efektyvumag
ir kartu visos organizacijos pelningumg (Karlof ir Lovingsson, 2006, p. 342).

Bendrai personalo valdymo efektyvumui vertinti siiloma taikyti tokius kriterijus: karjeros
galimybiy, personalo kompetencijos, darbuotojy ir darbo viety suderinamumo, kvalifikacijos
tobulinimo galimybiy, komandinio darbo kokybés ir skatinimo galimybiy, darbo rezultaty pripaZinimo
ir jvertinimo, aktyvumo skatinimo, darbuotojy dalyvavimo priimant svarbius sprendimus, darbuotojy

socialinés apsaugos (Chlivickas ir kt. 2009, p. 57). Anot Chlivicko ir Raudelitinienés (2007), reikia
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nustatyti, ar efektyviai jgyvendinami tikslai ir koks yra individualus pasitenkinimas dalyvaujant grupés
veikloje

Viena svarbiausiy sri¢iy, kurios turi biti perZilirimos optimizuojant jmoniy valdyma, yra
personalo kompetencijos bei kvalifikacija. Uztikrint auksSta personalo kvalifikacija, reikia perzitiréti
darbuotojy paieskos ir atrankos procediiras bei uztikrinti mokymus. ,,Visokeriopai turi biiti skatinamas
ir aktyvinamas individualus savarankiSkas mokymasis. Seékmingam S§io proceso vykdymui svarbu
parengti kiekvienam darbuotojui individualy kvalifikacijos tobulinimo plang ir sekti kaip Sie planai
vykdomi. Personalo mokymas vykdomas specialiose institucijose (universitety centruose,
kvalifikacijos kélimo institutuose, konsultacinése firmose), arba kvieCiant déstytojus  organizacija®,
teigia Zakarevicius (2012, p. 137). Tuo tarpu kompetencijos vadyba turi biiti vykdoma ranka rankon su
kompanijos strategijos plétra ir verslo aplinkos analize. Kompetencija yra susijusi su organizacijos
tiksly struktiira ir individualia vieta Sioje struktiiroje (Karlof ir Lovingsson, 2006, p. 112). Siekiant,
kad darbuotojy kompetencijos tapty esminémis organizacijos kompetencijomis, jos turi biiti ugdomos
ir iSlaikomos organizacijoje remiantis efektyviu ZmogiSkyjy iStekliy valdymu (Kazlauskaité ir

Buciiniené 2008).

2.1.3. Veiklos optimizavimo sprendimai

Marketingas

Marketingo veikla yra viena svarbiausiy veiklos sri¢iy, kurig reikia tobulinti atliekant jmonés
veiklos optimizavima.

Pagrindinés pirmojo marketingo komplekso elemento ,,paslauga® procesy grupés dazniausia
blina pacios paslaugos, paslaugos teikimo ir paslaugos kokybeés valdymo projektavimai; paslaugos
teikimas (Serafinas, 2011). Anot Saulinsko ir Tilvytienés (2013, p. 155), ,.klienty aptarnavimo kokybé
ir kokybiska paslauga turi lemiamg reikSme¢ jmonés pardavimams®. Vadovaujantis ISO standartais
(ISO 9004, 1997), paslaugy kokybé turéty biiti gerinama periodiSkai perZiiirint ir gerinant procesus,
jtraukiant j $ig veikla suinteresuotasias alis (Saulinskas, Tilvytien¢, 2013, p. 155). Paslaugy kokybés
valdymo modelis pagal ISO standartus gali biiti vaizduojamas schema, pateikta 18 paveiksle.

Rinkodaros literatiiroje optimizuojant paslaugy teikima, sifiloma racionalizuoti pasitlos
struktira, pateikiant suformuota paslaugy paketa. Taip pat pabréZiama, kad jmonés turi biti
pasirengusios pakeisti produktus, jei to reikalauja konkurencinés aplinkos arba kity organizacijos
elementy pokyciai (Bakanauskas ir kt., 2011, p. 312).

Karlofas ir Lovingssonas (2006), analizuodami paslaugy teikimo sistema, teigia, kad paslaugy
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kokybe labai priklauso ne tik nuo darbuotojy asmeniniy savybiy, bet jos daZnai reikalauja ir kapitalo

bei atitinkamos aparatiiros (p. 180).

IMONE
Klientas |[moneé |moneé Klientas
> Paslaugos e
aprasymas

Trumpas Proiektavi Paslaugos Pasl

aslaugos rojektavime i Paslaugos

papraga< procesas apradymas suteikimo procesas

A Kokybeés A A

Marketingo
procesas

valdymc
aprasymas
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jvertinimas

Paslaugos
poreikis

A

Paslaugos
rezultaty analizeé ir |-
gerinimas
A ?

[

Klientc

jvertinimas

18 pav. Paslaugy kokybés valdymo modelis (Saulinskas ir Tilvytien¢, 2013, p. 155)

Pagal auk$c¢iau pateikta schema, paslaugy gerinimas remiasi klienty ir jmonés jvertinimais.
Siekiant uztikrinti §] grjZtamajj rysj, reikia paciam paslaugos teikéjui jvertinti teikiamas paslaugas;
organizuoti kliento jvertinimy gavima; atlikti visos kokybés vadybos sistemos audita (Saulinskas ir
Tilvytien¢, 2013, p. 155).

Kiekvienos jmonés veikloje yra svarbu orientuotis ] rinkg ir jos poreikius. ,,Nustatydama rinkos
poreikius, pagrindinius paklausg kuriancius veiksnius, kompanija gali atitinkamai pakoreguoti savo
iSteklius (sanaudas ir kapitalg) ir tokiu budu tapti labiau konkurencinga* (Karlof ir Lovingsson, 2006,
p- 254). Norint suprasti vartotojy poreikius ir lukescius, jy suprantamg kokybe, reikia turéti vartotojy
patenkinimo analizés sistemg ir galimybe naudoti vartotojo pasitenkinimo analizés rezultatus teikiamy
paslaugy kokybei tobulinti (Saulinskas ir Tilvytiené, 2013).

Imonés pelninguma, tiksly kontekste, gali pasiekti marketingo valdymas, integraves jvairiy
jmongs padaliniy funkcijas. IS jmonés pozicijos tai pasireiskia per (Bakanauskas ir kt., 2011, p. 306):

»  aiskig orientacijg j vartotojus kuriant ir parduodant produktus: sukuriami produktai
atitinkantys vartotojy poreikius ir pageidavimus;
s atskiry padaliniy interesy sujungimq uZtikrinus bendrus organizacijos interesus;
% visy tarnyby pastangy suvienijimq siekiant jmonés tiksly.
Optimizuojant marketingo veiklg jmong¢je, svarbus efektyvus apripinimas informacija. Tam

kuriamos rinkodaros informacinés sistemos, kurios skirstomos j 4 tipus (Jonikas, 2013, p. 30):
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< planavimo sistemos — dazniausiai pateikia informacijq apie pardavimus, pelningumg,
konkurenty aktyvumg bei kitq jmonés veiklos planavimui reikalingq informacijg;

% kontrolés sistemos — nuolatos renka ir pateikia informacijg, kuri padeda identifikuoti

rinkodaros problemas ir pastebéti galimybes;, be to, Sios sistemos yra gerokai

iSsamesnés nei planavimo, nes ne tik pateikia informacijq reikalingg sprendimy

priémimui, bet ir padeda jvertinti jau jgyvendinty sprendimy efektyvumg;

X/
°

rinkodaros tyrimy sistemos — tokios sistemos leidZia patikrinti priimamy sprendimy
teisingumgq, juos pagristi, nustatyti prieZasties- pasekmés désnius rinkoje; tokia
informacija padeda numatyti galimg rinkodaros veiksmy efektyvumg bei skatina

tobulinti jmonés rinkodarg;

X/
°

stebéjimy sistemos — tokios sistemos daZniausiai yra nukreiptos j isoriniy veiksniy
stebéjimq, tam tikros informacijos rinkimg apie tai, kas vyksta rinkoje; skirtingai nuo
kity sistemy, Sios gali biiti jgyvendinamos nebiitinai inicijuojant kokius nors sprendimus
— jos tiesiog stebi aplinkq ir jmonés vadovybé atsiivelgdama j rezultatus sprendZia, ar

reikia kokiy nors pokyciy rinkodaroje.

Pardavimai

Neskaitant visy ilgalaikés prigimties sgnaudy pasSalinimo, investicijos ] pardavimus yra
geriausias ir greiciausias biidas pagerinti verslo rezultatus. Stebétina, taciau pardavimy klausimai dar
daznai ignoruojami. Tai ypac¢ pastebima laikotarpiu po pardavimo, kai organizacijoje yra priskiriamas
Zemesnis statusas nei naujiems pardavimams (Karlof ir Lovingsson, 2006, p. 254).

Paslaugy jmonés veikos taip pat vis labiau priklauso nuo pardavimy personalo darbo kokybés ir
efektyvumo. Svarbus verslo pardavimy veiklos efektyvumo gerinimo veiksniai yra (Karlof ir
Lovingsson, 2006, p. 174):

1. Kultariniai veiksniai. Ar turime j veiklos efektyvumg orientuotq pardavimy kultiirqg, kuri
formuoty ir skatinty gerus santykius su klientais? Koks yra pardavimy organizacijos
statusas kompanijoje?

2. Pardavimy organizacija. Kiek laiko pardavimy personalui kainuoja administraciniai ir kiti
vidiniai darbai?

3. Pardavimy planavimas. Ar gyvuoja paprastas pardavimy planas, kurj kiekvienas supranta
ir palaiko? Ar pardavéjai turi asmeninius, tobulinimosi planus? Kaip pardavimy
personalas suZino apie savo veiklos vertinimus?

4. Paramos sistema. Ar miisy naudojamos paramos sistemos via draugiskos vartotojo
atZvilgiu? Ar jos yra suformuotos taip, kad biity kuriamos minimalios administracinés

struktiiros ir maksimali prideétiné verté?
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5. Kompetencijos uZtikrinimas. Ar pardavimy vadybininkams uZtenka kompetencijos? Ar
sugebama efektyviai pasirinkti naujus darbuotojus?

6. Rysiai su klientais. Ar Zinome, kaip klientai vertina miisy pardavimy personalq? Kiek laiko
pardavimy personalas praleidZia bendraudamas su klientais? Ar miisy klientai yra
lojaluis? Kokias papildomas paslaugas, be tiesioginio pardavimo, teikiame klientams?

7. Rinka. Ar turime prasmingq rinkos segmentq? Ar Zinome kokie poreikiy struktiiry profilius
jvairiuose segmentuose? Ar jvertinome tuos produktus ir segmentus, j kuriuos turétume
koncentruoti déemesj, remdamiesi tokiais kriterijais kaip augimo potencialas, pelningumas
ir miisy paciy kompetencija? Ar pakartotiniy pirkimy laipsniai ir klienty pasitenkinimas
skiriasi jvairiuose segmentuose, o jeigu skiriasi, tai kodél?

8. Prisiderinamumas. Ar lanksc¢iai organizuojame pardavimus, kad galétume greitai
prisiderinti prie naujy kliento poreikiy ir iSnaudoti naujas galimybes? Ar sprendimai yra
centralizuoti, ar decentralizuoti (t. y. priimami vietose)? Ar skatiname atvirus santykius su
klientais ir gerai bendraujame su jais? Kaip, kada ir kokiuose renginiuose yra vertinamos
kompanijos pardavimy tendencijos ir plétra apskritai ir konkreciy klienty ar klienty
segmenty atZvilgiu?

L. Saulinskas ir R. Tilvytien¢ (2013) pateikia eksperty sitiloma pardavimy kokybés gerinimo
modelj (Zr. 19 pav.).

Paslaugy, produkty, procesy tobulinimas,
r personalo mokymas
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19 pav. Paslaugas teikianéiy jmoniy pardavimy kokybés gerinimo modelis (Saulinskas ir

Tilvytiené, 2013, p. 156)
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19 paveiksle pateikti elementai rodo, jog didinat jmoniy pardavimy kokybe, biitina nuolat
tobulinti produkta ir paslaugg; nuolat gerinti paslaugy sistemg ir procesus; gauti griZztamaji rysj i$
imonés darbuotojy ir klienty; uZtikrinti pakeitimy jgyvendinima; idiegti Siuolaikinius mokymo
metodus.

Imonés veiklos produktyvumg ir efektyvumg, anot Bakanausko ir kt. (2011, p. 306), didina
pardavimai ty prekiy ir paslaugy, kurios teikia didZiausig pasitenkinimg vartotojui. Vartotojy

pasitenkinimas paslauga didele dalimi priklauso nuo paslaugy kokybés ir komunikavimo.

Kontrolés sistema
Kita svarbi jmonés veikos optimizavimo sritis - kontrolé. Kontrolé yra taisykliy, elgsenos,
valdZios hierarchijos, dokumentacijos ir kity biurokratiniy priemoniy naudojimas siekiant
standartizuoti elgesj ir jvertinti organizacijos efektyvuma (GineviCius ir Studzius, 2008, p. 50).
Vienokia ar kitokia kontrol¢é vykdoma visose organizacijose, taCiau daZnai ji nesisteminga,
neobjektyvi, neadekvati - nerezultatyvi. Tuomet kontrol¢ nebiina naudinga, tampa savitiksle, susijusi
su nepagristu iStekliy naudojimu, uZuot padéjus siekti iSkelty tiksly. Gali biiti vykdoma (Bakanauskas
ir kt., 2011, p. 292):
«  Elgesio kontrolé. Elgesio kontrolé - tai darbuotojy veiklos priezitra ir skatinimas gerai
atlikti savo pareigas, o finansy kontrol¢ siejasi su organizacijos finansiniais iStekliais.
< Operacijy kontrolé. Zemiausiame lygyje operacijy kontrolé apima gamybos procesa, kur
organizacijos iStekliai paver¢iami produktais ar paslaugomis (kokybés kontrolé - vienas
operacijos kontrolés tipy).

