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SANTRAUKA

Budvytyte, L. Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultiiros gerinimas uZtikrinant paslaugy
kokybe¢. Verslo vadybos magistro studijy programos baigiamasis darbas. Darbo vadovas doc. dr. A. Giedraitis,

Klaipédos universitetas: Klaipéda, 2020. p. 67, 2 priedai.

Magistro darbe nagrinéjama Siandien aktuali tema — Klaipédos klienty aptarnavimo departamento
organizacinés kultiiros gerinimas uztikrinant paslaugy kokybe. Si tema ir iskelta kaip darbo tikslas:
nustaCius organizacinés kultliros problemas ir jy gerinimo biidus, sukurti organizacinés kultiiros
gerinimo modelj. Darbas susideda i$ trijy daliy. Pirmoje dalyje analizuojama organizacinés kultiiros
samprata, jos svarba organizacijos veiklos rezultatams bei vadovo vaidmuo organizacinés kultiiros
gerinimo procese. Antroje dalyje nagrinéjama tyrimo metodika, tyrimo organizavimo eiga ir tiriamyjy
charakteristika. Tre¢ioje dalyje pateikti kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatai, sukurtas Klaipédos
klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultliros gerinimo modelis. Atlikto tyrimo rezultatai

aktualUs ir taikytini organizacijos veikloje.
RaktazodzZiai: organizaciné kultiira, paslaugy kokybé, organizacija, kokybé, gerinimas, paslauga.
SUMMARY

Budvytyté, L. Improving the organizational culture of Klaipéda customer service department by ensuring the
quality of services. Thesis of the Master's study program in Business Management. Supervisor doc. dr. A. Giedraitis,
Klaipéda University: Klaipéda, 2020. p. 67., 2 annexes.

Master thesis subject is relevant today - the improvement of the organizational culture of Klaipeda
customer service department by ensuring the quality of services. In order to analyze this subject, the
goal was to identify the problems of organizational culture improvement and their solutions, to present
a model of organizational culture improvement. The master work consists of three main parts. In the
first part of master work analyzes the concept of organizational culture, its importance for the results of
the organization and the role of the manager in the process of improving the organizational culture. The
second part deals with the research methodology, organizational process and characteristics of the
research subjects. The third part presents the results of qualitative and quantitative research, created the
model of improving the organizational culture of Klaipeda customer service department. The results of

research are relevant and applicable to the activities of the organization.

Keywords: organizational culture, service quality, organization, quality, improvement, service.
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IVADAS

Problema ir jos aktualumas. Siuolaikinéje konkurencinéje aplinkoje kokybisky paslaugy
teikimas ir gerai iSvystyta organizacin¢ kultira yra laikomi esminiais veiksniais lemianciais
organizacijos gerove. Todél, organizacinés kultiiros gerinimas uztikrinant paslaugy kokybe tampa vis
dazniau deklaruojamais tikslais. Darni personalo veikla atlieka svarby vaidmenj, taciau, kaip vienas
pagrindiniy budy, norint pasiekti $j tikslg yra organizacinés kultiiros gerinimas. Organizacinés kultiiros
gerinimas priklauso nuo pasirenkamo taikymo budo ir darbuotojy pozidrio i klienty aptarnavima.
Bitent kokybiSkas klienty aptarnavimas yra pagrindinis bet kurios organizacijos siekis. Organizacinés
kultiiros gerinimas uztikrinant paslaugy kokybe dazniausiai yra susij¢ SU jvairiais vertinimo kriterijais ir
modeliais. Organizacijos siekia teikti aukstos kokybés paslaugas ir gerinti organizacing kulttirg. Taciau
organizacinés kultiros praktika yra gana komplikuota dél rezultaty iSmatavimo, didelio visuomenés
démesio ir nory. Klienty lukesciai kinta, kai kalbama apie paslaugas teikiancias organizacijas ir joms
keliamus reikalavimus, todél svarbu iSanalizuoti, kaip gerinti organizacing kultiirg siekiant uZztikrinti
paslaugy kokybés reikalavimus. DaZniausiai organizacijos nejvertina organizacinés kultiiros svarbos,
todél maza dalis organizacijy pasizymi atsakingu organizacinés kultiros gerinimu uztikrinant paslaugy
kokybe. Dauguma vadovy mano, jog organizaciné kultira reikalinga tik kaip priemoné gerinti
tarpusavio santykius. Reciau organizaciné kultiira siejama su paslaugy kokybés gerinimu. Dél $iy
priezaséiy, klienty aptarnavimo sferoje dirbantys darbuotojai susiduria su issukiais, kaip gerinant
organizacing kultiirg uztikrinti paslaugy kokybe.

Siekiant paslaugy kokybés uztikrinimo démesys skiriamas organizacinés kultiiros
gerinimui. Organizacija, jtvirtinusi tam tikras vertybes, valdymo procesus ir atitinkamg vadovavimo
stiliy uztikrina paslaugy kokybés reikalavimus. Siame kontekste ypa¢ aktualizuojama organizacinés
kultiiros gerinimas, kaip vienas pagrindiniy veiksniy, lemian¢iy paslaugy kokybe. Siuo atveju,
organizacinés kultiiros gerinimas uztikrinant paslaugy kokybe orientuotas j tiksling grupg — Klaipédos
klienty aptarnavimo departamento darbuotojus ir jy vadovus. Siekiama stiprinti biitent Sios grandies
darbo santykius, nes organizacinés kultiiros gerinimas priklauso ne tik nuo darbuotojy, bet ir nuo
vadovy poziiirio. Butent vadovaujancias pareigas uzimantys darbuotojai turi neformalios jtakos galig
formuoti pavaldiniy nuostatas bei jas nukreipti organizacijai tinkama linkme. PaZymétina, kad
nusistovéjusias taisykles turi noriai priimti ir patys vadovai.

Dél §iy priezasCiy, organizacinés kultiros gerinimo aktualumg lemia ne tik paslaugy

kokybés uztikrinimo siekis, bet ir vadovy vaidmuo gerinant organizacine kultiirg. Paslaugy kokybés
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uztikrinimas yra viena aktualiausiy Siandienos temy, analizuojamy jvairiose moksliniuose
straipsniuose. Analizuojant organizacing kultlirg ieSkoma naujy biidy, kurie padéty uztikrinti paslaugy
kokybe, darbuotojy ir klienty poreikius. Organizaciné kultiira ir paslaugy kokybé yra daugelio vadybos
specialisty doméjimosi objektas, taiau akademinéje literatiiroje Sie pagrindiniai organizacijos veiklos
komponentai dazniau analizuojami kaip atskiri vienetai (Gantsho, Sukdeo, 2018; Campos, Mendes,
2014; Kang, James, 2004 ir kt.) nenagrinéjant jy raiskos ypatybiy. Todél, rasti minéty veiksniy analizg
organizacijy valdymo kontekste, yra gana sudétinga. Kaip vienus aktyviausiy autoriy, nagrinéjanciy
organizacing kultiirg ir paslaugy kokybe galima jvardyti Archakova (2013), Baravska (2015), Belias,
Koustelios (2014), Malhi (2013), Vveinhardt (2011). Tuo tarpu Lietuvoje $ig sritj analizavo tokie
autoriai, kaip Raksnys, Valickas (2016), Patapas, Zilionyté, (2016), Ramanauskas, Simanskiené,
Gargasas (2015), Saulinskas, Tilvytiené (2013). Tadiau, tiesiogiai organizacinés kultiros gerinimo
uztikrinant paslaugy kokybe tema vis dar néra placiai nagrinéta ir jg iSsamiau analizavo tik autoriai
Staniuliené (2010), Liesionis, Diliené (2012), Grubliené, Urbonaité (2014). Organizacinés kultiiros
kontekste yra nagrinéjami skirtingi jos gerinimo btdai, taciau tiesioginés organizacinés kultiiros
gerinimo uztikrinant paslaugy kokybe analizés, literatiiroje yra pasigendama. Iki §iol vis dar triiksta ne
tik teoriniy jzvalgy, bet ir empiriniy duomeny, kurie leisty jvertinti organizacinés kultiros gerinimo
svarbg organizacijy valdyme. D¢l Siy priezasCiy, yra aktualu ir tikslinga iSnagrinéti organizacinés
kultiros gerinimo svarbg organizacijos veiklos rezultatams. Todél formuluojama problema — kaip
Klaipédos klienty aptarnavimo departamente pagerinti organizacing kultlirg uZtikrinant paslaugy
kokybe.
Darbo objektas — Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultiiros
gerinimas uztikrinant paslaugy kokybe.
Darbo tikslas — pateikti Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés
kultaros gerinimo model;.
Darbo uZdaviniai:
1. Apibrézti organizacinés kultiiros sampratg paslaugy kokybés kontekste.
2. ISnagrinéti organizacinés kulttiros ir paslaugy kokybés problemas ir gerinimo
ypatybes.
3. Paaiskinti organizacinés kulttiros gerinimo svarba organizacijai.
4. Nustatyti Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultiiros

problemas ir gerinimo badus.
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5. Sukurti Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés Kkultaros

gerinimo model;.

Darbo metodai:
e mokslings literatiiros palyginamoji analiz¢,
e kokybinis tyrimo metodas - apklausa zodZiu (interviu),
e kiekybinis tyrimo metodas - anketiné apklausa rastu,
e statistiné analizé
e tyrimo duomenys apdoroti kompiuterine SPSS ir Microsoft Office Excel (2010)

programomis.

Darbo struktiira. Baigiamajj darbg sudaro trys dalys — teoriné, metodologiné ir tiriamoji.

Teorinéje darbo dalyje yra analizuojama organizacinés kultiiros samprata ir jos svarba
organizacijos veiklos rezultatams, vadovo vaidmuo organizacinés kultiros gerinimo procese,
susistemintos organizacinés kultiiros ir paslaugy kokybés problemos. Sukurta organizacinés kulttiros
gerinimo uztikrinant paslaugy kokybe matrica. Tyrimo metodikoje detaliau nagrinéjama tyrimo
organizavimo eiga, naudoti metodai ir tiriamyjy charakteristika. Tiriamojoje darbo dalyje atliktas
empirinis tyrimas, kuriame pateikti kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatai, sukurtas Klaipédos
klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultiiros gerinimo modelis. Nustatytos organizacinés
kultiiros problemos ir gerinimo biidai.

Darbo taikymo sritys. Atliktas tyrimas leidzia iSanalizuoti ir jvertinti organizacinés
kulturos bukle, problemas ir perspektyvas Klaipédos klienty aptarnavimo departamente. Nustatyti
budai organizacinés kultiiros problemoms spresti. Tyrimo rezultatai aktualtis ne tik Klaipédos klienty

aptarnavimo departamentui, bet ir kity organizacijy atzvilgiu. Organizacinés kultliros gerinimas

TV —
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1. ORGANIZACINES KULTUROS GERINIMO UZTIKRINANT
PASLAUGU KOKYBE TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Organizacinés kultiiros samprata paslaugy kokybés kontekste

Mokslingje literatiiroje randama daug organizacinés kultiiros sampraty, ta¢iau dauguma
mokslininky, tokie kaip M. Paz, S. Fernandes ir kt. (2020, p. 5) mano, jog pateikti tiksliai apibréztg
organizacinés kultiiros samprata sudétinga dél sgvokos platumo. Kai kuriy organizacijy tyrinétojy
organizacinés kultiiros sgvoka buvo pradéta vartoti siekiant uztikrinti veiklos efektyvuma ir kolektyva
telkian¢iy etiniy vertybiy ideologija bei uztikrinti paslaugy kokybés gerinima. Siandien organizacinés
kultros gerinimas vis dar aktuali tema (Amanda, Potter ir kt., 2019, p. 71).

Pasak L. Stundzés (2010, p. 64), Lietuvos mokslininkai néra vieningi diskutuodami, kokj
terming vartoti kalbant apie organizacijos kultirg — ar kultira, vyraujanti organizacijoje, yra
organizaciné ar organizacijos kultiira. Autoré teigia, kad mokslininky teorinése jzvalgose
apibrézianCiose organizacijos kultiros sampratg, aptinkama esminiy organizacing kultira
atskleidzian¢iy jos elementy, tod¢l daznai sgvokos, apibiidinan¢ios organizacijos ir organizacing
kultiiras, i§ryskina tas pa¢ias charakteristikas. Remiantis L. Simanskiene (2002, p. 206) ,,organizaciné
kultura® yra dirbtine, kieno nors specialiems tikslas organizuota kultiira. Norint tiksliai jvardyti bet
kurios organizacijos kultiirg, autoré sitlo vartoti dvi i§ esmés skirtingas sgvokas: ,,organizaciné
kulttra®, kai vadovybé teoriSkai zino, kas yra §i kulttra, ir praktiSkai ja formuoja bei puosel¢ja, ir
»organizacijos kultira“, kai vadovai nezino S§ios sgvokos ir, savaime suprantama, sagmoningai
neformuoja darbuotojams tinkamy vertybiy. Tokiu atveju, organizacijos kultiira suprantama kaip
savaime savaime susiklosCiusi kultlira, o organizaciné kultiira yra specialiai vadovybés sukurta
organizaciné kultira. Tuo tarpu autorius P. ZakareviCius (2004), siekdamas iSvengti terminy
dubliavimo, savoka organizaciné kultira pasitlé keisti sgvoka vadybiné kulttra, kurios sampratg
atskleidZia Sie jos elementai: vadybinio personalo kultiira, valdymo procesy organizavimo kultiira,
vadybos darbo salygy kultiira, dokumentacijos sistemos kultiira.

Pasak S. P. Robbins ir M. Coulter (2007, p. 51): ,,Organizacing kultiirg galima apibudinti
kaip organizacijos nariy pasidalintos vertés, principy, tradicijy ir biidy siekianciy organizacijos tiksly
sistema, kuri nuolat tobulinama, plétojama, padeda organizacijai iSsiskirti i§ kity organizacijy bei
uztikrina sékmingg jos veiklg bei plétra.” Apibendrinus $iy autoriy teiginius, galima daryti prielaida,

jog organizaciné kultiira atlieka Sias pagrindines funkcijas: 1) Padeda jvertinti organizacijos veikla; 2)
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Sukuria konkurencinius pranasumus ir darny kolektyva; 3) Padidina efektyvumg bei atitinkamai
pagerina teikiamy paslaugy kokybe¢. Detaliau nagrinéjant organizacinés kultiiros sampratg paslaugy
kokybés kontekste, akademingje literatiiroje randamos ir kitokios jzvalgos.

Autoriy A. Dromantaité, A. RaiSiené ir kt. (2012, p. 252) teigimu, organizaciné kulttra —
tai bendry vertybiy, jsitikinimy ir normy sistema, suprantama ir priimtina visiems organizacijos
nariams, leidZianti organizacijai kryptingai veikti, palaikoma organizacijos istorijos, tradicijy, ritualy ir
t. t. padedanti iSsiskirti i§ kity organizacijy. Kitaip tariant, organizaciné kultiira puoselédama tam tikras
nuostatas ir elgseng gerina darbuotojy santykius ir veiklos efektyvumg. PanasSiai organizacinés kulttiros
sampratg pateikia F. Shahzad ir kt. (2012, p. 976) teigdami, jog organizaciné kultira gali buti
suprantama kaip didelés zmoniy grupés jgyjamos zinios, vertybés, jsitikinimai, komunikacija ir
elgsena. Autorius P. Lencioni (2012, p. 9) organizacing kultiirg apibtidina kaip klestin¢ig organizacija,
kurios veikla, valdoma kultiira ir strategija yra tinkamai apgalvota ir dera tarpusavyje.

A. Kazilitinas (2004, p. 74), organizacing kultiirg jvardijo kaip nenutriikkstamg rysj tarp
organizacijos kulttiros ir darbuotojy veiklos efektyvumo. Minéto autoriaus teigimu: ,,Norint palaikyti
organizacijos efektyvumg, sékme¢ ir konkurencinguma, bitina vadovautis tinkamomis kulttiros
vertybémis, kurios yra tiesiogiai susijusios su organizacinés Kultiros gerinimu. Tik tada, Kai
darbuotojai gerai jsisgmonina organizacing kulttira, supranta veiklos pobiidi bei tikslus, pajunta gerg
vidin} organizacijos klimatg, yra patiriamas emocinis pasitenkinimas darbu, o tai reikia, yra didinamas
organizacijos efektyvumas ir uztikrinamas paslaugy kokybés gerinimas.“ Autorés L. Simanskienés
(2008, p. 175) teigimu: ,,Organizacinés kultiiros esmé yra ta, kad panaudojant tam tikrus simbolius,
sukuriant tam tikras vertybes ir normas, yra atspindimos visos organizacijos nariy bendros nuostatos,
kaip reikia dirbti, kad organizacija s€kmingai veikty ir patenkinty visy organizacijos nariy poreikius.*
Taip pat L. Simanskienés ir T. Tarasevi¢iaus (2010, p. 1) teigimu ,,Organizaciné kultiira yra tam tikras
valdymo metodas, kurj taikant galima kokybiSkai patobulinti visg valdymo procesg organizacijoje bei
darbuotojy jsipareigojimo ir lojalumo organizacijai déka pasiekti puikiy darbo rezultaty. Remiantis
minéty autoriy poziiiriais, galima pastebéti, jog organizaciné kultira apiblidinama kaip priemoné,
kurios pagalba yra pasiekiami uzsibrézti organizacijos tikslai ir uztikrinama paslaugy kokybé.