«  Finansy kontrolé - biudZetavimas, finansinés ataskaitos, liizio taskas, auditas.

3 lentelé. Standartai, naudojami funkcinése srityse veiklos atlikimo lygiui vertinti (Bakanauskas ir kt.,

2011, p. 292)

Gamyba Marketingas Personalo Finansai ir apskaita
valdymas
Kokybeé Pardavimy apimtys Darbo santykiai | Kapitaliniai jd&jimai
(investicijos)
Kiekybe Pardavimy kastai Tekamumas Kapitalo judéjimas
KaStai Reklamos kastai Pravaikstos Likvidumas
Atskiro darbo atlikimo Atskiro pardavéjo darbo
lygis atlikimo lygis
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Efektyvi vidaus kontrolés sistema kartu su tinkamai atliktu valdymo ir veiklos auditu yra vienas
i§ esminiy imonés valdymo instrumenty, kuris Siuolaikinés ekonomikos salygomis sudaro prielaidas
pasiekti konkurencinj organizacijos pranasuma prie$ kitas organizacijas (OrZekauskas, 2012, p. 41).

Pagrindinés veiklos atlikimo, arba svarbiausiy rezultaty, sritys - tie vieneto ar organizacijos
aspektai, kurie privalo efektingai funkcionuoti, kad galéty sékmingai veikti visas vienetas ar
organizacija. Standartai, naudojami funkcinése srityse veiklos atlikimo lygiui vertinti pateikti 3
lentel¢je.

Svarbiausias ir naudingiausias strateginiy kontrolés tasky atrankos metodas - sutelkti démes;j |
reikSmingiausius konkrecios operacijos elementus. DaZniausiai tik nedidelé veiklos, jvykiy, individy
arba objekty dalis konkrecioje operacijoje padarys dideliy iSlaidy arba sukels problemy, ir su jomis
susidurs vadovai. PavyzdZziui, 10 % gamintojo gaminiy gali sudaryti 60 % jo pardavimy; 2 % jmonés

darbuotojy gali biiti paras¢ 80 % skundy (Bakanauskas ir kt., 2011, p. 292).

Planavimas

Sekanti svarbi jmonés veiklos sritis — planavimas. Planavimas didina darbo efektyvuma ir
produktyvumag, nes ne tik nustato bendrg viso proceso veikla, bet ir visy jo etapy ir darby trukme bei
nuoseklumg, maksimaliai sumaZina neracionalias jvairiy iStekliy sgnaudas (Ramanauskien¢, 2007, p.
22). Be plano tiek vadovai, tiek ir jy pasekéjai turi labai mazai galimybiy pasiekti tikslg ar Zinoti, kada
ir kur nuklydo nuo kelio. Kontrol¢ tampa beprasme¢. Labai daznai blogi planai veikia visos
organizacijos biiklg. Planavimas yra lemiamas! (Stoner ir kt., 2006, p. 295). Tuo tarpu strateginio
planavimo sistema leidzia vykdyti visy lygiy ir funkcijy kontrole, kita vertus - skatinti kiirybiSkuma,
verslumg, uzkirsti kelig biurokratijai ir centralizacijai, kas maZina efektyvumg (Melnikas ir
Smaliukiene, 2007, p. 28).

Pirmoji planavimo ciklo stadija - nustatyti ir formuluoti problemas (surinkti informacijg ir
tvarkyti, jvertinti planavimo sprendimy varianty pasekmes); nuo jy priklauso planavimo sprendimas,
tada jis realizuojamas. Gauti rezultatai perduodami planuotojams griZtamuoju rySiu. Pastarieji jvertina
situacija, kelia naujas problemas, ir visas planavimo ciklas kartojamas (Ramanauskiene, 2007, p. 22).

Praktikoje labiausiai paplit¢ tokie poziiiriai } planavimg: tikslinis valdymas, vienkartiniai planai,
pastovis planai ir situaciniai planai (scenarijai) (Sal¢ius, 2009, p. 51). Plagiau panagrinésime tikslinio
valdymo metodika. Tikslinis valdymas siekia toliau negu metiniy tiksly nustatymas organizaciniams
vienetams - jis formuoja kiekvieno darbuotojo veiklos tikslus. Tikslinio valdymo modelis pateiktas 20

paveiksle.
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20 pav. Tikslinio valdymo modelis (Saléius, 2009, p. 51)

Kaip matome, tikslinio valdymo procesg sudaro 4 stadijos. Pirmoji stadija, kurios metu
nustatomi visy lygiy tikslai, yra pats sudétingiausias ir atsakingiausias etapas. Formuojami tikslai turi
atitikti miisy aptartus reikalavimus, nes nuo to tiesiogiai priklausys valdymo rezultatai. Per antrg
stadija ruoSiami veiklos planai organizacijai, padaliniams ir individams.

Efektingiausios tikslinio valdymo programos paprastai turi Siuos SeSis bendrus elementus
(Stoner ir kt., 2006, p. 295):

1. [sipareigojimas programai. Kad programa biity efektinga visuose organizacijos lygiuose,
reikia vadovy jsipareigojimo asmeniniams bei organizacijos tikslams ir tikslinis valdymo
procesui. Vadovai privalo pirmiausia susitikti su savo pavaldiniais formuluojant jy tikslus,
ir po to tikrinant, kaip jie juda ty tiksly link.

2. Auksciausio lygio tiksly nustatymas. Efektingose tikslinis valdymo programose paprastai
pradedama nuo auksciausio lygio vadovy, kurie apibréZia organizacijos strategijq ir
nustato pirminius tikslus, turiniu ir terminais panasius j metinius tikslus. Si procediira

leidZia vadovams ir darbuotojams geriau jsivaizduoti, ko tikisi auksciausio lygio vadovybé
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ir parodo jiems, kaip jy darbas tiesiogiai susijes su organizacijos tikslais.

3. Individualiis tikslai. Jei MBO programa efektinga, tai kiekvieno vadovo ir pavaldinio
atsakomybé ir tikslai yra aiskiai apibrélti. Nustatant konkrecius tiksly jgyvendinimo
terminus, visuose lygiuose siekiama padéti kiekvienam darbuotojui aiskiai suprasti, ko is
Jjo tikimasi, bei padéti efektingai jgyvendinti individualiame plane numatytus tikslus.

4. Dalyvavimas. Paprastai kuo aktyviau ir vadovai, ir pavaldiniai dalyvauja nustatant
tikslus, tuo didesné tikimybé, kad jie bus jgyvendinti. Vienas is kokybés programy sékmes
poZymiy - tiksly nustatymas kartu.

5. Autonomija jgyvendinant planus. Kai dél plany jau sutarta, darbuotojas turi daug
galimybiy rinktis, kaip juos jgyvendinti, ir aukstesnio lygio vadovai kreipiasi j ji tik is
antro karto.

6. Veiklos tikrinimas. Vadovai ir darbuotojai periodiskai susitinka, kad patikrinty paZangg,
siekiant tiksly. Patikrinimo metu jie aptaria iskilusias problemas ir nusprendZia, kq
kiekvienas is jy gali padaryti, kad jas isspresty. Jei biitina, tikslai iki kito patikrinimo gali
biiti Siek tiek pakoreguoti.

Tiksly siekimas turi biiti periodiSkai kontroliuojamas. Siekiama jsitikinti, ar numatyti planai
tinkamai vykdomi, o pasikeitus situacijai, galima plany korekcija. Visa tai daroma per trecig stadija.

Apibendrinus galima teigti, kad norint sekmingai optimizuoti valdymg, biitina jvertinti jmonés
valdymo ir veiklos sudedamgsias dalis, nuolat analizuoti jy parametrus. Tokiam darbui yra sukurtas
auditas. Audito procesas apibidinamas kaip valdymo ir veiklos sriciy kokybés lygio matavimas. Jis
nustato ir jvertina Siy sriciy sistemas, jy sudétines dalis, darbuotojy veikimo ir pacios jmonés
efektyvumgq. Auditas ismatuoja valdymo lygj. Tai — kontrolés ir gerinimo priemoné.

Isnagrinéjus moksling literatiirg, isryskéjo pagrindiniai valdymo optimizavimo sprendimai:
misija ir strategija, organizacijos struktiira (greita reakcija j aplinkos pokycius yra tik lanksciose
organizacinése struktirose) ir Zmogiskyjy istekliy vadyba (suformuota tokia valdymo politika didina
galimybes prisitaikyti prie aplinkos pokyciy). Be Siy elementy jmoné pasmerkta zlugti.

Veiklos optimizavimui isskirti pagrindiniai sprendimai: marketingas (klienty aptarnavimo
kokybé ir kokybiska paslauga lemia jmonés pardavimus), pardavimai (greiciausias biidas pagerinti
verslo rezultatus), kontrolés sistema (viena is esminiy jmonés valdymo instrumenty, kuris padeda
pasiekti konkurencinj pranasumgq pries kitas jmones) ir planavimas, kuris didina darbo efektyvumgq ir

produktyvumg.

56



2.2. Autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimo teorinis modelis

Autoservisai, sieckdami gery valdymo ir veiklos rezultaty, turi laikas nuo laiko atlikti valdymo ir
veiklos aktualiy sri¢iy vertinimo veiksmus. Vidinés ir iSorinés aplinkos pokyciai, plétra ar prastéjantys
veiklos rezultatai rodo, kad jmonei reikalingas valdymo ir veiklos optimizavimas. Remiantis
iSnagrinéta moksline literatiira, OrZekausko (2012) valdymo ir veiklos audito vykdymo modeliu bei
Orzekausko ir SmaiZienés (2009) vadybos, apimanéios valdymga ir administravima, audito vykdymo
modeliu, sudaromas autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimo teorinis modelis (Zr. 21 pav.).

Modelyje optimizavimg sitiloma pradéti nuo autoservisy valdymo ir veiklos audito. Audito
vykdymo etapai detaliai apraSyti 2.1.1. darbo skyriuje. Audituojamas veiklos sritis autoservisai gali
pasirinkti atsiZvelgiant ] aplinkos salygas, imonés tikslus bei veiklos specifikg. Taciau, bendrai
autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimui, sukurtame autoservisy valdymo ir veiklos
optimizavimo teoriniame modelyje, sitiloma atlikti Siy sri¢iy audita:

1. Valdymo auditas:

a. Valdymo struktiry auditas;

b. Strategijos auditas;

c. Zmogiskyjy istekliy valdymo auditas.
2. Veiklos auditas:

a. Marketingo auditas;

b. Paslaugy pardavimy auditas;

c. Planavimo auditas;

d. Kontrolés auditas.

Vienas svarbiausiy autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimo etapy - audito pagrindu
atsiradusiy valdymo ir veiklos problemy jvardijimas detalizavimas. Tam uZzduodami klausimai: Koks
skirtumas tarp esamos ir trokStamos reikaly padéties? Kaip Sis skirtumas veikia misy galimybes
pasiekti ar pranokti organizacijos tikslus? Jei Sis skirtumas - problema, ar sunku bus jj jveikti? Kokiu
tempu mums reikia veikti, kad i§sprestume problemg? Ar pasinaudotume galimybe? Siuos klausimus
kelia vadovai, apibréZdami situacijg kaip problema arba kaip galimybe (Stoner ir kt. 2006, p. 238).

Sio etapo metu nustatomas valdymo ir veiklos optimizavimo poreikis, t. y. jvardijamos
konkrecios problemos, kurios turi biti sprendziamos optimizavimo metu. Siekiant sukoncentruoti
démes] ] surastg problemg, reikia iS sukaupty audito duomeny iSskirti informacijg, nesusijusig su

nagrinéjama problema.
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 AUTOSERVISO VALDYMO IR VEIKLOS OPTIMIZAVIMAS
l

~ Autoserviso valdymo ir veiklos auditas (pagal 2.1 skyriy)
l

v \!
 Valdymoauditas .~ Veklosauditas

- Marketingo auditas
Valdymo strukttiry auditas

Pardavimy auditas

Strategijos auditas

- . .. . - Planavimo auditas
Zmogiskyjy istekliy valdymo auditas

v v ¥V ¥
vV VvV Vv v

Kity sridiy auditas Kontrolés auditas

Kity sri¢iy auditas

y

Audito pagrindu atsiradusiy valdymo ir veiklos problemy jvardijimas
ir detalizavimas

v

Optimizavimo alternatyvy iSskyrimas, vertinimas ir pasirinkimas

Butiny optimizavimo veiksmuy ir priemoniy plano parengimas ir tvirtinimas

4

Optimizavimo veiksmy jgyvendinimas

4

Jgyvendinty optimizavimo veiksmy pakartotinis auditas

\%

Optimizavimo veiksmy ir priemoniy plano koregavimas remiantis
pakartotino audito rezultatais

21 pav. Autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimo teorinis modelis (sudaryta pagal OrZzekauskas,

2012; OrZekauskas, SmaiZiené, 2009)

ISsami problemy analiz¢ biitina siekiant parengti skirtingg ir veiksmingg alternatyvy rinkinj, nes
sekan¢iame etape, autoservisy valdymo optimizavimo teoriniame modelyje, numatomas optimizavimo
alternatyvy isskyrimo, vertinimo ir pasirinkimo etapas. Kiekvienai problemai budingas didesnis ar
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mazesnis alternatyvy skaicius, tod¢l biitina sudaryti galimy modernizavimo realiausiy alternatyvy
saraSg bei siekti, kad bty parengtas pakankamai platus galimy sprendimy spektras. Alternatyvy
formulavimui galima pasinaudoti ,,smegeny $turmo“ metodu. Siuo atveju individualiai ar grupéje
spontaniskai sitilomos alternatyvas, net jei jos atrodo nerealios ar fantastiskos.