Autorés J. Vveinhardt (2011, p. 229) teigimu: ,,Organizaciné kultira — tai dirbtiné,
sagmoningai plétojama kultiira. Organizacinés kulttiros charakteristikos sudaro organizacijos valdymo
(vadybos) turinj ir tampa skiriamaisiais bruozais, pagal kuriuos organizacijos save pozicionuoja, tampa
atpazjstamomis ir/arba interpretuojamomis personalo, vartotojy, klienty ir kt.* Kitaip tariant, Sios

kulttros struktiira atitinka organizacijos kulttiros struktiirg, taciau turinio dedamosios, nors gali biti ir
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panasSios, organizacijas skiria viena nuo kitos. Autoriy I. Gudonyté ir A. Marcinskas (2016, p. 30)

teigimu: ,,Organizaciné kultlira gali biiti objektyvi ir subjektyvi. Objektyvi kultiira yra tokia, kurig

vieSai deklaruoja pati organizacija, nusistatydama savo misija, vizija, tikslus, vertybes, elgesio normas,

taisykles, ritualus ir kt. Subjektyvi kultira yra tokia, kur neiSvengiamas individo ir organizacijos

vertybiy nesutapimas, nuo ko priklauso organizacinés kultiiros suvokimo pozityvumas.“ Vadinasi,

objektyvi kultira apima grupés elgesio normas, o subjektyvi kultiira ilgalaikes vertybes ir nuostatas.

Tuo tarpu autoré S. Staniuliené organizacing kultiira analizuoja i$skirdama pagrindinius

elementus, kuriuos iStyrus galima buty jvertinti organizacing kultiirg (Staniuliené, 2010, cit.:

Simanskiené, Sandu, 201 3):

Vertybés nuostatos ir normos svarbios dél darbuotojy jsitikinimy, kurie formuoja Zmogaus
poziiir] ] tai, kas teisinga ir kas ne.

Organizacijos politika — svarbus organizacinés kultiiros elementas, nes siejamas su aiskia
nuostata, kaip reikia elgtis konkrecioje organizacijoje.

Organizacijos vizija ir misija yra tarsi paveikslas, kaip turéty atrodyti organizacija po keliy ar
keliolikos mety, ir orientyras nustatant tikslus.

Organizacijos filosofija ar ideologija nurodo kryptj ir biidus, kaip siekti tam tikry rezultaty.
Herojai ir pasakojimai — tai kultiiros vertybiy jasmeninimas, kaip organizacijos darbuotojai
turéty elgtis.

Materialtis simboliai, ritualai ir ceremonijos pateikia daug informacijos apie organizacing
kulttirg yjmonés viduje, pozitiri i skirtingo lygio darbuotojus.

Organizacijos kalba ir kultiirinis ry$iy tinklas svarbiis, nes padeda perduoti informacija, ja
interpretuoti. Jei organizacin¢ kultiira stipri, rySiy tinklas padeda jsisgmoninti vertybes,
suartina darbuotojus ir mazina jy suvokimo skirtumus.

Autoré A. Bucher (2015), tyrinédama organizacinés kultiiros pokycius ir jos adaptacija

prie modernios organizacijos, remiasi per keleta mety patobulintu modeliu, kuris atspindi Siuolaikiniy

organizacijy organizacine kultiirg (Zr. 1 pav.).
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Démesio centras

1 pav. Organizacinés kultiros modelis

Salt.: sudaryta autorés, remiantis Bucher, 2015, p. 3.

Remiantis organizacinés kultiros modeliu (1 pav.) galima pastebéti, jog Siuolaikinés
organizacijos reaguoja | aplinkos poky¢ius ir atitinkamai koreguoja organizacing kultiirg. Atsiranda
poreikis kurti tokig organizacing kultiira, kuri uztikrinty paslaugy kokybés standartus.

Apibendrinant galima teigti, kad kiekvienos organizacijos unikalumg lemia savita
organizaciné kultora, kuri skatina darbuotojy lojaluma organizacijai ir uztikrina paslaugy kokybeg.
Atsizvelgiant | jvairias organizacinés kultiiros sampratos interpretacijas, daugiausia mokslininky
pritaria, kad organizaciné kultiira — tai samoningai vadovybés sukurta kultiira, tam tikriems tikslams
pasiekti, todél organizacinés kultiros formavimo procese, organizacijos vadovai atitinkamai ja
formuoja ir puosel¢ja. Organizacinés kultiiros elementai suteikia organizacijos darbuotojams aiSkuma
siekti bendry tiksly ir skatina tapatumo jausma. Tod¢l organizacijos vadovai turéty skatinti darbuotojus

ir skirti démesj organizacinés kultiiros gerinimui.

1.2. Vadovo vaidmuo organizacinés kultiiros formavimo procese

Asmenybiy ir grupiy elgseng organizacijose reguliuoja tam tikri vidaus dokumentai,
visuomenés nuomoné ir organizacijos vadovai, kurie aktyviai dalyvauja kuriant organizacing kultiirg
(Elizabeth ir kt., 2019, p. 834). Vadovai, siekdami uztikrinti paslaugy kokybe, siiiloma pasitelkti

organizacinés kultiiros pagalbg. Organizacine kultiirg kuria ir puoseléja vadovai, kurie stengiasi ja
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perduoti darbuotojams pripazinty vertybiy pagrindu. Esant savitarpio supratimui ir jsipareigojimui
organizacijai, organizaciné kultiira lemia darbuotojy istikimybe organizacijai ir Kurio jgyvendinimas
yra abipusiai naudingas. Tai vadovavimo zmonéms priemoné, kurig naudoja vadovai jtraukdami j tai
darbuotojus. Nuo vadovo gebéjimo tinkamai formuoti organizacine kultiirg priklauso organizacijos
sékmingumas ir teikiamy paslaugy kokybé. Nagrinéjant organizacinés kultiros gerinimg uztikrinant
paslaugy kokybe, pirmiausia svarbu Zzinoti, koks vyrauja darbuotojy, o ypa¢ vadovy, poziiris ]
organizacing kultirag. Autoriaus M. A. Chaudhry (2011, p. 16) teigimu, ateityje pirmaus tos
organizacijos, kuriy vadovai suvoks organizacinés kultiiros gerinimo paskirtj ir egzistavimo esme, nes
tai yra pagrindinis veiksnys, kuris turi labai stipry vaidmenj varZantis su konkurentais. Autoriai L.
Simanskiené ir K. Ramanauskas (2014, p. 421) pateikia vadovo emocinio intelekto jtakos kultiiros
formavimui modelj, kuris atskleidzia, kaip vadovy emociniai gebéjimai lemia organizacinés

organizacinés kulttiros formavimasi ir lygj. (zr. 2 pav.).

Emocinis |:> Valdymo saveikos |:> Organizaciné
intelektas modelis kultiira

e “ e w ( )
*Geb¢jimas suprasti *Saveika tarp valdymo Sudétinga socialing ir

savo ir kity emocijas veiklos dalyviy bei vadybos psichologiné seka
bei jas valdyti ir personalo valdymo valdymo ir .
prOCGSO, Siekiant organizaciniy SQVele,

reguliuojamy etikos

organizaciniy tiksly prasmiy Sistemomis

2 pav. Vadovo emocinio intelekto jtaka organizacinei kultiirai modelis
Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Simanskiené, Ramanauskas, 2014, p. 421.

Galima pastebéti (2 pav.), kad keic¢iant vadovo socialines ir psichologines charakteristikas,
kurios atsispindi elgesyje yra gerinamas valdymo procesas darbuotojy atzvilgiu, ko pasekoje gerinamas

organizacinés kulttiros suvokimas ir paslaugy kokybés uztikrinimas.
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Autorius E. H. Shein (2004, p. 22) pateikia SeSis veiklos mechanizmus, kurie padeda

vadovams formuojant organizacing kultiirg (zr. 1 lentele).