Parengtas galimas alternatyvas bitina jvertinti, numatyti kiekvieno i$ jy privalumus ir triikumus
bei galimas pasekmes, igyvendinimo galimybes. Sudar¢ alternatyvy rinkinj, modernizavimo
vykdytojai turi kiekvieng jy jvertinti remdamiesi trimis esminiais klausimais: Ar §i alternatyva reali?
Ar §i alternatyva tenkina jmone? Ar §i alternatyva sprendzia problema? Sis etapas baigiasi alternatyvos
pasirinkimu.

Sekanc¢iame autoservisy valdymo optimizavimo modelio etape tikslinga parengti ir patvirtinti
biitiny modernizavimo veiksmy ir priemoniy plang. Turint bitiny modernizavimo veiksmy ir
priemoniy plana, prasideda autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimo vykdymas. Siame etape
parenkami modernizavimo vykdytojai, parengiami ir apmokomi darbuotojai, suformuojamos uzduotys,
duodami nurodymai. Siame etape svarbu jtraukti visus jmonés darbuotojus j pokyéiy vykdyma.

Kitame etape yra igyvendinami numatyti reorganizavimo veiksmai tam tikrose veiklos ir valdymo
srityse. Siam procesui pasibaigus, veiklos ir valdymo modernizavimas nesibaigia - paskutiniame etape
atlickamas jgyvendinty modernizavimo veiksmy pakartotinis auditas. Siame etape i§ naujo vertinamos
sritys, kuriose buvo atlikti veiklos ar valdymo koregavimai.

Paskutinis autoservisy veiklos ir valdymo modernizavimo etapas — modernizavimo veiksmy ir
priemoniy plano koregavimas remianti  pakartotino audito rezultatais. Siame etape daromi
modernizavimo plano pakeitimai.

Apibendrinus galima teigti, kad parengtas autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimo
teorinis modelis yra universalus ir gali biti taikomas visy autoservisy valdymo ir veiklos
optimizavimui. Taciau, atsizvelgiant j konkretaus autoserviso veiklos ypatumus bei aplinkos sqglygas,

galima $j modelj individualizuoti pritaikant jj konkreciai jmonei.
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3. UTENOS RAJONO AUTOSERVISU OPTIMIZAVIMO TYRIMO
METODOLOGIJA

3.1. Tyrimo metody ir jy taikymo metody galimybiy analizé

Pasak Kardelio (2002, p. 13), ,metodologija nagrinéja mokslinio paZinimo procesg ir jo
principus bei mokslinio tyrimo metodus ir technikg. Metodologija, kaip Ziniy sistema, gali biiti
aprasomoji, aprasanti, kaip funkcionuoja mokslinio pazinimo procesas, bei atskleidzianti jo struktiira,
ir normatyviné, formuojanti paties mokslinio paZinimo proceso reikalavimus ir atsakant j klausima
koks turi buti mokslinis paZinimas®“. Tam pritaria ir Tidikis (2003, p. 190), teigdamas, kad
,metodologija yra tikrovés pazinimo teorija, tirianti mokslinio mastymo biidg bei principus.

Gintalas (2011, p. 985), metodologija apibiidina kaip moksla apie veiklos organizavima. Jis
teigia, kad tai yra filosofijos Saka apie principy ir budy sistema, taikomg mokslinio paZinimo procese,
nustatant tyrimo tiksla, bendra jo krypti, eksperimenty atlikimo biidus, moksliniy sgvoky, terminy ir
teorijy formavimasi ir jy reikSme¢ eksperimentui, remiantis turimomis Ziniomis apie pasaulj, pazinimo
procesg ir sprendziamg problema.

Yra teigiama (Kardelis, 2002, p. 14), kad nuo tyrimo metodo priklauso tyrimo s¢kmé: leidZia
1Svengti nereikalingy klaidziojimy, greiiau gaunami norimi rezultatai. Jis apima visus klausimus nuo
tyrimo planavimo iki vykdymo, nuo problemos iSkélimo iki rezultaty pristatymo.

Gruscinskiené (2004) teigia, kad yra trys tyrimo planai:

» Zvalgomasis — orientuotas j iSankstinj literatiiros, dokumenty studijavimg, kurie susije su
analizuojama tema ir gali padéti charakterizuoti tyrimo objektq; eksperty interviu;
sociologinis stebéjimas; iSankstinis hipoteziy formulavimas.

& analitinis planas — numatomas gilesnis tyrimas: atrankinés jvairiy risiy sociologinés
apklausos, koreliaciné surinkty duomeny analizé suteikia galimybe suformuluoti
paaiskinamgsias hipotezes.

s eksperimentinis — nukreiptas i socialiniy eksperimenty atlikimg siekiant gauti gilesniy

Ziniy apie prieZastinius rySius bei santykius objekto viduje.

Tyrimo metodai skirstomi ] kiekybinius ir kokybinius pagal tyrimo model] arba koncepcija.
Kiekybiniame tyrime svarbiausia gebéjimas atspindéti visa visuma, o kokybiniame — kas ir kodél
apklausiama. Pasak Tidikio (2003, p. 355), ,kiekybiniai tyrimo metodai, tai tokie metodai, kuriy
galutiniai tyrimo rezultatai iSreiSkiami skaiciais. Tai procediiry, biidy ir apraSymo metody visuma,

suteikianti galimybe gauti naujy sociologiniy Ziniy, pertvarkyty ir formalizuoty Siuolaikinés
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matematikos ir skaiCiavimo technikos pasiekimy lygiu, o kokybiniy tyrimy pagrindinis akcentas
daromas remiantis teorinés sociologijos, tradicinés filosofijos ir logikos priemonémis, istoriniu
palyginimu, steb¢jimo ir apklausos pagrindimo budais“. Toks metodas taikomas keliant teorines
problemas, taip pat nustatyti tam tikros srities vystymosi lygmenis.

Tidikis (2003) iSskiria du tyrimo metodus, kurie naudojami kaip mastymo operacijos rengiant
mokslinj darbg arba praktikoje, renkant ir kaupiant konkrecius tyrimo duomenis i§ realaus gyvenimo ir
Zmoniy veiklos:

+* teorinis;

¢ empirinis.

Teorinis metodas suteikia tyréjui instrumentg, kuriuo jis giliau pazjsta tiriamus objektus,
aiskinasi objektyvig tiesg ir formuluoja mokslinius désningumus, daikty ir esamy reiskiniy socialing
verte. Sio metodo naudojimas moksliniame darbe suteikia galimybe mastyti, kurti naujas idéjas kaip
mastymo rezultatg. ,,Mastymo metodai tai toks minciy procesas, kai tyréjas mokslinéje veikloje
samprotauja, derina, lygina mintis, 1§ vieny minciy iSveda Kkitas, pastarosios formuoja naujas.
Mastymas — tarpinis apibendrinamasis pasaulio daikty ir reiskiniy pazinimo procesas®, teigia Tidikis
(2003, p. 370). Teoriniy metody yra jvairiy: abstrakcijos metodas (skatina bendrybiy analiz¢ ir jy
integracija 1 konkretuma), alternatyvy metodas (moksliniy problemy sprendimo metodas, kuris lygina
ir kritikuoja konkuruojancias teorijas), analizés metodas (praktiSkai ar mintyse suskaido daiktg ar
reiskinj j sudétines dalis, savybes, kuri vé€liau nagrinéjama atskirai), analogijos metodas (remiantis
dviejy objekty panaSumu, jy poZymiais, daromos iSvados), apibendrinimo metodas (mastymo
produktas, kuris atspindi tikrovés reiSkiniy bendruosius, esminius poZymius ir savybes), dedukcijos
metodas (naujos Zinios ir iSvados gaunamos i§ bendresniy tos klasés Ziniy, teiginiy), ekstrapoliacija
(vienas i§ svarbiausiy moksliniy techniniy ir socialiniy ekonominiy budy, iSvady, kurie gauti stebint
vieno reiskinio dalj, iSplétojant kitg jo dalj, jvykiy eigos numatymas), genetinis metodas (socialiniy
reiSkiniy ir jy procesy tyrimas, paremtas jy atsiradimo ir vystymosi analize), idealizacijos metodas
(mastymo bidu sukuriami kai kurie abstraktiis objektai, negalimi tikroveéje), indukcijos metodas
(apibendrinimui jtraukiami atskiri atvejai, poZymiai ir nuo pavieniy fakty einama prie bendry iSvady),
lyginamasis istorinis metodas (gretinant vieng ar kelis reiSkinius skirtinguose vystymosi pakopose,
iSaiSkinama, kas yra bendra ir ypatinga juose), lyginimo metodas (sociologinis tyrimas, kuriame
lyginami jvairts laikotarpiai, jvairios socialinés sistemos, skirtingi autoriai ar kolektyvai, jvairis
rinkimo ar matavimo metodai), modeliavimo metodas (sudarant ir tyrin¢jant modelius atskleidZiama
tam tikry objekty, jy sistemy ir procesy santykiai ir elgsena), mintinis eksperimentas (moksliskai
pagristas bandymas, kuris mintiniais vaizdais nagrinéja materialius objektus, procesus, taktika, veiklos

strategija), sintezés metodas (pazinimo biidas ir etapas — praktinis , mintinis daliy, elementy jungimas j
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visumg, vieno objekto arba jvairiy elementy siejimas ] vientisg visybe), sisteminés analizés metodas

(sudeétingo vientiso objekto su daugybe elementy, jy visumos santykiy ir rySiy nagrin€jimas).

Skirtingai nuo teorinio tyrimo, kai tyréjas operuoja mokslinémis sgvokomis, empirinio tyrimo
analizés objektas yra veiksmai, poelgiai, veikla, konkrettis Zmoniy veiklos produktai. Toks tyrimas gali
atskleisti ir surasti naujus reiSkinius ir faktus, kuriy svarba iSaiSkinta teoriniais tyrimais. Kaip ir
teoriniy, taip ir empiriniy tyrimy metody yra jvairiy: stebéjimo metodas (tikslingai ir planingai
naudojamas suteikia galimybe gauti duomeny apie reiSkinius, t. y. matyti tikrove tokia, kokia ji yra i
tikryjy), pokalbio metodas (diagnostinis metodas, kuriuo tiriama asmenybé. Per pokalbi tyréjas
tiesiogiai sgveikauja su tiriamuoju, todél galima fiksuoti ne tik jo atsakymus, bet ir elgesi), interviu
metodas (naudojama gauti Zodinei informacijai, numatytai tyrimo programoje), biografinis metodas
(naudojamas pazinti individualybés gyvenimo istorijg ir sglygas, kuriose ji formavosi), anketinis
metodas (klausimy lapas tam tikroms Zinioms surinkti), duomeny analizés metodas (pirminiy duomeny
rinkimas, dokumentai naudojami kaip informacijos Saltinis), kontent — analizés metodas (iSskirti
dokumento teksto elementy rySius tiek vieno su Kkitu, tiek su visa informacijos apimtimi),
eksperimentas (kontroliuojamomis ir valdomomis sglygomis gauti naujas Zinias, reiSkiniy santykiams
ir procesams nustatyti), eksperty vertinimo metodas (specialiai parinktos grupés Zmoniy, kurie iSmano
tam tikrg sritj, apklausa. Tokiomis apklausomis siekiama mokslinio objektyvumo), sociometrinis
metodas (padeda iSsiaiSkinti Zmogaus reakcija i1 savo kolektyvo narius, aplinkinius Zmones per
psichologing prizme), festai (paskirta uzduotis, i§ kurios atlikimo rezultaty nustatoma individo
psichiniy funkcijy, savybiy lygis, buklé, tiriamyjy asmeny skirtumai), profesinés patirties

apibendrinimo metodas (priemon¢ naujoms profesinés veiklos iSvadoms gauti) (Tidkis, 2003).

Fakty mokslinis interpretavimas priklauso nuo pasirinkto metodo, tikras nagriné¢jimo vaizdas gali
buti gautas tik pasirinktu teisingu keliu ir jam adekvaciu metodu. Todél labai svarbu teisingai

panaudoti metodus, nes jie lemia tyrimo proceso veiksminguma (Tidikis, 2003).

3.2. Utenos rajono autoservisy tyrimo metodika

Empirinis tyrimas taikant kiekybinj tyrimo metoda buvo atliekamas tam, kad jgyvendinti darbo
tikslag — nustatyti Utenos rajono autoservisy valdymo ir veiklos lygj. Atliekant kiekybinj tyrima,
sgvokos ir kiti duomenys yra suvedami j skai¢ius, matuojami lyginant, naudojant statistinés analizés

procediiras (Nausediene, 2005, p. 39). Toks tyrimo metodas pasirinktas tod¢l, kad yra galimybé
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apklausti didesnj respondenty skai¢iy ir gauti tikslesnius rezultatus. Pasak Tidikio (2003), kruopsciai

sudaryta programa — viso tyrimo sékmés garantas. Sio darbo tyrimo eiga pavaizduota 22 paveiksle.

-
-
-

22 pav. Utenos rajono autoservisy valdymo optimizavimo tyrimo eiga ir etapai (sudaryta pagal
Tidikis, 2003, p. 334)

Tiriamoji problema. Autoservisai, kaip ir daugelis ijmoniy ar organizacijy, siekia savo tikslo —
pelningumo. Tam pasiekti batinas veiklos optimizavimas. Si funkcija, maZindama i§laidas, didina
veiklos efektyvuma, pelninguma. Siuo metu, Utenos rajono autoservisai, planuoja susiburti j
asociacija, kuri apimty autoservisy naudojimo kokybeés valdyma, kvalifikacijos kélimo priemones,
naujy technologijy naudojima. Patirtis rodo, kad suburtos tokios kaip Lietuvos nacionaliné vezéjy
automobiliais asociacija ,Linava“, gamintojy ir importuotojy asociacija ,,GIA*, Lietuvos
autoverslininky asociacija ,,LAA®“ ir kt., puikiai gyvuoja. Tokia asociacija buty didel¢ pagalba

klientams, kurie ieSko patikimumo ir kokybiSkumo.

Apie autoservisy valdymo problematikg kalbama tiek Lietuvoje, tiek kitose pasaulio Salyse.
Klientai reiSkia nuomong apie paslaugos teikimg (,,slapti klientai*), darbuotojai - apie vidines jmonés
problemas. Kiekvienas jas mato skirtingai. Norint iSsiaiSkinti valdymo lygj Utenos rajono
autoservisuose, biitina apklausti aukStesnio lygio darbuotojus, kurie pareiksty savo nuomoneg, atskleisty

privalumus arba trikumus.
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Tyrimo objektas — Utenos rajono autoservisy valdymo lygis.

Tyrimo tikslas — gautus tyrimo rezultatus pritaikyti rengiant autoservisy valdymo ir veiklos

optimizavimo modelj.
Tyrimo uzZdaviniai:

1. Parengti Utenos rajono autoservisy valdymo ir veiklos lygio tyrimo metodika.
2. Atlikti Utenos rajono autoservisy valdymo ir veiklos tyrima.

3. ISanalizuoti ir pateikti gautus tyrimo rezultatus.
4

Tyrimo rezultatus pritaikyti autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimo modelio kiirimui.
Tyrimo metodas — anoniminé anketiné apklausa (anketavimas).

Tiriamieji. Tyrimui buvo pasirinkti Utenos rajono autoservisy ,,Melga®, , Autrema®, ,,HQ
Integro®, ,,Arra servis“ ir kity servisy administracijos darbuotojai: vadovai, administratoriai,
vadybininkai, buhalteriai. Apklaustieji asmenys, turintys nemaza patirtj jmonés veikloje, padés

iSsiaisSkinti iSkeltas problemas, valdymo situacija, veiklos problematika.

Tyrimo etapu nustatymas. Buvo apklausiami autoserviso administracijos darbuotojai, kurie
dirba jau ne vienerius metus (nuo 3 mety). Toks laikotarpis reikalingas tam, kad jie jvertinty dabarting

situacija, lygindami su pirmaisiais darbo metais. Apklausti 22 darbuotojai.
Anketa (Zr. 5 priedg) yra sudaryta i§ 35 klausimy ir 5 daliy:

» I dalis (1 - 4 klausimai) — respondenty demografiniai klausimai, kuriais norima
iSsiaiSkinti respondenty lyti, amzZiy, darbo staZg autoservise, iSsilavinimg, pareigas.

s I dalis (5 - 10 klausimai) — respondento autoserviso teikiamos paslaugas.

« III dalis (11 - 18 klausimai) — nustatyti respondento nuomong¢ apie savo jmonés
valdymo privalumus ir trukumus

s IV dalis (19 — 24 klausimai) — respondentai prasomi jvertinti autoserviso veiklos
organizavima, pazymeéti privalumus, trakumus.

%V dalis (25 -35 klausimai) — skirta iSsiaiSkinti kaip respondentai supranta veiklos ir
valdymo optimizavima, jo biitinyb¢ autoservise.
Tyrimo eiga, duomenuy rinkimo ir apdorojimo metodai. Respondentai buvo surasti

apsilankius 7 - iuose Utenos rajono autoservisuose. Pristatant tyrima buvo paaiSkinta apie jo tiksla,

konfidencialumg ir jy naudojimag tik baigiamojo darbo tikslams.
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4. UTENOS RAJONO AUTOSERVISU VALDYMO IR VEIKLOS
OPTIMIZAVIMO TYRIMO REZULTATAI

Si apklausa buvo daroma tam, kad istirti Utenos rajono autoservisy valdymo lygj. Atsizvelgiant j
klausimyno dalis, pateikti apibendrinti tyrimo rezultatai, jy analizeé, aptarimai. Visi klausimai pagrysti

6 priede.

Atlikus tyrima, visi rezultatai buvo suskaiCiuoti ir apibendrinti. Daugelis duomeny bus

pavaizduoti grafine forma.

Personaliniai duomenys Apklausta (1-as klausimas) buvo 4 moterys (18,2 proc.) ir 18 vyry
(81,8 proc.). Automobiliy remontu ir aptarnavimu uZsiima dauguma vyrai, ta¢iau autoservisuose yra
darby, kurie nesusij¢ su remontu: buhalterija, administravimas, Svaros palaikymas. Biitent ir Siame
tyrime dalyvavo buhalterés, administratoré (Zr. 23 pav.), kurios puikiai suvokia situacijg, kontroliuoja

finansus, atlieka administravimo funkcijas.

Respondenty pasiskirstymas pagal lyti

Moterys
18 %

23 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lyti

2 klausimas parodo apklaustyjy pasiskirstymg pagal amziy (Zr. 24 pav.). DidzZioji dalis
respondenty priklauso 35 — 45 mety amZiaus grupei (10 Zmoniy, 45,5 proc.), 25 - 35 mety amZiaus
grup¢je — 2 (9,1 proc.), 45 — 55 m. — 5 (22,7 proc.), 55 — 65 m. - 4 (18,2 proc.), o iki 25 mety
apklaustas tik 1 (4,5 proc.) respondentas. Nuo 65 mety amziaus grupéje nebuvo n¢ vieno respondento.
Toks darbuotojy amZiaus pasiskirstymas atitinka jmonés veiklos kriterijus: néra jauny, be patirties

darbuotojy, kuriy mazas prieraiSumas jmonei ir darbui; néra nuo 65 mety darbuotojy, kurie
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nebepuosel¢ja dideliy profesiniy ambicijy, jiems svarbiausi faktoriai yra finansinis stabilumas ir

socialinés garantijos.

Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
g 250%
20,0%
15,0%
10,0%
50%
0,0%

ntai

Pr

iki 25 m. 25-35 m. 35-45 m. 45-55 m. 55-65 m.
AmZiy grupés

24 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amZiaus grupes

Pagal darbo staza (3 klausimas), ilgiausiai dirbantys tame paciame servise yra 5 - 10 mety
intervale (9 apklaustieji), 6 dirba 3 - 5 metus, o likusieji 7 respondentai dirba 10 ir daugiau mety (Zr. 25
pav.). Toks pasiskirstymas rodo, kad autoservisuose yra pagrindinés saglygos, skatinancios darbuotojus

pasilikti: galimybés tobuléti, geros darbo salygos, draugiskas kolektyvas, kiekvieno darbuotojo

pripaZinimas.
Respondenty pasiskirstymas pagal darbo staza

g 22
ik
<
% 16
=14
k
EE:
34
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0 i

3-5m. 5-10 m. 10 ir daugiau m.
Darbo metai

25 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal darbo staza
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26 paveiksle grafiSkai pateiktas apklaustyjy pasiskirstymas pagal iSsilavinimg (4 klausimas).
Aukstaji (universitetinj/kolegijinj) iSsilavinimg turi 15 respondenty, o aukstaji (magistratira/aukstesni

laipsniai) — 7 apklaustieji.

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg

2 21
= 19
=17
= 15
=13
=11
<9
=
s 7
=9
2 5
% 3

1

AukStasis (universitetas/kolegija) AukStasis (magistratiira/aukstesni
laipsniai)

ISsilavinimo lygis

26 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimag

Klausimai apie autoservisa. Siais klausimais buvo tirta, kokio juridinio statuso autoservisuose dirba
ir kokias pareigas uZima respondentai. Taip pat buvo tikslas suZinoti apie paslaugas, kurias teikia
autoservisai. 19 apklaustyjy 5 klausime pazyméjo, kad jy ijmonés juridinis statusas yra Uzdaroji akciné

bendrové (UAB), o trys nurodé, kad dirba individualioje imonéje (II).

Respondenty pasiskirstymas pagal uZimamas pareigas imonéje
22
Z 20
=
5 18
s 16
“ 14
212
5 10
8
g 6
=%
g 4
7 2 -
0 -
Savininké (-as), Vadové (-as) Meistras - Vadybininké (-as) Bauhalteré (-is) Administratoreé (-
vadovaujanti (-s)  serviso arba priéméjas ius)
imonéje padalinio
Pareigos

27 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uZimamas pareigas imongje
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Atsakant | 6 klausimg apie uzimamas pareigas, buvo galima rinktis kelis atsakymus. Tod¢l

bendras skaicius (Zr. 27 pav) yra didesnis, nei respondenty skaicius (kai kuriuose autoservisuose vienas

darbuotojas atlieka kelias funkcijas).

7 klausime (Zr. 28 pav.) buvo norima suZinoti, kiek mety gyvuoja autoservisas. IS 7 autoservisy
daugiau nei 10 mety veikia 3, 7 — 10 mety veikia 2 ir 3 — 7 metus veikia taip pat 2 servisai. Palyginti

neblogi gyvavimo metai, kurie rodo, jog jy valdyme ir veikloje viskas vyksta sklandZiai, pasirinktos

teisingos valdymo sistemos, strategija ir tikslai.

Utenos rajono autoservisy veiklos laikotarpiai

w7
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=
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2?2 _II
1

Iki 3 m. 3-7m. 7-10 m. Daugiau nei 10 mety
Laikotarpiai

28 pav. Utenos rajono autoservisy veiklos laikotarpis

29 paveiksle pateiktas darbuotojy skaicius jmon¢je (atsakymai i§ 8 klausimo). Iki 10 darbuotojy
yra dviejuose autoservise, 10 — 25 darbuotojai dirba likusiuose penkiuose autoservisuose. Zinoma, kad
darbuotojy skaicius biity Siek tiek didesnis, jei (kaip buvo minéta apie pareigas jmonéje) ne vienas
darbuotojas atlikty kelias funkcijas. Pvz.: vienoje anketoje respondentas pazyméjo, kad jis yra ir

vadovas, ir meistras — priémeéjas, ir vadybininkas.

Darbuotoju skaic¢ius imonéje

S N A &

Imoniy skaicius

Iki 10 10-25 Zm. 25-50 zm. 50 ir daugiau
Darbuotojy skaicius

29 pav. Darbuotojy skaicius jmonéje
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30 pav. Autoservisy teikiamos paslaugos

v

Imonés valdymo privalumai
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Privalumai

31 pav. Respondenty nuomon¢ apie jmonés valdymo privalumus
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Visi 7 autoservisai Utenos rajone (9 klausimas) nurodeé, kad teikia paslaugas lengviesiems
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Valdymas. Sioje dalyje buvo atliktas tyrimas apie autoservisy valdyma, jo privalumus, trikumus
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automobiliams ir mikroautobusams, autobusams. N¢ vienas i§ aplankyty imoniy neteikia paslaugy nei

motoroleriams). Paslaugos (10 klausimas) jy visy yra labai panaSios (zr. 30 pav.).

sunkvezimiams

ir respondenty nuomong apie autoserviso valdymo kokybe.




Todél 11 klausimas buvo pateiktas tam, kad respondentai pasidalinty nuomone apie jy
autoservisy valdymo privalumus. 31 paveiksle matoma, kad efektyvus darbuotojy funkcijy

paskirstymas, vadovo profesionalumas ir veiksminga valdymo struktiira yra pagrindiniai privalumai.

Trukumy valdyme respondentai nepastebéjo (12 klausimas), tik 3 i§ 22 pazZyméjo, kad jy
autoservise neaisSkios pareiginés instrukcijos. Kadangi néra triikumy, respondentai nemato reikalo ir
kazka tobulinti (13 klausimas). Vienas respondentas pasiiilé tobulinti darby ir funkcijy paskirstyma,
antras — stiprinti valdymo ir administravimo kontrole, o trys — keisti veikianc¢ig motyvacijos sistemg (i$
22 apklaustyjy). Vieningai sutaria visi respondentai, kad norint atlikti valdymo tobulinimg, reikia
kviesti ekspertus (14 klausimas), tik du respondentai mano, kad tai reikia daryti kombinuotai (ir

patiems, ir kvieCiant ekspertus) ir trys atsake, kad reikty surengti auditg savo jégomis.

15 klausimas buvo pateiktas tam, kad suZinoti respondenty nuomong¢ apie tai, kaip turéty vykti
valdymo tobulinimas. Ir vél prieita prie vieningo atsakymo, kad reikia pasikliauti vadovo nuomone.
Toks teiginys ir jrodo 16 klausimo atsakymus, kad ty autoservisy vadovo lygis yra aukstas, juo pasitiki
ir tiki (Zr. 32 pav.). 21 respondentas nurodé, kad jy vadovo vadovavimo stilius yra demokratinis
(vadovas pasitiki jmonés darbuotojais, nuolat su jais tariasi, suteikia darbuotojams galimybe teikti
pasitilymus), ir vienas respondentas apibiidino savo vadovo vadovavimo stiliy liberaliu (vadovas laiko

save grupés nariu, néra lyderis, vengia savo kaip vadovo privilegijy teikiant sprendimus).