1 lentelé. Vadovo veiklos mechanizmai, formuojantys organizacine kulttra

Pirminiai mechanizmas, jtvirtinantys kultiiros Antriniai mechanizmai, formuluojantys ir
pagrindus gerinantys kultiiros pagrindus

1. Kam vadovai skiria démesj, ka vertina ir 1. Organizacijos struktiira ir jrengimas.
kontroliuoja. 2. Organizacijos sistemos ir procediiros.

2. Vadovy elgsena kritinése situacijose ir 3. Organizacijos tradicijos ir ritualai.
organizacijos kriziy metu. 4. Fizinés erdvés, fasady ir pastaty dizainas.

3. Objektyvis istekliy paskirstymo kriterijai. 5. lIstorijos, legendos ir mitai apie tam tikrus

4. Samoningas vaidmens modeliavimas, asmenis ir jvykius.
mokymas ir mentoryste. 6. Oficialis praneSimai apie organizacijos

5. Objektyviis  kriterijai, skirti  darbuotojy filosofija, vertybes ir jsitikinimus.

atrankai,  paaukstinimui, perkélimui ir
atleidimui organizacijoje.

6. Objektyviis kriterijai, skirti apdovanojimy
lygiui ir darbuotojo statusui nustatyti.

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Schein, 2004, p. 202.

Remiantis E. H. Shein (2004, p. 23) teigimu: ,,Pirminiai mechanizmai, kurie jtvirtina
kultiiros pagrindus: detalés, kurioms vadovai skiria démesj; resursy paskirstymo ir apdovanojimy
paskyrimo kriterijai; vaidmens modeliavimas, elgsena, buidinga esant kritinei situacijai; kriterijai,
nulemiantys darbuotojy atranka, paaukstinimus tarnyboje ir atleidimus. Maziau efektyviis yra antriniai
mechanizmai, tai sunkiai kontroliuojama informacija, iSreiSkiama organizacine struktiira, procediiromis
ir rutinine veikla, ritualais, sprendimais, istorijomis ir legendomis, formaliais vadovy pareiSkimais. Jei
vadovas sugebés tinkamai panaudoti antrinius mechanizmus, galés efektyviai sustiprinti pirminius
mechanizmus.“ Galima daryti prielaida, kad Sie mechanizmai padeda vadovui siekiant organizacinés
kultiros gerinimo. Tokiu btidu vadovas gali rinktis savo jtakos lygj. Pagal vadovy skiriamg démesj
mechanizmams, galima spresti apie jy prioritetus, tikslus ir nuostatas. Pasak S. Staniulienés (2010, p.
149), daznai vadovai deklaruoja nedidelg dalj verslo filosofijos ir ideologijos, nes patys iki galo jos
nesuvokia arba deklaruoja ne praktikuojamus, o blisimiems ir esamiems darbuotojams, vartotojams,
tiekéjams ir iSorinés aplinkos elementams patrauklius dalykus. Kitaip tariant, vadovy pasakojimai apie
organizacijos vertybes ir filosofija, gali buti per daug orientuoti j iSorinius vartotojus arba tai daro

sagmoningai nesuvokdami organizacinés kultliros esmés.
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Tuo tarpu L. Stundzés (2010, p. 69) teigimu ,vadovavimo stilius, suprantamas kaip
vadovo elgsena siekiant efektyviy veiklos procesy organizacijoje, skirtingai prisideda formuojant
organizacing kultiirg. Autoré¢ S. Staniulien¢ detaliau apibiidina pagrindinius tris vadovavimo stilius:

autokratinis, demokratinis, liberalus (zr. 2 lentele).

2 lentelé. Vadovavimo stiliy palyginimas

Autokratinio stiliaus vadovas Demokratinio stiliaus vadovas Liberalaus stiliaus vadovas

e Valdzios koncentracija e Valdzios pasidalijimas e Vadovas nenoriai
vienose rankose e Darbuotojai kartu organizuoja darbus
e Vadovas pats formuoja dalyvauja formuojant e Organizaciné kultara

organizacing kultiirg
Pagrindiné  vertybe  —
paklusnumas valdziai

organizacing kultiirg
Pagrindiné  vertybé  —
komandinis darbas

formuojama atsitiktinai
Darbuotojai turi didesnj
veiklos autonomiskuma

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Staniuliené, 2010, p. 68.

Remiantis 2 lentele galima pastebéti, jog kiekvienas vadovavimo stilius skirtingai
formuoja ir gerina organizacing kultiirg. Nuo vadovavimo stiliaus pasirinkimo priklauso kiek bus
leidziama | organizacinés kultiros formavimg bei gerinimg jsijungti vadovui ir darbuotojui.
Vadovavimo stiliy analizuoja ir A. Petrulis (2016, p. 117) teigdamas, jog vadovavimo stilius ypaé
svarbus, siekiant paveikti organizacijos nariy veikla, jy darbo naSumga.

S. P. Robbinso (2003, p. 376) nuomone, organizacing kulttirg formuoja keli pagrindiniai

veiksniai, kurie tarpusavyje sudaromi pagal tam tikra sekg (Zr. 3 pav.)

Organizacijos jkuréjy | >

filosofija Atrankos procesas

L

Vadovybés veiksmai ir
socializacija

Organizacin¢ kulttra < |

3 pav. Organizacinés kultiiros formavimas

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Robbins, 2003, p. 376.
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TreCiame paveiksle pastebima, kad pagrindiniai organizacinés kultiros formavimo
procese yra jkiiréjai. Anot autoriaus S. B. Robinsono (2003, p. 376): ,,Jy suformuluota filosofija turi itin
didele jtaka atrankos kriterijams, priimant j darba naujus darbuotojus. Atrankos procese svarbu
iSsiaiskinti ne tik naujy darbuotojy zinias, patirt] ir sugebéjima atlikti darbg, bet ir jy vertybiy bei
lukesCiy suderinamumg su organizacijos filosofija. Labai svarbus vadovy uzdavinys yra perduoti
organizacijos priimtas vertybes ir normas visiems jos nariams. Kuo daugiau organizacijos nariy
pripazjsta pagrindines vertybes, jomis vadovaujasi, tuo labiau jauCiamas stipresnis vienybés,
susitelkimo jausmas organizacijoje. Socializacijos etapas itin svarbus nagrinéjant organizacine kultiira,
nes vyksta naujo organizacijos nario susipazinimas su esama organizacine kultira.” Daroma prielaida,
Jog organizacijy vadovai formuoja ir gerina organizacing kultiirg. Organizacijos veiklos sékmg¢ lemia
sagmoningai ir norima linkme formuojama organizaciné kultiira.

Apibendrinant galima teigti, jog organizacinés kultiros formavimo procese vadovo
vaidmuo atlieka svarby vaidmenj. Tinkama organizacin¢ kultira formuojama vertybiy pagrindu, kurig
supranta ir priima organizacijos darbuotojai. Vadovas, kaip organizacijos jkuré¢jas, turi stengtis ir skirti
démesj organizacinés kultiiros gerinimui. Nuo vadovavimo stiliaus pasirinkimo priklauso organizacinés
kultiiros formavimo procesas. Vadovai turi jvertinti organizacinés kulttiros svarba ne tik kaip priemong

draugiskiems tarpusavio santykiams kurti, bet ir paslaugy kokybei uZtikrinti.

1.3. Paslaugy savybés ir ju suvokimas paslaugy kokybés kontekste

Vienas svarbiausiy veiksniy paskatinusiy paslaugy sektoriaus plétra buvo sparciai
Vis augantiems paslaugy kokybés reikalavimams, organizacijos susiduria su i$Stikiais, kaip uZztikrinti
tokia paslaugy kokybe, kuri atitikty jai keliamus reikalavimus. Didéjantys reikalavimai vercia kitaip
aktualizuoti paslaugy samprata, kad ji atitikty Siuolaikinés visuomenés poreikius.