Vadovavimo stiliai

Liberalus
5%

32 pav. Respondenty nuomong¢ apie vadovo vadovavimo stiliy

17 klausimo tikslas buvo tam, kad respondentas iSreikS§ty nuomone apie jmonés strategija. IS 22

atsakiusiyjy — 17 mano, kad jmonés strategija orientuota i paslaugy teikimo proceso tobulinimg, 14
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mano, kad maziausios kainos uz paslaugas yra autoserviso pagrindinis strateginis €jimas. Dviejy
autoservisy visi apklaustieji puikiai Zino savo jmonés strategija — didesnés rinkos uzZémimas (sukurti ar

plésti tinkla Lietuvoje).

Imon¢je komanda yra kaip efektyviai dirbanti grupé, kurioje veiklos efektyvumg lemia vaidmeny
pasiskirstymas tarp komandos nariy, motyvacija, jy tarpusavio santykiai. Zinoma, kad kiekvienoje
komandoje yra vienas aiSkus lyderis. Tod¢l ir 18 klausimas su tuo susijes. Kad geras ir efektyvus
komandinis darbas vyrauja autoservisuose teigia visi respondentai, bet apie lyderius prasitaré tik 8

apklaustieji.

Veiklos optimizavimas. Sioje dalyje atliekamas tyrimas apie jmonés veikla, jos privalumus,
trikumus. 19 klausimu buvo norima nustatyti, kaip jmonés veiklos organizavimas pritaikomas prie
nuolat besikei¢ianc¢iy iSorinés aplinkos salygy (Zr. 33 pav.). Autoservisai, siekdami sékmés, turi
sugebéti nuolat atsizvelgti j besikeiciancig aplinka. 14 respondenty mano, kad taip ir yra jy imonése,
nes analizuojami veiksniai, kurie kuria galimybiy ir grésmiy pagrinda. 6 apklaustieji mano, kad tik i
dalies numatomas jy jmonése iSoriniy veiksniy poveikis grésmiy iSvengimui. Kad jmoné visai
nereaguoja | aplinkos poveikius paZyméjo vienas respondentas, taip pat vienas respondentas pazymejo

atsakymg ,,NeZinau“.

Veiklos organizavimo pritaikymas prie iSorinés aplinkos salygu

B Ne; 1 l‘l NeZino; 1
B IS dalies; 6

B Taip; 14

33 pav. Respondenty nuomon¢ apie imonés reagavima i besikeiciancios iSorinés aplinkos salygas

Didzioji dalis respondenty (20 klausimas) nurodé¢ savo jmonés veiklos organizavimo privalumus

kaip efektyvus apripinimas detalémis ir protinga paslaugy kaina (zr. 34 pav.). Maza dalis apklaustyjy

71



(5 respondentai) nurodé, kad jy jmonés veiklos organizavimo privalumas yra efektyvus atsargy

valdymas.

Veiklos organizavimo privalumai

Respondentai
. ek
N\ = WIS

= 9 N
1

detalémis

Efektyviai
organizuotas klienty
priémimas
Efektyvus uzduo¢iy
paskirstymas
darbuotojams
Tikslus remonto
atlikimo laikas
Efektyvi kokybés
kontrolé
Protinga paslaugy
kaina
Efektyvus atsargu
valdymas
Gera ir sékminga
internetiné svetainé

Efektyvus
veiklos valdymas

apruapinimas
Efektyvus autoserviso

Irangos, jrenginiy
efektyvus apripinimas
Efektyvus darbuotoju
parengimas veiklai

Privalumai

34 pav. Respondenty nuomoné apie autoserviso veiklos organizavimo privalumus

Veiklos organizavimo tritkumy, taip kaip ir valdymo trikumy, respondentai savo autoservisuose
nemato. Keturi respondentai 22 klausime pazyméjo jrangos, jrenginiy neefektyvy apriipinimg ir keturi
pazyméjo neefektyvy uzduoéiy paskirstyma bei nesilaikyma remonto atlikimo grafiko. Siuos veiklos
organizavimo trukumus jie ir noréty patobulinti. Buvo respondentas, kuris nepatenkintas autoserviso

veiklos valdymu, todél ir reikéty tai tobulinti.

23 klausime buvo praSoma pazyméti, kas turi tobulinti jmonés veiklos organizavimg. 15 i§ 22
mano, kad tai reikia atlikti savo jégomis. Logiska ir tai, kad i 24 klausimg (kaip turéty tobulinti veikla),
respondentai atsako vieningai — pasikliaujant vadovo nuomone. Buvo respondenty (5), kurie sitlo
veiklos tobulinimg atlikti kombinuotai, kad biity galima jvertinti kiek ekonomiskai, efektyviai ir
veiksmingai autoservisas naudoja savo materialinius, darbo ir finansinius i$teklius. Zinoma, kad yra ir

tokiy apklaustyjy (2), kurie neturi apie tai jokios nuomongs.

Veiklos ir valdymo optimizavimo tyrimas atskleidzia kaip supranta respondentai $ig funkcija.
Visi teiginiai, kurie buvo pateikti 25 klausime apie optimizavimo supratimg, pazymeéti beveik visy
respondenty. Jie visi veiklos ir valdymo optimizavimg supranta kaip reikalingg ir biiting priemone¢

autoserviso gyvavimui, ,,&jimui j priekj* (zr. 35 pav.).
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Nuomoné apie valdymo ir veiklos optimizavima
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Veiklos ir valdymo optimizavimo funkcijos

35 pav. Respondenty nuomoné apie valdymo ir veiklos optimizavimo procesg

Idomu tai, kad autoservisuose, kuriuose vyko optimizavimas (tokiy buvo trys), tai biitent veiklos

optimizavimas, kuris padéjo iSvengti nuostoliy, padidino pelninguma.

18 respondenty mano, kad nei veiklos, nei valdymo optimizavimo jy jmonéms nereikia. Vienas

pareiske, kad jo autoservise reikty ir valdymo, ir veiklos optimizavimo, trys — nezino.

33 klausime (zr. 36 pav.) respondentai vél buvo vieningi: visi pateikti teiginiai apie jy

autoservisy veiklos optimizavimo svarbg — paZzymeéti.

Veiklos optimizavimo funkcijos
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36 pav. Respondenty nuomoné¢ apie tai, kas yra svarbu jy autoserviso veiklos optimizavimui
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Kiekvienas supranta, jog gerai parengta aptarnavimo ir darbo su klientais strategija, nuolat
analizuojama jmong¢s finansiné veikla, tobula valdymo sistema, efektyvi komunikacija, racionali
organizacin¢ valdymo struktiira, klienty gausa, darbuotojy profesionalumas, motyvuoti darbuotojai ir
yra svarbiausia jmonés veiklos optimizavimui. Tik du respondentai mano, kad aptarnavimo strategija ir

valdymo struktiira néra svarbu.

Priespaskutiniame, 34 klausime, norima suZinoti, kaip respondentai jvertina savo jmon€s
valdymg ir veiklg 4 baly sistema, kur 4 reiskia ,,Labai gerai®, 3 - ,,Gerai*, 2 — ,,Patenkinamai®, o 1 —
,Blogai*“. Nenuostabu, kad tie patys respondentai, kurie pazymé¢jo veiklos trikumuose netiksly

remonto atlikimo laika, tai ir vertinime tai paZymeéjo (Zr. 37 pav.).

Imonés valdymo ir veiklos jvertinimas

21
19
17
15
13

M Labai gerai

B Gerai

Respondentai
—
—

O Patenkinamai

M Blogai

- U
|

Valdymas Veikla (aptarnavimas) Veikla (techninés
funkcijos)

Funkcijos

37 pav. Respondenty jmonés valdymo ir veiklos vertinimas

Paskutinis, 35 klausimas, buvo atviras. Jame norima suZinoti respondenty nuomoné apie
autoserviso valdymo ir veiklos samprata, t. y. patikslinti informacijg. Taciau tik vienas jrasé ,,Viskas
patenkinama®. Tikriausiai, tuo noréjo patikslinti savo 34 klausimo atsakymus (jis veiklg ir valdyma
jvertino 2 balais ,,Patenkinamai‘). O kiti apklaustieji neatsaké tikriausiai todél, kad atsakyma reikéjo

formuluoti patiems.

Apibendrinus galima teigti, kad Utenos rajono autoservisy valdymas ir veikla yra pakankamai
gera. Respondentai pateiké daug valdymo ir veiklos privalumy, paZyméjo maZai trikumy. Tyrimas
atskleidé, kad Utenos rajone triksta autoservisy, kurie teikty paslaugas ne tik lengviesiems
automobiliams ir autobusams, bet ir kitoms ratinéms priemonéms: traktoriams, sunkveZimiams,

motociklams. Nors ir vadovo vadovavimo stilius geras, taciau respondentai noréty patobulinti darby ir
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funkcijy paskirstymq, keisti jmonéje veikianciq motyvacijos sistemq, sustiprinti valdymo ir

administravimo kontrole. Atlikus tyrimg paaiskéjo, kad Utenos rajono autoservisuose galima biity

patobulinti ir jrangos, jrenginiy apripinimq darbui, uZduociy paskirstymq darbuotojams, veiklos
valdymg ir remonto atlikimo laikqg.
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S. AUTOSERVISU VALDYMO IR VEIKLOS OPTIMIZAVIMO MODELIS

Remiantis nagrinéta moksline literatira ir tyrimu, Utenos rajono autoservisy valdyma
rekomenduojama optimizuoti, taciau, norint efektyviai ir kokybiSkai atlikti optimizavimo procesa,
svarbu yra turéti optimizavimo atlikimo metodikg. Tokia metodika pateikiama 38 paveiksle,

autoservisy valdymo ir optimizavimo modelyje.

v

> Administravimo auditas S Efektyvumo auditas
Struktiiros ir darbo > Techninis auditas
> organizavimo auditas
> Kontrolés auditas
N Efektyvumo auditas
]
Valdymo problemy Veiklos problemy
indentifikavimas indentifikavimas

v

Biitiny optimizavimo veiksmy ir priemoniy plano parengimas ir tvirtinimas

\ 4
Optimizavimo veiksmy jgyvendinimas

\Z

Igyvendinty optimizavimo veiksmy pakartotinis auditas

v

Optimizavimo veiksmy ir priemoniy plano koregavimas remiantis pakartotino
audito rezultatais

38 pav. Autoserviso imoniy valdymo ir veiklos optimizavimo modelis
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Modelio tikslas yra optimizuoti Siuo metu Utenos rajono autoservisy valdyma ir veikla. Valdymo
ir veiklos optimizavimo modelis prasideda nuo pasirinkimo efektyvios ir gerai organizuotos matavimo,
ir vertinimo sistemos - audito (kvieciant ekspertus, surengiant audita savo jégomis ar kombinuotai).
Auditas leidzia nustatyti silpnas vietas jmonés valdyme ir veikloje. Audituojamas sritis autoservisai
gali pasirinkti atsiZvelgiant | aplinkos sglygas, jmonés tikslus bei veiklos specifika. Taciau, pagal
tyrimg, autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimui, sukurtame Utenos rajono autoservisy valdymo
ir veiklos optimizavimo modelyje, sitiloma atlikti Siy sri¢iy auditg:

Valdymo auditas:

% administravimo auditas. Sio audito tikslas: tobulinti valdymo ir administravimo sistema,
vadovo profesionaluma, veiklos ir darbuotojy funkcijy paskirstyma, prieziiros ir
kontrolés, komunikavimo sistema, pakeisti imong¢je veikian¢ig motyvacijos sistema;

¢ struktiiros ir darbo organizavimo auditas. Jis susideda i§ valdymo struktiiros ir darbo
organizavimo kokybés tobulinimo, sprendimy priémimo dél efektyvumo didinimo
apsisprendimo.

Veiklos auditas:

% efektyvumo auditas. Sio proceso metu yra nustatoma autoserviso veiklos valdymo
procesy situacija ir sudaromas efektyvumo didinimo veiksmy planas. Sis efektyvumo
auditas reikalingas ir iStekliy valdymo tobulinimui;

¢+ techninis auditas - jrenginiy veikimo ir efektyvumo vertinimas;

% kontrolés auditas. Sio audito tikslas ir reikalingumas yra tam, kad autoserviso paslaugy
kokybé bty auksto lygio, didinty vartotojo pasitenkinima;

Atlikus valdymo ar veiklos audita, identifikavus silpngsias vietas, reikalingas veiksmy ir plano
parengimas. Pasikliaujant vadovo nuomone jgyvendinami optimizavimo veiksmai.

Atlikus visus, aukS$¢iau iSvardintus veiksmus, vykdomas pakartotinas jgyvendinty optimizavimo
veiksmy auditas, kuris atskleisty ar valdymas ir veikla patobuléjo. Po S§io proceso biitinas
optimizavimo veiksmy ir priemoniy plano koregavimas remiantis pakartotino audito rezultatais.

Apibendrinus galima teigti, kad parengtas modelis yra universalus ir gali biiti taikomas visoms
autoserviso jmonéms. Optimizavus valdymq ir veiklg, gali biiti pasiektas didesnis jmoniy pelningumas,
taip pat efektyvesné Siy jmoniy veikla. Toks modelis gali biiti taikomas ir kity verslo jmoniy bei

organizacijy valdymo ir veiklos optimizavime.
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ISVADOS

1. Siais laikais yra tiesiog akivaizdu, kad jmoniy ir organizacijy stipruma bei s¢kmingg verslo
plétra lemia pagrindinis veiksnys — tinkamas jmoniy valdymas: vykstantys procesai vyksta tam tikra
tvarka ir derinami tarpusavyje, pritaikytos reikalingos valdymo sistemos. Analogiska valdymui yra
vadyba. Tai sprendimy parengimas, priémimas ir jgyvendinimo procesas, kurio metu jmon¢ ar
organizacija vedama ] tikslg, siekiant optimalios naudos (padidinti pelninguma, sumaZinti sanaudas). |
tikslg vedama tik tada, kai jis yra Zinomas, pasiekiamas, jvertintas. Tokj sprendimg priima jmonés
vadovai, kurie kuria materialias ir nematerialias vertybes, jungia jvairias gijas pavaldiniy pastangomis.
Viena i§ sudétiniy valdymo daliy yra administravimas. Tai tokia veikla, kai administracijos darbuotojai
reguliuoja kity darbuotojy darba, daro poveikj tik personalui.

[Sanalizavus valdymo sistemy sampratas, galima teigti, kad be vadybos nebiity valdymo bei
administravimo, o be Siy procesy — veiklos. Valdymas, vadyba ir administravimas yra labai plati,
sudetinga ir daugialypé praktinés veiklos, mokslinio pazinimo, tyrimo ir studijy sritis. Tokia sritis kelia
didziulj susidoméjima, nes joje kyla problemy gausa, galybé tobulinimo galimybiy ir modernizavimo
priemoniy, kurios bitinos tinkamai reaguoti ] Siuolaikinius iSStikius. Akivaizdu tai, kad visos trys
sgvokos viena kitg papildo, viena su kita susikerta, arba viena kitg dengia.

Valdymo realizavimui reikalinga tinkama valdymo sistema, nes sékmingos jmonés yra tos,
kuriose puiki verslo vadyba ir kokybiSkas valdymo modelis. Jvairiose pasaulio Salyse yra daugybé
valdymo sistemy, taiau literatiiroje iSskirtos kelios populiariausios valdymo sistemos: Adizés pokycCiy
metodologija, jmonés resursy planavimo sistema ERP, subalansuoty rodikliy sistema Balanced
scorecard. Lietuvoje itin paplitusi veiklos valdymo sistema Lean, apribojimy teorija Toc ir 6 Sigma
metodologija. Siy ir visy kity valdymo sistemy tikslas - apimti visus procesus, vykstanéius
organizacijoje tam, kad jmoné turéty apCiuopiamg nauda, gauty didesnj pelng. Valdymo sistemos
padeda efektyviau organizuoti darbg Zmonéms, parodo veiklos trukumus ir taupo laikg bei pinigus.

Siuolaikinis gyvenimo tempas, nuolatiné laiko stoka paverté automobilius neatsicjama miisy
gyvenimo dalimi. Neatsirasty né vieno automobilio savininko, kuris biity nepatyres vienokiy ar kitokiy
techniniy nesklandumy ar gedimy. Apzvelgus jvairius tyrimus, straipsnius, galima teigti, kad jvairiose
pasaulio Salyse, kaip Anglija, Singapiiras, Italija, autoservisy veikla klesti, taCiau ne visuose jdiegta
kontrolé. Palikta visiSka laisvé Zemesnés grandies darbuotojams - klientai kartais buna apgauti,
nezinodami savo teisiy. Lietuvos autoservisuose problema susijusi su kvalifikuotais darbuotojais:
truksta mokymo centry, kurie gerai paruoSia specialistus. Taip pat ir kokybiSkos jrangos stygius:
jmones pelnas neskiriamas jos jsigijimui. Bene pati svarbiausia autoservisy valdymo problema

Lietuvoje — vadovy neprofesionalumas ir silpna vidaus kontrolé.
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2. Teoriné analizé parodé, kad jmoniy ar organizacijy valdymo ir veiklos optimizavimas yra
sudétingas, tatiau labai svarbus procesas. Sio proceso kokybiskumas yra pagrindinis jmonés sékmés
garantas. Norint sékmingai optimizuoti valdymg ir veikla, visy pirma butina kompleksiSkai jvertinti
jmon¢s valdymo ir veiklos sudedamagsias dalis. Tam rekomenduojama atlikti auditg, nes efektyvus
auditas padeda laiku nustatyti problemas ir neiSnaudojamas galimybes. Veiklos auditas yra valdymo
(vadybos) ir veiklos sri¢iy kokybés lygio matavimas, nustatymas, kartu vertinantis ijmonés vadybos ir
veiklos sistemas, efektyvumg. Pagrindinis valdymo ir veiklos audito tikslas - iSmatuoti kompanijos
valdymo ir veiklos kokybés lygj.

Valdymo optimizavimo sprendimai yra misija ir strategija, organizacijos struktiira ir Zmogiskyjy
iStekliy vadyba. Veiklos optimizavimo sprendimai - marketingas, pardavimai, kontrolés sistema
planavimas. Remiantis iSnagrinéta moksline literatlira sudarytas autoservisy valdymo ir veiklos
optimizavimo teorinis modelis, kuris pateiktas 2 skyriuje. Jis yra universalus ir gali buti taikomas visy
autoservisy valdymo optimizavimui. Taciau, atsizvelgiant j konkretaus autoserviso veiklos ypatumus
bei aplinkos salygas, galima §j modelj individualizuoti pritaikant ji konkreciai imonei.

3. Atliktas Utenos rajono autoservisy tyrimas parode¢, kad autoservisy atstovai nurodé valdymo
ir veiklos privalumus, taCiau pazyméjo ir keleta trukumy. Bitina pabrézti, kad visi apklausti
autoserviso darbuotojai vieningai pripazjsta, kad norint patobulinti valdymg ir veikla, reikalingas
optimizavimo procesas. Tyrimas parode, kad valdymo problemas iSspresti darbuotojai patikéty
ekspertams, o veiklos trikumus susitvarkyty surengdami auditg savo jégomis. Tyrimas taip pat parode,
kad norint tobulinti, gerinti autoservisy valdymo ir veiklos efektyvuma, biitina optimizuoti ir kitas
sritis — administravimo ir valdymo kontrole, motyvacijos sistema, jrangos ir jrenginiy apriipinima.
Taip pat atkreipti démes;j ir i darbuotojy parengimg veiklai, remonto atlikimo terminus (grieZtai laikytis
grafiko). Teigiamas dalykas yra tai, kad tyrimo metu paaiSkéjo vadovo valdymo stilius — demokratinis,
o tai ir paaiSkina darbuotojy pasirinkimg, kad visus tobulinimus, su juo susijusius procesus patiki tik
jam.

4. Teorinés analizés ir tyrimo rezultaty pagrindu, galima teigti, kad norint tobulinti autoservisy
veiklos efektyvuma, biitinas valdymo ir veiklos optimizavimas. Tai tikslinga daryti, naudojant
autoservisy valdymo ir veiklos optimizavimo modelj, kuris pateiktas 5 skyriuje. Sis metodas yra
universalus, bet gali bati pritaikytas ir kitose jmonése ar organizacijose. Sio metodo pritaikymas leisty

patobulinti autoservisy valdymg ir veikla, sumazinti iSlaidas, padidinti pelninguma.
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Valdymo, vadybos ir administravimo reikSmingumas (sudaryta pagal Melnika, 2012, p. 8, 9)

1 PRIEDAS

Pozymis

Apibiidina, charakterizuoja

Vertybés

Visuomenei biidingas vertybes, jy struktiiras ir prioritetus, realius visuomeneés siekius
jvairiose gyvenimo srityse, realius gyvenimo gerinimo likescius.

Struktiira

Socialing visuomenés struktiirg, susisluoksniavimo ir skirtingy socialiniy grupiy bei
sluoksniy tarpusavio santykiy ir sgveikos logika, skirtingy socialiniy grupiy ir
sluoksniy interesus, jy suderinamuma ar konfliktus.

Galios

Ivairiy socialiniy grupiy ir sluoksniy galias, statusa, jtakg ir poveikj jvairiems
pokyc€iams bei raidos procesams.

Polinkiai

Polinkius ugdyti ir veiksmingai naudoti Zmogiskuosius isteklius, intelektinj
potencialg, ekonominj potenciala, jvairius materialinius, finansinius, informacinius
iSteklius, taip pat polinkius tausoti gamta, suvokti ir spresti aplinkos apsaugos
problemas.

Polinkius ugdyti ir palaikyti harmonija jvairiose visuomenés gyvenimo srityse,
jvairiose nacionaliniy , konfesiniy santykiy, jvairiy kultiiry ir ideologijy bei poZziiiriy
paplitimo ir sgveikos srityse.

Formos

Visuomengje susiklos€iusias organizacines formas ir veiklos bei raidos procesy
organizavimo struktiiras, ypa¢ organizacines formas ir struktiiras pagrindinése
valstybinio valdymo ir savivaldos srityse, vieSajame sektoriuje ir versle.

Saveikos

VieSojo sektoriaus ir verslo sgveika bei bendradarbiavimga.
Valstybés ir tarptautiniy organizacijy sveika bei bendradarbiavima, tarpvalstybiniy ir
tarptautiniy santykiy plétra.

Sistemos

Valstybéje susiklosc¢iusig centriniy, regioniniy, lokaliniy, jvairiy funkciniy grandziy
sistemas, jy saveikg ir efektyvuma.

Vaidmuo

Privacios iniciatyvos vaidmenj, apraiskas, efektyvuma jvairiose visuomeneés
gyvenimo srityse.

Inovacija

Inovacijy inicijavimo, sklaidos ir jgyvendinimo bei inovacinés veiklos plétros
jvairiose visuomenés gyvenimo srityse salygas ir galimybes.

Motyvacija

Individy, bendruomeniy ir socialiniy grupiy bei sluoksniy motyvacijas plétoti aktyvia
veikla, taip pat aktyvios veiklos ir kryptinga jos efektyvinimo skatinima.

Tolerancija

Gebé¢jimus prisitaikyti prie besikei¢iancios situacijos, toleruoti naujoves ir naujas
salygas.
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2 PRIEDAS

ERP privalumai ir trikumai (sudaryta pagal ,,Mediapro*, n.d.)

Privalumas

Triakumas

Duomeny standartizavimas ir tikslumas
organizacijoje

Diegimas ir eksploatacija yra labai brangiis

Integruota klienty uzsakymy informacija

Reikalauja daug laiko

Standartizuoti ir pagreitinti gamybos procesai

Reikalingi ekspertai sistemai jdiegti ir palaikyti

Informacijos apdorojimas bet kuriuo laiku, bet
kokioje vietoje

Diegiant jmonei gali tekti pertvarkyti verslo procesus

Jgaunamas efektyvumas

MaZesnis duomeny saugumas

Analizé ir ataskaitos, kurios gali biiti naudojamos
ilgalaikiam planavimui

Informacija jvedama j sistema viena karta

Galimas prisitaikymas pagal poreikius

Patikima failo struktira

Funkcionalumas sgveikaujant su kitais moduliais

,,Adhoc inqueries* palaikymas

Mazos valdymo islaidos
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3 PRIEDAS

Valdymo ir veiklos audito vykdymo modelis (Orzekauskas, 2012, p. 63)

II
etapas

| Audito poreikio atsiradimas organizacijoie |
V4

Audito poreikio pagrindu atsiradusiy problemy detalizavimas

Audito vykdytoiu parinkimas. Audito tiksly ir uzdaviniu nustatymas

\ 4

I Audito programos parengimas |
N4

Programos derinimas. koregavimas ir tvirtinimas

\4

Audito rezultatu igyvendinimo galimos strategiios numatymas

Y

A4

v

A4

Rezultatus jgyvendins Rezultatus igyvendins lgyvendins organizacijos
audito vykdytojai organizacijos darbuotojai darbuotojai su auditoriais

1Y
etapas

| Audito programos vvkdymo plano sudarymas |

\4
| Audito vvkdymo plano derinimas su organizacija. plano koregavimas ir tvirtinimas I
4
| Audito metodikos parengimas ir pristatymas organizacijai |
___________ V [ e p——
Audito vykdymas ]
I— _______ \y """"""""""""""""" 1 I''_'-_""“‘____________‘--"___'I
i Galima tarpiné audito rezultaty > Galimu poky€iu pradzia :
i5 A 1 [CARRy yyaa fc eg Ap——"
' analizé ! e N
1 . . e
---------------------------- : i Pradétu poky&iu vertinimas E
N T e e v B

Gautu audito rezultaty analizé ir vertinimas

Vv

Audito ataskaitos ra§ymas, pateikimas organizacijai, svarstymas ir tvirtinimas

Bitinu poky¢iu programos igvvendinimo parengimas. svarstymas ir tvirtinimas

Darbuotojy psichologinis paruosimas ir apmokymas pertvarkymy
igyvendinimui

v

Poky¢iy igyvendinimas

Atlikty ir jgyvendinty poky¢iy pakartotinis auditas

\;

Monitoringas

B B e e I U
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4 PRIEDAS

Audito mechanizmas konkrecioms jmonés veiklos sritims (Sakalas, Savaneviciené, 2003, p. 36)

Atliekami veiksmai | Pagrindinés priemonés
1. Imonés politikos auditas
Formalios jmonés politikos i$siaiskinimas. Interviu su jmonés savininkais, auks¢iausio lygio
vadovais.
Imoneés kolektyvo ir kity suinteresuoty Anketiné apklausa.

asmeny poziiiris | suformuluotus jmonés
politikos teiginius.