Daugelis mokslininky paslaugy kokybe ir jos vertinimg traktuoja skirtingai: vienuose
modeliuose akcentuojamas vartotojo kokybés suvokimas, kituose siekiama atskleisti paslaugos teikimo
procesa, treCiuose paslaugy teikimas suvokiamas kaip sistema (Poskuté, Bivainiené, 2011, p. 62).
Autorius J. Ovretveit (2004) isskyré tris paslaugy kokybés kategorijas: kokybé pagal klienta, kai
vykdomi vartotojy kaip individy ir visy kartu paémus norai; vadybiné kokybé, kurios pagalba
efektyviai ir naSiai naudojami iStekliai tenkinant vartotoju poreikius; profesionali kokybé, kuri susijusi

su teisingu metodu ir veikimo biidy iSskleidimu tenkinti vartotojy poreikius. Vadinasi, paslaugy
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kokybés interpretacijos i§ esmés apibiidina paslaugy atitikimg standartams, kurie apima vartotojy
pasitenkinima, paslaugos procesg ir kokybés vertinima.

Tuo tarpu autorés B. Vengrienés (2006, p. 10) teigimu: ,,Paslaugos pasizymi gana
specifinémis savybémis. Pirmiausia tuo, kad neturi materialaus apcCiuopiamumo, nes parduodama
tiesiogiai pati veikla, taciau §i paslaugos savybé traktuojama ir kaip atvirkstin¢, neapciuopiama, kai
parduodamas darbo rezultatas. Antra, yra Kintanti teikimo metu. Tai ypatinga tikinés veiklos rasis, kuri
skatina perzidiréti klasikinius gamybos ir marketingo principus, iSryskina visai kitus verslo s¢kmés
komponentus.”“ Remiantis S$iais pozitriais, galima pastebéti, jog paslaugy kokybés uztikrinimas
organizacijoje svarbus dél veiklos efektyvumo ir klienty poreikiy atitikimo. Pasak autoriaus C.
Gronrooso (2008, p. 323): ,,Paslauga — tai procesas, kurj sudaro kliento ir personalo, prekiy ir kity
fiziniy iStekliy, sistemy arba infrastruktiry, atstovaujanciy teikéjams ir galbiit jtraukianciy j kitus
Klientus, interakcijose vykdomi veiksmai, kuriais sickiama padéti klientui jo kasdienéje veikloje.
Kitaip tariant, paslauga gali buti apibidinama kaip vertés uztikrinimo garantas tarp kliento ir teikéjo.

Autoriaus C. Gronrooso sukurtas integruotas kokybés modelis apibuidina kliento laukiama

ir patirtg paslaugos kokybe (4 pav.).

IVAIZDIS

] ] 1[1

[ LAUKIAMA [ GAUNAMA ]

PATIRTA KOKYBE ]

KOKYBE KOKYBE
I I
l IVAIZDIS ]
Marketingas,
pardavimai, jvaizdis,
gyvasis Zodis,vieSieji ﬂ ﬂ
rys1a1,.k11ent0 p .Orelklal Techniné rezultato Funkciné proceso kokybé
ir vertybés kokybé KAS? KAIP?

4 pav. Kliento bendroji paslaugos kokybe
Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Williams, Buswell, (2003);.Bagdoniené, Hopeniené (2004); Vengriené, (2006).

Remiantis $iuo paslaugy kokybés modeliu (4 pav.), galima pastebéti, kad organizacijos
jvaizdis stipriai imponuoja paslaugy kokybés uztikrinimui. Paslaugy kokybé susideda 1§ daug

komponenty, kurie visumoje pilnai uzpildyti padeda uztikrinti paslaugy kokybés procesa.



20

Autoriy B. Kristen ir J. Westwood (2019, p. 235) teigimu: ,,Paslauga apibiidinama kaip
veikla, kai abi Salys gali pasitlyti viena kitai paslaugas ir kuri yra i§ esmés nesuteikia nuosavybés
teisés.” Tuo tarpu C. Lovelockas ir J. Wirtzas (2011, p. 124) pabrézia teigdami, jog: ,,Paslauga yra per
laika susiformavusi veikla, kuri gerina organizacijos veiklos rezultatus. Tuo tarpu paslaugos gavéjas
siekia, kad jiems bus suteikta prieiga prie darbo istekliy, prekiy, jrenginiy, tinkly profesiniy jgtidziy ir
sistemy.” Kitaip tariant, paslauga gali buti apibidinama kaip vert¢ kurianti sistema. Pastebima, kad
nagrin¢jant paslaugy savybes akcentuojamas vertés kiirimo aspektas. Autorés 1. Skackauskien¢ ir J.

Vesterté (2018, p. 4) apibendrina paslaugos sampratg pateikdamos $esis aspektus (zr. 5 pav.).

Unikaliomis

savybémis . )
Tarpusavyje esybé tam tikrai
susiety veikly ekonominei
sistema klasifikacijai
veikla

KAS YRA
PASLAUGA?

Procesas arba
veiksmas

Vertés
bendrakiira

Mainy
sandoris be
nuosavybés
pasikeitimo

5 pav. Paslaugos apibiidinimai
Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Skackauskiené, Vesterte, 2018, p. 4.

Penktame paveiksle galima pastebéti, kad paslaugos savoka apibiidinama jvairiapusiskai.
Ji apima visg organizacijos darbo atlikimo sistemg, kurias nuosekliai atliekant galima uztikrinti
paslaugy kokybe.

Kaip teigia R. Ahmad‘as ir kt. (2016), paslaugy kokybés analizé leidzia organizacijoms
paskirstyti finansinius iSteklius, siekiant pagerinti veiklos rezultatus tose srityse, kurios gerina klienty
suvokimg apie paslaugos kokybe. Todél paslaugy kokybé tampa pagrindiniu veiksniu siekiant klienty
pasitenkinimo paslaugomis (Chen ir kt., 2015). Autoriai Fern‘as ir kt. (2016) ir Azam‘as ir kt. (2017),

teigia, jog paslaugy kokybés uztikrinimas gerina lojaluma, organizacijos jvaizdj ir pasitikéjimg. Tam
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pritaria ir autorius B. Baloch‘as ir J. Jamshed‘as (2017) teigdami, jog nuolatinis paslaugy kokybés
gerinimas yra butinas siekiant iSgyventi konkurencinéje aplinkoje, uztikrinti klienty lojalumg ir pasiekti
nustatytus tikslus.

Autorius M. Claessens (2015) apibendrino paslaugoms budingas savybes (zr. 6 pav.)

Nepatvarumas
Neapciuopiamumas Kliento dalyvavimas
PASLAUGA
Kintamumas Vienalaikiskumas
Nuosavybés
nekei¢iamumas

6 pav. Paslaugy savybés
Salt.: sudaryta autorés, remiantis Claessens, 2015.

Remiantis 6 pav., galima pastebéti, jog iSskirtos paslaugy savybés akcentuoja jos
i§skirtinumg. Pateiktos paslaugy savybés atskleidzia tai, jog yra salygojancios viena kitg ir susijusios.
Visy iSvardinty paslaugy savybiy uztikrinimas skatina paslaugos kokybés procesa.

Autoriai P. Ramseook-Munhurrun ir kt. (2010, p. 40) paslaugy kokybe apibudina
analizuodami jai keliamus reikalavimus. Pasak jy: ,,Paslaugy kokybé yra bendras jmonés sprendimas,
kuris yra pripazjstamas visuomenés ir kurio pagrindinis reikalavimas yra klienty pasitenkinimas
gaunama paslauga.© Tuo tarpu autorés B. PriSmantienés (2010, 123 p.) teigimu: ,,Didziausias paslaugy
kokybés reikalavimas yra formuoti teigiamg jvaizdj. Siekiant valdyti veiksnius, kuriuos vertina klientai
ir norint islikti konkurencija jmone, bitina uZztikrinti paslaugy kokybés reikalavimus. Autorius D.
Serafinas (2011, p. 5) analizuoja paslaugos kokybés reikalavimy uztikrinimo procesa. Pasak autoriaus:
»Svarbus iSankstinis parametry nustatymas, kuris pasireiSkia per tam tikry dokumenty sukiirimag

uztikrinant paslaugy kokybés standarty atitikima.* Galima pastebéti, kad paslaugy kokybei uZztikrinti
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keliami $ie reikalavimai: 1) Klienty pasitenkinimas paslauga; 2) Teigiamas jvaizdis; 3) Standarty
atitikimas.