2. Valdymo sistemos lygio jvertinimas
Formaliy rodikliy, netiesiogiai atspindinciy Valdymo lygiy skaiciaus, valdomumo normos,

valdymo sistema, nustatymas. valdanciojo ir valdomo personalo struktiiros,
kvalifikacijos kélimo lygio nustatymas.
Neformaliy rodikliy nustatymas. Interviu, anketavimo metodai.
3. Darbo jégos panaudojimo lygis
Tradiciné darbo jégos naudojimo analizg. Darbuotojy skaiciaus ir struktiiros dinamikos nustatymas,

darbo naSumo lygio nustatymas, vidutinio darbo
uzmokesc¢io rodiklio apskai¢iavimas, naSumo ir darbo
uzmokescio augimo tempy santykio nustatymas, jmonés
darbo uzmokescio dalies produkcijos savikainoje atitikimo
vidutinj $akos lygj nustatymas, darbuotojy tekamumo
rodiklio apskaiciavimas, susirgimy, nelaimingy atsitikimy
lygio rodikliy paskai¢iavimas, darbuotojy struktiiriniy
rodikliy nustatymas, vidutinio darbo uZmokesc¢io rodiklio
apskaiciavimas, darby ir darbuotojy kvalifikacijos lygio
atitikimo koeficiento nustatymas.

Netradiciné darbo jégos analizé. Gali biiti naudojami tradicinés analizés rodikliai, taciau jie
yra tik iSpléstinés analizés dalis.

4. Medziagy panaudojimo lygis

Produkcijos medZiagy imlumo nustatymas. Medziagy imlumo rodiklio nustatymas.
Medziagy apyvartumo rodikliy radimas. Medziagy apyvartumo ir medZiagy apyvartumo trukmés
rodikliy apskaiiavimas.
Tiekimo salygy paZeidimo rodikliy Teikimo salygy paZeidimo ir vidutinés tiekimy paZeidimy
suradimas. sumos rodikliy radimas.
Sandé¢liavimo-paruo$imy kasSty dalis. Paruosimy kasty dalies suradimas.
5. Tyrimu ir vystymo srities jvertinimas
Inovacijy jdiegimo — gaminiy atnaujinimo Portfelio analizés metodas, gaminiy atnaujinimo
terminai. dinamikos analiz¢, analogijos su pazangiomis jmonémis
metodas.
Tyrimy intensyvumas. Tyrimo intensyvumo rodiklio nustatymas.
Racionalizacijos lygis. Racionalumo lygio ir racionalizatoriniy pasitlymy

efektyvumo rodikliy radimas.

6. Gamybos ir kokybés lygio jvertinimas
Gamybos procesy vertinimas. Kasty planavimo ir apskaitos sistemy jvertinimas.
Gamybos kokybés problemy nustatymas. Gaminamos produkcijos nomenklatiiros, gamybos
efektyvumo rodikliy, kasty panaudojimo efektyvumo,
aprupinimo lygio, vir§valandziy lygio, netekties lygio
jvertinamas, netekties kasty struktiiros pagal priezastis ir
atlikéjus analize.

7. Pardavimuy lygio jvertinimas

Apsiriipinimo uzsakymais lygis. | Apriipinimo uZsakymais lygio radimas.
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4 priedo tesinys

Planinés ir faktinés savikainos kalkuliacijos Planavimo lygio radimas.

skirtumai.

Kainos - paklausos elastingumas. Atliekama analizé pagal gaminiy grupes, uzsakovus.

Pristatymo terminy patikimumas. Jis iSaiSkinamas sugrupavus visus uZsakymus pagal
pateikimo terminy pazeidimo trukme. Galima apskaiciuoti
ir svertine viduting meting nukrypimy trukme.

Reklamos s¢kmés jvertinimas. Reklamos efektyvumo rodiklio apskaiciavimas.

Pardavimy kasty lygio jvertinimas. Pardavimy kasty lygio rodiklio apskaiciavimas.

Prekinés produkcijos apyvartumas. Prekinés produkcijos apyvartumo ir prekinés produkcijos
sandéliavimo rodikliy apskai¢iavimas.

8. Finansinés situacijos jvertinimas

Finansinés pusiausvyros uZtikrinimas. Finansinio patikimumo taisykliy kiirimas.

Finansavimo taisyklés ir balanso struktura. »~Auksinés finansavimo taisyklés®, balanso struktiiros
rodikliy apskaiciavimai.

Finansinés veiklos diagnozavimo rodikliai. Rentabilumo, nuosavo/svetimo kapitalo dalies, investicijy
padengimo rodikliy apskaiciavimas.

Pelno — liiZio taskas. MaZiausio apyvartumo sumos apskaiciavimas.

Apmokéjimo trukme. Svertinio vidurkio apskai¢iavimas.
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5 PRIEDAS

ANKETA
Gerb. Respondente,

Esu Kristina ViSniauskiené, Kauno technologijos universiteto Ekonomikos ir verslo fakulteto
magistranttiros studente. Atlieku tyrima, kurio tikslas — nustatyti Utenos rajono autoservisy valdymo ir
veiklos lygj ir suformuoti S$iy autoservisy valdymo sistema. Jusy atsakymai bus vertingi rengiant
baigiamgj] magistro darbg. Pasirinktg atsakymg pazymékite kryZeliu (X), o kur reikia jrasykite savo
atsakyma.

Si apklausa yra anoniminé, asmeniniai duomenys nereikalingi, garantuojamas konfidencialumas.
1. Apie Jus

1. Jusu lytis:
o Vyras
o Moteris

2. Jusy amzius:

o Iki25 m.
o 25-35m.
o 35-45m.
o 45-55m.
o 55-65m.

o nuo 65 m.
3. Jusy darbo stazas:
o 3-5 metai
o 5-10 mety
o 10 ir daugiau
4. Jusy issilavinimas:
o Aukstasis (universitetas/kolegija)

o AukStasis (magistratiira/aukStesni laipsniai)

1. Apie Jiisy autoservisq
5. Koks yra Jusy imonés juridinis statusas?
o Akciné bendrove
o UzZdaroji akciné bendrove
o Mazoji bendrija

o Individuali jmoné



5 priedo tesinys

6. Jisy pareigos imonéje: (galite pasirinkti kelis atsakymus)

10.

)

)

o

o

)

)

o

Savininké (-as), vadovaujanti (-s) jmong¢je
Vadové (-as) serviso arba padalinio
Meistras - priémejas

Administratoré (-ius)

Vadybininké (-as)

Buhalteré (-is)

Kiek mety veikia Jusy autoservisas?

)

)

o

o

Iki 3 m.
3-7m.
7-10 m.

Daugiau nei 10 mety

Darbuotoju skaicius Jusy imonéje:

)

o

o

)

Iki 10
10-25 Zm.
25-50 zm.

50 ir daugiau.

Kokioms transporto priemonéms Jusy autoservisas teikia paslaugas? (galite pasirinkti

kelis atsakymus)

o

)

)

o

Lengviesiems automobiliams
Mikroautobusams, autobusams
SunkveZimiams, traktoriams

Kitoms ratinéms priemonéms (motociklai, motoroleriai)

Kokias paslaugas teikia Jiisy imoné? (galite pasirinkti kelis atsakymus)

)

©)

o

Transporto priemoniy paruoSimas techninei apzitirai
Technin¢ pagalba

Kompiuteriné diagnostika

Kébuly geometrijos atstatymo darbai

Kébuly restauravimo darbai (kébuly paruoSimas dazymui)
Kébuly virinimo darbai

Kébuly dazymo darbai

Kébuly remontas (estetinis remontas, apSvietimo elementy ir veidrodéliy keitimas)
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o

5 priedo tesinys

Duslintuvy remontas (virinimas, gofry, bakeliy, katalizatoriy, iSmetimo kolektoriy
keitimas, katalizatoriy iSpjovimas, tarpiniy ir sandarinimo Ziedy keitimas ir kt.)
Kondicionieriy pildymas, remontas, prieZiiira

Vaziuoklés diagnostika

Vaziuoklés remonto darbai (Sarnyry, traukiy, guminiy jvoriy, granaty ir kt. pakabos
detaliy keitimas ir remontas)

Stabdziy remontas

Raty suvedimas

Raty keitimas, montavimas ir balansavimas

Varikliy remonto darbai (dyzeliniy/benzininiy)

Tepaly, zZvakiy, tarpiniy, dirzy, grandiniy, akumuliatoriy, visy filtry keitimas

AuSinimo sistemy remontas (radiatoriaus, skyscio siurblio, termostato, ventiliatoriaus,
jungiamyjy vamzdeliy ir kt. keitimas, remontas)

Turbiny remontas

Dujy jrangos montavimas

Dujy jrangos remontas

Salono elementy remontas (panelés, prietaisy skydelio, vairo, veidrodéliy, rankenéliy ir
kt. remontas ir keitimas)

Elektros jrangos, elektronikos remontas

I11. Valdymas

11. Kaip manote, kokie Jusy jimonés valdymo privalumai?

o

Vadovo profesionalumas (siekimas naujoviy, tolerancija kiekvienam darbuotojui, gerai
pasirinkta valdymo strategija)

Veiksminga valdymo struktiira (organizacinés strukturos aiSkiis uZzdaviniai, atsakomybé
ir jgaliojimas)

Efektyvi verslo valdymo sistema (pasirinkta valdymo sistema veiksminga ir palengvina
darbg)

Efektyvus administravimas (dokumenty rengimas, darbuotojy veiklos koordinavimas,
informacijos valdymas)

Efektyvus darbuotojy funkcijy paskirstymas (darbuotojams suteiktos tikslios ir

konkrecios pareigos)
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)

o

5 priedo tesinys

Aiskios pareiginés instrukcijos (darbo funkcijos suformuluotos aiskiai ir konkreciai)
Efektyvus darbuotojy veiklos paskirstymas (darbai ir terminai suderinti)

Efektyvus jmonés finansy paskirstymas (kontroliuojama ir planuojama)

12. Kokie Jiisy autoserviso valdymo trikumai? (galite pasirinkti kelis atsakymus)

)

@)

o

)

Neéra trikumy

Neefektyviis vadovo sprendimai (netinkama valdymo strategija, nekonkrettis planai,
informacijos trikumas)

Neveiksminga valdymo struktira (neaiSki organizaciné struktiira)

Neefektyvi verslo valdymo sistema (pasirinkta valdymo sistema niekas nesinaudoja, ji
netinkama autoserviso veikloje)

Neefektyvus administravimas (dokumenty rengimas, darbuotojy veiklos koordinavimas,
informacijos valdymas)

Neaiskios pareiginés instrukcijos arba jy néra

Neefektyviai paskirstytos darbuotojy funkcijos (darbuotojai nezino savo tiksliy pareigy)
Neefektyvus darbuotojy veiklos paskirstymas (darbai ir terminai nesuderinti)

Netinkamas finansy naudojimas (jokios kontrolés, néra planuojama)

13. Kg autoserviso valdyme reikéty tobulinti? (galite pasirinkti kelis atsakymus)

o

o

©)

)

@)

Vadovavimo profesionaluma

KompleksiSkai viso serviso valdymo ir administravimo sistema
Stiprinti valdymo ir administravimo kontrolg,

Keisti jmon¢je veikian¢ig motyvacijos sistema

Darby ir funkcijy paskirstyma

Kokybés vadybos sistema

Imonés finansy panaudojima

14. Kaip manote, kas turi tobulinti valdymg Jusy autoservise?

o

©)

)

Surengti audita savo jégomis
Kvieciant ekspertus
Kombinuotai

Neturiu nuomonés



5 priedo tesinys

15. Jusu nuomone, kaip turi vykti valdymo tobulinimas?

)

)

o

o

Patikrinti autoserviso vadybos sistema, metodus ir jy veikimo jtaka veiklos rezultatams
Pasikliaujant vadovo nuomone

Neturiu nuomonés

16. Prie kokio vadovavimo stiliaus priskirtuméte savo vadovo vadovavimg?

)

o

Autokratinis (buidingas formalus, grieZtas bendravimas, darbuotojams nesuteikia
galimybés priimti sprendimy)

Demokratinis (vadovas pasitiki jmonés darbuotojais, nuolat su jais tariasi, suteikia
darbuotojams galimybe teikti pasitilymus)

Liberalus (vadovas laiko save grupés nariu. Jis néra lyderis, vengia savo kaip vadovo

privilegijy teikiant sprendimus)

17. Jisy imonés strategija orientuota j (galite pasirinkti kelis atsakymus):

©)

o

)

Didesnés rinkos uzémima (sukurti tinklg Lietuvoje / ji plésti)

Paslaugy teikimo proceso tobulinimg (kokybiSkas personalo elgesys nuo kliento
atvykimo i servisg iki jo i§vykimo)

Plétros galimybes (jmoniy susijungimg ir jsigijimg, filialy ir atstovybiy steigima,
franSizés pirkimas — pardavimas)

Maziausias kainas teikiant paslaugas (sumaniis paslaugy kainodaros sprendimai —

verslo s€kmés garantas)

18. Ivertinkite savo autoserviso komandinj darbg (galite pasirinkti kelis atsakymus):

o

o

)

)

o

Gerai, efektyvus komandinis darbas
Puikus lyderis, stipri komanda
Blogai, néra komandos

Néra lyderio

IV. Veiklos organizavimas

19. Ar Jusy autoserviso veiklos organizavimas yra pritaikomas prie nuolat besikei¢ianciy

iSorinés aplinkos salyguy?

o

)

Taip
IS dalies
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5 priedo tesinys

Ne

NezZinau

20. Kokie Jusuy autoserviso veiklos organizavimo privalumai? (galite pasirinkti kelis

atsakymus)

o

)

)

o

Irangos, irenginiy efektyvus apripinimas (diagnostikos ir remonto jrenginiai)

Efektyvus darbuotojy parengimas veiklai (mokymai, kursai, naujoviy pristatymai)
Efektyviai organizuotas klienty priémimas (meistras sutinka kiekvieng klienta su
pagalba, vos jam jZengus ] autoservisa)

Efektyvus uZduoCiy paskirstymas darbuotojams (skirstymas pagal sugebé¢jimus ir
kvalifikacija. Visi gauna tokj darba, kurj puikiai iSmano)

Efektyvus apriipinimas detalémis (autosaltkalviui nereikia laukti reikiamos detalés ilgai,
viskas vyksta operatyviai, negaiStant laiko)

Tikslus remonto atlikimo laikas, trukmé (grieZtai laikomasi grafiko)

Efektyvi kokybés kontrolé (kiekviena transporto priemoné neiSvyksta i§ autoserviso,
kol meistras nepatikrina atlikty darby)

Protinga paslaugy kaina (suteiktos paslaugos atitinka kaing, nuolatiniams klientams
taikoma nuolaida)

Efektyvus atsargy valdymas (visos detalés, tepalai ir kt. veiklos atsargos
kontroliuojamos ir planuojamos)

Efektyvus autoserviso veiklos valdymas (efektyviai iSnaudoti darbuotojy resursai,
nenukrypstama nuo procesy pradedant automobilio priémimu ir baigiant jo atidavimu
klientui)

Gera ir sékminga internetiné svetain¢ (pateikia autoserviso privalumus, kelia

pasitikéjima, paprasta naudotis, nuolat atnaujinama)

21. Kokie Jusy imonés veiklos organizavimo trilkkumai? (galite pasirinkti kelis atsakymus)

)

o

Neéra trikumy

Irangos, jrenginiy neefektyvus apriipinimas (triiksta diagnostikos ir remonto jrenginiy,
esami - paseng, neatitinka reikalavimy)

Neefektyvus darbuotojy parengimas veiklai (nevyksta mokymai, kursai, naujoviy
pristatymai)

Neefektyviai organizuotas klienty priemimas (klientui daznai tenka palaukti, kol

meistras pasiteiraus apie jo vizitg)
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5 priedo tesinys

Neefektyvus uzduociy paskirstymas darbuotojams (daZnai darbai biina paskirti visai ne
tam darbuotojui, kuris tai iSmano)

Neefektyvus apriipinimas detalémis (apriipinimas stringa, kartais ir pamirStama, ko
reikalavo autoSaltkalvis remonto atlikimui)

Netikslus remonto atlikimo laikas, trukmé (nesilaikoma grafiko)

Neefektyvi kokybés kontrolé (meistras nepatikrina autoSaltkalviy darbo, pasitikédamas
jais)

Suteiktos paslaugos neatitinka kainos (kainos per didelés, jokiy nuolaidy)

Neefektyvus atsargy valdymas (visos detalés, tepalai ir kt. veiklos atsargos
nekontroliuojamos, uzsakymai neplanuojami)

Neefektyvus autoserviso veiklos valdymas (neefektyviai iSnaudoti darbuotojy resursai,
btina nukrypimy nuo procesy pradedant automobilio priémimu ir baigiant jo atidavimu
klientui)

Nes¢kminga internetin¢ svetainé (senamadiska, neatnaujinama, neskelbia Zinios apie

Jusy versla) arba jos visai néra

22. Kq reikéty patobulinti veiklos organizavime? (galite pasirinkti kelis atsakymus)

)

)

o

o

o

Irangos, jrenginiy apriipinimag
Darbuotojy parengimg veiklai
Klienty priémima

Uzduociy paskirstymg darbuotojams
Apriipinimg detalémis

Remonto atlikimo laikg

Kokybées kontrolg

Kainyng uZ paslaugas

Atsargy valdyma

Autoserviso veiklos valdyma

Interneting svetaing (jei jos dar néra — sukurti)

23. Kaip manote, kas Jiisy jmonéje turéty tobulinti veiklos organizavima?

)

o

o

Savo jégomis atlikti veiklos auditg
Kvieciant ekspertus

Kombinuotai
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5 priedo tesinys

o Neturiu nuomonés

24. Jusy manymu, kaip turéty tobulinti veiklos organizavima Jusy imonéje?
o Jvertinti kiek ekonomiSkai, efektyviai ir veiksmingai autoservisas naudoja savo
materialinius, darbo ir finansinius iSteklius
o Pasikliaujant vadovo nuomone
o Neturiu nuomonés

O Kbttt ettt e e et ettt —aaetttar———————aan

V. Valdymo ir veiklos optimizavimas
25. Kaip suprantate valdymo ir veiklos optimizavima?

o Veiklos ir valdymo tobulinimas
o Efektyvumo didinimas
o Sgnaudy mazinimas
o Paslaugy kokybés gerinimas
o Klienty poreikiy patenkinimas
o Klienty pasitenkinimas dél kokybisSko aptarnavimo ir garantijy
o Darbai atliekami greiciau
o Pelno padid¢jimas
O KA ettt e ne

26. Ar Jisy imonéje buvo vykdomas optimizavimas? (jei ne, tai pereikite prie 30 klausimo)

o Taip
o Ne
o Nezinau

27. Kas buvo optimizuojama?
o Valdymas
o Veikla

28. Kaip manote, ar pavyko?

o Taip

o Dalinai

o Ne

o NeZinau

O KA. ettt e et e et e e st e e st e e s bt e e s beeeas

29. Jei manote, kad optimizavimas Jiisy imonéje pavyko, tai kokius rezultatus davé?
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5 priedo tesinys

o Identifikuotos valdymo ar veiklos problemos

o Sukurta tinkama valdymo politika

o Pageréjo veiklos rezultatai

o Suaktyvéjo valdymas

o Pagéré¢jo vadovavimas

o Padidéjo pelningumas

o ISvengta galimy nuostoliy, dideliy i$laidy

LT (G | 7 TSRS
30. Jei optimizavimas nepavyko, tai kodél?

o Nepavyko gauti pilnos informacijos

o Triko finansy

o Vadovas neparodé¢ jokio svarbumo tam procesui

o Tai nebiity naudinga

o NeZinau

O KAttt et es
31. Ar reikéty optimizuoti Jiisy autoserviso valdymo organizavimg?

o Taip

o Ne

o NeZinau
32. Ar reikétuy optimizuoti Jiisy imonés veiklos organizavima?

o Taip

o Ne

o NeZinau
33. Kaip manote, kas yra svarbu Jisy autoserviso veiklos optimizavimui? (galite pasirinkti

kelis atsakymus)

o Gerai parengta aptarnavimo strategija

o Darbo su klientais strategija

o Nuolat analizuojama autoserviso finansin¢ analiz¢

o Tobula valdymo sistema

o Efektyvi komunikacija

o Racionali organizaciné valdymo struktura

o Darbuotojy profesionalumas ir kompetencija
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5 priedo tesinys

o Motyvuoti darbuotojai

o Neturiu nuomonés

34. Prasome jvertinti savo jmonés valdyma ir veikla 4 baly sistema, kur 4 reiksty ,,Labai

gerai‘, 3 —,,Gerai‘, 2- ,,Patenkinamai, o 1 —,,Blogai‘‘.

Valdyma 1 2 3 4
Veikla:
sutikimas, priémimas, aptarnavimas, galimybé klientui
dalyvauti remonto procese b2
techninés remonto funkcijos (remontas, garantija) 1 2 3 4

35. Kiti Jusy komentarai ir nuomoné apie autoserviso valdymo ir veiklos samprata.

Acit uz Jusy sugaisSta laika!
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6 PRIEDAS

Anketos klausimy pagrindimas

Klausimas

Pagrindimas

Jisy lytis.

ISskirs respondentus pagal lyti.

Jiisy amzZius.

I8skirs respondentus pagal amzZiy.

Jiisy darbo stazas.

I8skirs respondentus pagal patirt;.

Jiusy iSsilavinimas.

I$skirs respondentus pagal i$silavinima.

Koks yra Jusy imonés juridinis statusas.?

Nurodys respondento jmonés juridinj statusa.

Jiisy pareigos jmonéje.

Nurodys respondento pareigas jmongje.

Kiek mety veikia Juisy autoservisas?

Nurodys respondento autoserviso veiklos laikotarpj.

PR

Darbuotojy skaicius Jtisy jmonéje?

Sis klausimas atskleis kokio dydZio jmonéje dirba
respondentas.

9. Kokioms transporto priemonéms Jusuy
autoservisas teikia paslaugas?

Atsakymas atskleis kokias transporto priemones
remontuoja respondenty autoservisai.

10.Kokias paslaugas teikia Jusy jimoné?

Nurodys paslaugas, kokios yra teikiamos respondento
jmonéje.

11.Kaip manote, kokie Jusy jmonés valdymo
privalumai?

Nustatys valdymo privalumus respondento jmonéje.

12.Kokie Jiisy autoserviso valdymo trakumai?

Ivardins valdymo trikumus jmongje, kurioje teikiamos
autoserviso paslaugos.

13.K3 autoserviso valdyme reikéty tobulinti?

Siuo klausimu bus suZinoma, k3 reikty patobulinti
autoserviso valdyme.

14.Kaip manote, kas turi tobulinti valdymg Jiisy
autoservise?

Nurodys, kas turi tobulinti valdyma respondento
autoservise.

15.Jiisyu nuomone, kaip turi vykti valdymo
tobulinimas?

Sio klausimo atsakymas atskleis kaip turi vykti
valdymo tobulinimas.

16.Prie kokio vadovavimo stiliaus priskirtuméte
savo vadovo vadovavimg?

Siuo klausimu bus suzinoma, koks vadovo
vadovavimo stilius.

17.]1 ka orientuota Juisy imonés strategija?

Leis nustatyti respondento jmonés strateginius tikslus.

18.]vertinkite savo autoserviso komandinj darba.

Sis klausimas atskleis, ar respondento autoservise yra
lyderis, ar efektyvus komandinis darbas.

19.Ar Jusy autoserviso veiklos organizavimas yra
pritaikomas prie nuolat besikei¢ianciy iSorinés
aplinkos salygy?

Nustatys veiklos organizavimo pritaikyma prie
iSorinés aplinkos salygy.

20.Kokie Jusy autoserviso veiklos organizavimo
privalumai?

Nustatys veiklos organizavimo privalumus
respondento jmonéje.

21.Kokie Jiisy imonés veiklos organizavimo
trikumai?

Ivardins veiklos organizavimo trilkumus jmonéje,
kurioje teikiamos autoserviso paslaugos.

22.Ka reikia patobulinti veiklos organizavime?

Siuo klausimu bus suZinoma, kg reikty patobulinti
autoserviso veiklos organizavime.

23.Kaip manote, kas Jiisy jmonéje turéty tobulinti
veiklos organizavima?

Nurodys, kas turi tobulinti veiklos organizavima
respondento autoservise.

24.Jisy manymu, kaip turéty tobulinti veiklos
organizavima Jisy imonéje?

Sio klausimo atsakymas atskleis kaip turi vykti veiklos
organizavimo tobulinimas.

25.Kaip suprantate valdymo ir veiklos
optimizavima?

Atskleis respondento nuomong apie veiklos ir valdymo
optimizavimg.

26.Ar Jusy imonéje buvo vykdomas
optimizavimas?

Atsakymas leis suZinoti, ar autoservisuose vyko
optimizavimo procesai.

27.Kas buvo optimizuojama?

Siuo klausimu bus suzinoma, kas biitent buvo
optimizuota.

28.Kaip manote, ar pavyko?

Leis nustatyti, ar pavyko optimizavimas.
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6 priedo tesinys

29.Jei manote, kad optimizavimas Jusy jmonéje
pavyko, tai kokius rezultatus davé?

Nurodys rezultatus, kurie buvo pasiekti per
optimizavimo proces3.

30.Jei optimizavimas nepavyko, tai kodél?

Atskleis problemas, kurios neleido jvykti
optimizavimui.

31.Ar reikéty optimizuoti Jiisy autoserviso
valdymo organizavima?

Siuo klausimus bus suzinoma respondento nuomoné,
ar reikia jo autoservise optimizuoti valdymo
organizavima.

32.Ar reikéty optimizuoti Jisy jmonés veiklos
organizavima?

Bus suZinoma, ar reikia optimizuoti veiklos
optimizavimg.

33.Kaip manote, kas yra svarbu Jiisy autoserviso
veiklos optimizavimui?

Leis nustatyti respondento nuomong apie veiklos
optimizavimo svarbumg jo jmonéje.

34.PraSome jvertinti savo imonés valdyma ir veiklg
balais (nuo 1 iki 4).

Siuo klausimu bus suZinoma, kaip respondentas
jverting savo autoserviso valdymg ir veikla.

35.Kiti Jusy komentarai ir nuomoné apie
autoserviso valdymo ir veiklos samprata.

Sis klausimas yra svarbus todél, kad leis surinkti
daugiau informacijos apie valdymo ir veiklos
sampratg.
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