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugos suvokimas yra komplikuotas dél teikiamy
paslaugy skai€iaus ir jvairovés, ta¢iau visi autoriai sutinka, kad paslauga — tai veikla, siekiant patenkinti
vartotojo poreikius. Paslaugy kokybés uztikrinimas yra vienas svarbiausiy veiksniy, skatinanciy
jmonéms s¢kmingai gyvuoti ir iSsilaikyti rinkoje. Viena i§ jmonés jvaizdzio sudedamyjy daliy yra
aukstos kokybés paslaugos, kurios gerina veiklos efektyvuma. Siuo atveju vartotojas yra atspirties
taskas, kuris vertina teikiamas paslaugas. Dél to jmonés, sieckdamos auksCiausios savo paslaugy

kokybés, turéty atsizvelgti ne tik j technologinius aspektus, bet ir | vartotojy poreikius.

1.4. Organizacinés kultiiros ir paslaugy kokybés problemos ir gerinimo ypatybés

Organizacinés kulttiros gerinimas susij¢s su paslaugy kokybés uztikrinimu. Organizaciné
kultira apima ne vien vertybes ir nuostatas, bet ir organizacijos vidinj mikroklimatg. Organizaciné
kultara ir paslaugy kokybé yra neapciuopiami, taciau kiekvienoje organizacijoje egzistuojantys
veiksniai, kurie yra susije veiklos efektyvumu, darbuotojy kokybés supratimu. Siame kontekste kyla
problemy, kurie randasi Zmogiskyjy iStekliy valdyme norint organizacinés kultliros gerinimo.

Autoriaus A. Kazilitinas (2004, p. 79) teigimu: ,,Keliant organizacijos kultiira ypa¢ svarbu
tinkamai jtraukti j §j procesg zmogiskyjy istekliy valdyma. Organizacijos personalo valdymas turi biti
pagristas tiek vidiniais, tiek iSoriniais kriterijais, i§ kuriy svarbiausi yra iSoriniai kriterijai. Klientas
tampa pagrindiniu iSorinés aplinkos elementu, skatinan¢iu gerinti teikiamy paslaugy kokybe.* Siuo
atveju akcentuojamas organizacinés kultiros ir paslaugy kokybés gerinimas ] tai jtraukiant
zmogiskuosius iSteklius, kurie turédami gerg santykj su klientu uztikrina paslaugy kokybe.

Tuo tarpu autoriy B. Schneiderio ir D. Boweno (1998) manymu: ,,Darbuotojo veiklos
kokybei jtakg daro tinkama psichologiné aplinka darbo vietoje. Tik tada, kai darbuotojai gerai
]sisgmonina organizacijos kultiira, supranta veiklos pobudj bei tikslus, pajunta gera vidinj organizacijos
klimata, jie i§vengia neigiamos emocinés jtampos. Be to, taip garantuojami geresni veikos rezultatai,
darbuotojai patiria pasitenkinimg atlickamu darbu.” Daroma prielaida, jog geresni veiklos rezultatai
pasiekiami tuomet, kai vyraujanti organizaciné kulttira nekelia darbuotojams jtampos. Anot autorés L.
Vysniauskienés (2014, p. 105): ,,Didziausig jtaka paslaugy kokybés uztikrinimui turi nuolatinis
tobulinimas, suprantamas ne kaip organizacijos apsiribojimas pasiektais rezultatais, o kaip nuolatinés

pastangos siekti geresniy rezultaty veiklos kokybés srityje, orientacija j vartotoja, suprantama kaip



23

nuolatinés organizacijos pastangos kuo geriau patenkinti vidiniy ir iSoriniy vartotojy poreikius, taip pat
lyderiy jsipareigojimas, traktuojamas kaip nuolatiné organizacijos vadovy atsakomybé ir
isipareigojimas siekti geros kokybés, darbuotojy jkvépimas asmeniniu pavyzdziu.“ Galima pastebéti,
jog paslaugy kokybés uztikrinimui padeda Sie veiksniai: 1. Veiklos tobulinimas; 2. Démesys klientams;
3. Vadovy skatinimas. ISorinés aplinkos jvertinimas taip pat svarbus siekiant siekiant zmogiSkyjy
iStekliy valdyma nukreipti j paslaugy kokybés gerinima. Autorius A. Kazilitino (2004, p. 77) teigimu
iSoring aplinkg reikty vertinti pagal Siuos kriterijus: 1) apsibrézti savo veiklos sritj, iStirti rinkg ir
orientuodamasi ] tai organizuoti zmogiSkyjy istekliy valdyma; 2) nustatyti esamus ir galimus
konkurentus, analizuoti kity rinky jtaka; 3) numatyti priemones, kurias naudojant biity galima pagerinti
teikiamy paslaugy kokybe, pritraukti ir iSlaikyti konkurentus. Remiantis Siomis jzvalgomis, galima
daryti prielaida, jog organizacijos, kurios koncentruojasi j zmogiskyjy istekliy valdyma ir gerina
valdymo procesus, geba konkuruoti rinkoje teikdamos kokybiskas paslaugas.

Organizacijos veiklos kokybés vertinimg analizuoja autoré R. Adomaitiené (2015, p. 45),
teigdama, jog tai viena svarbiausiy organizacijos paslaugy kokybés gerinimo priemoniy. Pasak autorés:
,Veiklos ar produkto matavimas reikalingas nustatyti, ar objektui yra budinga tam tikra kokybés
charakteristika ar jy visuma, tam panaudojant jvairius matavimo instrumentus. Matavimai (vertinimai)
igalina: 1. Igalina nustatyti produkty ir paslaugy atitikties specifikacijoms laipsnij, kuris vadovams ir
darbuotojams leidzia suZinoti, kaip jie jgyvendina uzsibréztus tikslus bei numatyti tobulinimo
prioritetus. 2. Leidzia analizuoti organizacijos veiklos rodiklius. 3. Leidzia vadovams priimti
sprendimus, paremtus faktais, o0 ne nuomone.* Vadinasi, organizacijos veiklos nuolatinis tobulinimas
padeda uztikrinti paslaugy kokybés procesa.

Autoriai L. Saulinskas ir R. Tilvytien¢ (2013, p. 156) pateikia praktinj paslaugy kokybés
gerinimo modelj, kuris apima penkis elementus:

1. Klienty aptarnavimo standartai (jy sukiirimas, darbuotojy susipazinimas ir apmokymas);

2. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas (klienty pasitenkinimo tyrimai, slapti klienty
tyrimai);

3. Darbo procesy ir laiko sagnaudy tyrimai,

4. Centralizuotas darbuotojy pasiiilymy nagrin€jimo procesas;

5. Centralizuotas klienty atsiliepimy, skundy ir pasitilymy nagriné¢jimo procesas.

Remiantis $iuo modeliu, galima pastebéti, jog minéti elementai yra susij¢ su paslaugy

kokybés gerinimu ir personalo mokymu.
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Tuo tarpu bendradarbiavimo svarbg organizacinés kultiiros gerinimui nagrin¢ja autorius
A. V. Raksnys (2019, p. 143) teigdamas: ,,<...> bendradarbiavimu grindziamai organizacinei kultiirai
yra itin reikSmingi kompleksiniai, lyderystés kompetencijy, vidinio ir iSorinio pasitikéjimo,
informacijos ir ziniy dalijimosi, moderniyjy technologijy, suinteresuoty Saliy jtraukties, struktiriniai
formavimo etapai.© Siuo atveju, bendradarbiavimas tarp organizacijos darbuotojy stiprina tarpusavio
santykius, didina veiklos efektyvumga ir taip prisideda prie organizacinés kultiiros gerinimo. Autores O.
Pavlova (2020, p.115) teigimu: ,,<...> labai svarbu islaikyti sukurtos organizacinés kultiiros ideologija,
kadangi darbuotojai bendraudami su klientais reprezentuoja organizacijos socialing ir vertybing
sistemg. Tokiu atveju, pasitelkus zmogiskyjy iStekliy valdymo elementus — modernias darbo
organizavimo bei vertinimo sistemas — yra sumazinamas nezinomybés jausmas, patiriama maZziau
nuostoliy.” Kitaip tariant, organizaciné kulttros ir zmogiskyjy istekliy elementy apjungimas stiprina
organizacija ir didina naSuma per veiklos rezultatus.

Didziyjy organizacijy atstovai suvoké organizacinés kultliros svarbg konkurencingje
aplinkoje (Brenyah, Darko, 2017). Autoriai pastebi, kad organizacinés kultiros svarba siejama su
veiklos efektyvumu, kadangi Sis aspektas uztikrina didesnj jsipareigojima organizacijai ir didesnj
lankstumg. Organizaciné kultira matoma Siuolaikingje organizacijoje suprantama kaip jrankis
darbuotojy jsipareigojimo didinimui per jsitraukimo skatinimg (Huhtala, Feldt, 2016). Pasitelkus Siuos
jrankius numatomas darbuotojy motyvacijos augimas, noras biiti organizacijos dalimi ir mazesné
orientacija ] darbo atlyg] kaip tikslg. Augantis jsipareigojimo ir jsitraukimo lygis skatina darbuotojus
ilgiau likti organizacijoje, o tai mazina personalo kaitos kastus (Memon ir kt., 2014).

Tuo tarpu P. Lillrank, A. Shani ir kt. (2001, p. 41-45) pabrézia: ,,Pirmiausia organizacinés
kultiiros nuostatose turi atsispindéti organizacijos paskirties samprata, poziiiris i klientus, organizacijos
vieta tarp kity organizacijy, organizacijos strategijos kryptys visose srityse: produkto, rinkos, paslaugy
teikimo, personalo bei kitose. Sios kryptys ir sudaro uzduo¢iy lauka organizacijos nariy kasdieninj
darbg nukreipiantj ilgalaikiy tiksly linkme. Organizacinés kultiiros nuostatose patartina suformuluoti
organizacijoje labiausiai vertinamy bei netoleruojamy veiklos ir elgesio bruozy apibadinima. Siy

3

bruozy visuma pabrézia organizacijos unikaluma.“ Organizacinés kultiiros ir paslaugy kokybés
gerinimo aspektus pastebi autorés V. Grubliené ir A. Urbonaité (2014, p. 510) teigdamos, jog
organizacijos, kuriy veikla paremta iSplétota vertybiy ir jsitikinimy sistema, daro stipry poveiki savo
darbuotojams, o galiausiai — ir veiklos rezultatams. Pasak autoriy: ,,Tiek organizaciné kultiira, tiek
darbuotojy motyvacijos sistema gerina organizacijos jvaizdj, iSskiria organizacijg i§ kity, atitikima

standartams, mazina darbuotojy kaitos skai¢iy.” Galima daryti prielaidg, jog organizacija, kurioje yra
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darnus ir motyvuotas kolektyvas, egzistuoja stipri organizaciné kultara. Dél Siy priezas¢iy organizacija
gali sékmingai konkuruoti nuolat rinkoje, gerinti rezultatus ir siekti didesnio pelno.

Apibendrinant galima teigti, jog organizacinés kultiiros gerinimas uztikrinant paslaugy
kokybe yra organizacijos efektyvumo garantas. Svarbus tinkamas zmogiskyjy istekliy valdymas ir
jtraukimas formuojant organizacing kultirg. Siekiant iSspregsti organizacinés kultiiros ir paslaugy
kokybés problemas akcentuojamas organizacijai keliamy kriterijy atitikimas. Siuo atveju pagrindiniais
veiklos vertintojais tampa klientai, kurie sudaro salygas paslaugy kokybés uztikrinimui. Atkreipiamas
démesys ] organizacijos vadovus, kurie numato ir priima sprendimus dél organizacinés kultiiros ir

paslaugy kokybés problemy identifikavimo ir sprendimo budy.

1.5. Organizacinés kultiiros gerinimo svarba organizacijos veiklos rezultatams

Kiekviena organizacija turi savita organizacine kultiira, nes yra unikalios savo struktiira,
vertybémis ir tradicijomis, komunikacija bei jsitikinimais. Organizacija turédama Siuos ypatumus
skirtingai pasireiSkia ir organizacinés kultiros svarbos vertinime. Be organizacinés kultiiros teikiama
nauda pasirei$kia ne tik kuriant draugiSkus tarpusavio santykius. Daznai pabréziama ir organizacinés
kult@ros gerinimo svarba organizacijos veiklos rezultatams ir paslaugy kokybés uztikrinimui.

Pasak T. Tarasevi¢iaus (2010, p. 41), naudojant organizacing¢ kultirg kaip valdymo
metoda, jmanoma tobulinti valdymo procesa, per Zmoniy jsipareigojimg ir iStikimybe organizacijai
pasiekti puikius darbo rezultatus. Galima pastebéti, jog organizacinés kultiiros gerinimas uztikrinant
paslaugy kokybe svarbus dél Siy priezas¢iy: 1) Padeda gerinti organizacijos veiklos rezultatus; 2)
Didina darbuotojy efektyvuma; 3) Skatina organizacijos tiksly jgyvendinima. Tuo tarpu autorés 1.
Kvedaravi¢ienés (2013, p. 37) teigimu, organizacinés kulttros svarba organizacijos veikloje matoma

apibendrinant jos vaidmenj (zr. 7 pav.).
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Organizacinés
kulttros vaidmuo

Stiprina Padeda Apibrézia Stiprina _
organizacijos organizacijai elgesio darbuotojy Skatina -
nariy prisitaikyti standartus Isipareigojimg prisiristi prie
identitetg ir prie iSorinés (Toriné ir organizacijos Sel?‘%'ld‘éJQ
adaptacija aplinkos vidine misijai _(Vldme )
(Vidiné (ioriné adaptacija) (Vidiné integracija)
integracija) adaptacija) integracija)

7 pav. Organizacinés kulttiros vaidmuo organizacijos veikloje
Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Kvederaviciené, 2013 p. 37.

Siuo atveju (7 pav.), isrySkéja organizacinés kultiiros vaidmens svarba, kuri apima
organizacijos viding integracija ir iSoring adaptacija. Sie su veiksniai uztikrina organizacijos veiklos
rezultatus ir paslaugy kokybe.

Tuo tarpu autorés J. Pauzuoliené (2011, p. 74) teigimu, organizacinés kultiiros svarbg
atskleidZia analizuodama jos funkcijas:

e [emia organizacijos svarbiausius siekius ir kriterijus, kuriais ji turéty vertinti savo se¢kmes ir
nesékmes;
e Pataria, kaip turéty buti naudojami organizacijos iStekliai;
e Parodo, ko organizacija ir jos nariai gali vieni i$ kity tikétis;
e Apibrézia, kur gludi organizacijos galia ir kaip ji turéty buti naudojama;
¢ Nustato nariy elgesio normas ir kt.
Remiantis Siuo poziiiriu, organizaciné kultira svarbi organizacijai, nes taip skatinas

darbuotojy jsitraukimas j veikla, jy savarankiskumas ir atsakomybé.
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Autorius Robbins (2003, p. 287) organizacinés kultiiros svarbg analizuoja pateikdami jos

funkcijas (zr. 3 lentelg).

3 lentelé. Organizacinés kulttros svarba

Organizaciné kultira apibrézia ribas, tai yra isskiria
vieng organizacijq is kity, atskleidzia jos unikalumg.

Kiekviena organizacija turi savo iSskirtiniy savybiy,
dél  kuriy tampa patraukli arba nepatraukli
darbuotojams (d¢l to did¢ja ar mazéja darbuotojy
kaita) ar kandidatams | laisvas vietas, klientams,
tiekéjams ir visai visuomenei — tai susij¢ su tam tikro
organizacijos jvaizdzio formavimu.

Organizacijos nariams ji teikia tapatumo jausmg.

Kuo tiksliau apibréziamos organizacijos vizija, tikslai,
vertybés ir vaizdiniai, tuo labiau Zmonés tapatinasi su
savo organizacijy uzduotimis ir tuo labiau suvokia
save kaip svarbiausig dalj.

Kultiira padeda ugdyti atsidavimq kazkam didesniam
nei Zmogaus asmeninis interesas — 0rganizacijos
misijai.

Kai kada zmonéms naudinga perzZengti savo interesy
ribas. Esant stipriai ir vienijanciai kultlirai Zmonés
jauciasi didelés, grieztai apibréztos visumos dalimi.

Ji sustiprina socialinés sistemos stabilumg.

Kultira yra socialiné riSamoji medziaga, nustatanti
darbuotojy asmeniniy santykiy budus, sugretinanti
individualius ~ charakterius  bei  skatinanti  jy
bendradarbiavimg, ugdanti lojalumg, jsipareigojima
organizacijai, ne tik asmeniniams Zmogaus interesams,
tokiu biidu padeda islaikyti organizacijg nesuskilusig.

Kultira apibréZia ir jtvirtina elgesio standartus.

Ji yra logikos ir kontrolés mechanizmas, aiSkinantis,
ko darbuotojai gali tikétis vieni i$ kity, kg jie turi daryti
ar sakyti esamoje situacijoje, kaip jie turi elgtis su
iSorine aplinka, kokiomis priemonémis darbuotojai yra
vertinami, motyvuojami, baudziami.

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Robbins, 2003, p. 287.

Daroma prielaida (3 lentelé), jog organizacijos isskirtinuma ir konkurencinj pranasuma

skatina kiekvienos organizacinés kultiiros

funkcijos

jgyvendinimas. Tokiu bidu didinamas

organizacijos produktyvumas ir efektyvumas, kas padeda uztikrinti ir paslaugy kokybe.

Organizacinés kulttiros svarbg veiklos rezultatams pripazjsta ir Kiti autoriai (Shahzad ir kt.,

2012; Zakarevicius, 2004; Malinauskaité, 2012; Lukasova, 2004), teigdami, jog atsizvelgiant j
Siandieninése organizacijose auganéia konkurencija, biitina reaguoti j aplinkos pokygius. Siam tikslui
jgyvendinti padeda efektyvus poky¢iy valdymas ir stipri organizaciné kulttra. Kitaip tariant,
organizaciné kultlira yra pagrindinis veiksnys siekiant jvykdyti organizacijos strategija ir uztikrinti

paslaugy kokybe. Autorés V. Grubliené ir A. Urbonaité (2014, p. 507) pabrézia, jog organizaciné
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kultura tiesiogiai veikia daugel] organizacijos interesy: 1. Organizacijos reputacijg visuomenes
atzvilgiu; 2. Darbo nasuma; 3. Paslaugy kokybe; 4. Darbuotojy geranoriskuma ir motyvacijg. Remiantis
Siuo pozilriu, Organizacinés kultiros svarba gali biiti suprantama kaip priemoné organizacijos veiklos
rezultatams gerinti ir paslaugy kokybei uztikrinti. Autoriy L. Simanskiené ir kt. (2015, p. 319) teigimu:
,,Organizacinés kultiros svarbg bet kuriai organizacijai galima nustatyti pagal tokius veiksnius: 1)
organizaciné kultlira yra svarbus organizacijos stabilumo ir tgstinumo Saltinis; 2) sukuria organizacijos
jvaizdj, o jos darbuotojams socialinio saugumo jausma; 3) padeda naujiems darbuotojams teisingai
interpretuoti vykstanéius organizacijoje jvykius, pastebéti svarbiausias vertybes; 4) skatina darbuotojy
savimong taip uztikrinant kokybiSky paslaugy teikimg.“ Remiantis Siomis jzvalgomis, galima teigti, jog
organizaciné kultira padeda nustatyti privalumus ir trikumus, kuriais remiantis galima tobulinti
organizacijos veiklos potencialg ir vystymasi.

Tuo tarpu O. Tuxommposa (2008, p. 119) teigimu, organizacinés kultiros tikslas —
darbinio potencialo kélimas, pasireiskia per darbuotojy kompetencijos augima, kuris turi tiesioging
jtaka paslaugy kokybei bei veiklos rezultatams. Autoré pabrézia, kad organizacinés kultiiros gerinimo

sritis uztikrinant paslaugy kokybe, kurios geriausiai atsispindi veiklos rezultatuose (zr. 4 lentelg).

4 lentelé. Organizacinés kultiiros gerinimo sritys

PROCESAI Bendravimas; Sprendimy priémimas; Karjera; Socializacija; Pagaminama
produkcija

STRUKTURA Tipas; Hierarchija; Centralizacija; Formalizacija

ELGSENA Individo organizacijoje motyvacija; Socialinis — psichologinis klimatas; Grupés
elgsena

KONKURENCINGUMAS Reputacija; Jvaizdis; Produkcijos kokybé¢; Klienty aptarnavimo lygis;
Intelektualiné nuosavybé

BENDRAS Pelnas; Pelningumas; Kontroliuojama rinkos dalis; Pardavimy apimtis;
REZULTATYVUMAS Organizacijos rinkos verté; Prestizas; Zmogiskojo kapitalo verté; Vartotojy
skaiCius; Produkcijos kokybés lygis; Sanaudos; Racionalus resursy
panaudojimas

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Tuxomuposa, 2008, p. 119.

Remiantis Siomis jzvalgomis (4 lentelé), organizacinés kultiros gerinimo svarba
organizacijos veiklos ekonominiam efektyvumui atsispindi veiklos rezultatuose, kurie teigiamai veikia

produkcijos kokybe. Vystydama unikalias technologijas organizacija gali didinti pelninguma. Autorius
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D. Denison (2006, p. 8) organizacinés kultiiros svarbg apibtidino iSskirdamas 12 rodikliy, kurie gerina

veiklos rezultatus (zr. 5 lentele).

5 lentelé. Organizacinés kultaros rodikliai

Rodiklis

AprasSymas

Strateginé kryptis ir ketinimai

Aiskiis strateginiai ketinimai perteikia organizacijos tikslus ir nurodo,
kaip kiekvienas organizacijos narys gali prisidéti prie organizacijos.

Tikslai ir siekiai

Aiskus tikslai ir ketinimai gali remti organizacijos misija, vizija bei
strategija tuo paciu nukreipdami kiekvieng organizacijos narj.

Vizija

Organizacijoje vyrauja bendras trokStamos ateities blisenos vaizdas. Ji
Iprasmina esmines vertybes ir organizacijos nariy troSkimus, tuo paciu
nukreipdama jy elges;.

Koordinacija bei integracija

Skirtingi jmonés padaliniai sugeba dirbti kartu ir siekti bendry tiksly.
Organizacijoje esancios ribos netrukdo kokybiskai atlikti darba.

Sutarimas Organizacijos nariai sugeba sutarti ir priimti bendrus sprendimus
spresdami  problemas, supranta skirtumus bei visuomet randa
kompromisa.

Esminés vertybés

Vertybés, kurioms pritaria jmonés darbuotojai ir kurios sukuria
bendrumo jausma bei aiskius lukescius.

Gabumy ugdymas

Organizacija nuolatos investuoja | darbuotojy jgidZiy tobulinima,
mokymus, tam, kad i$laikyti konkurencinj pranasumg.

Komandinis darbas

Vertybés remia komandinj darba, kooperatyvinj tiksly siekima bei
atsakomybés prisiémimg. Organizacijoje vyrauja komandinis darbas.

Galios suteikimas

Darbuotojai turi kompetencijos, iniciatyvos ir galimybes kontroliuoti
savo darba. Tai sukuria nuosavybés pojuti ir atsakomybe pries
organizacija.

Pokyciy rémimas

Organizacija geba perskaityti verslo aplinkg, prisitaikyti prie greity
aplinkos poky¢iy, bei numatyti bisimus poky¢ius.

Orientacija i klienta

Organizacija supranta ir reaguoja j klienty esamus bei busimus poreikius.

Organizacijos tobuléjimas

Organizacija gaudama ir interpretuodama verslo aplinkos signalus,
vertina juos kaip naujas galimybes ir stengiasi mokytis bei tobuléti.

Salt.: sudaryta autorés, remiantis Denison (2006).

Galima pastebeti (5 lentele), kad iSvardyti rodikliai apima visg organizacinés kulttiros

strukttrg. Jais remiantis ir praktiSkai naudojant organizacijos veikloje galima pagerinti organizacing

kultiirg ir tuo paciu uztikrinti paslaugy kokybe.

ISnagrinéjus organizacinés kultliros gerinimo ypatybes teoriniu aspektu,

sukurta

organizacinés kultiiros gerinimo uztikrinant paslaugy kokybe matrica (zr. 6 lentelg).
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6 lentelé. Organizacinés kultiiros gerinimo uZztikrinant paslaugy kokybe matrica

Paslaugy kokybés
reikalavimai

Organizacinés
kultiiros elementai

Klienty

pasitenkinimas

Teigiamas jvaizdis

Standarty atitikimas

Vertybés

Kokios OK vertybés
garantuoja klienty
pasitenkinimg?

Kaip OK vertybés
garantuoja teigiama
ivaizdj?

Kokios OK vertybés
garantuoja standarty
atitikima?

Valdymo procesai

Kurie valdymo
procesai uztikrina
klienty
pasitenkinimg?

Kaip valdymo procesai
uztikrina teigiama
jvaizdj?

Kokie valdymo procesai
uztikrina standarty
atitikimg?

Vadovavimo stilius

Koks vadovavimo
stilius gerina klienty
pasitenkinima?

Kaip vadovavimo stilius
gerina teigiamg jvaizdj?

Koks vadovavimo stilius
uztikrina standarty
atitikimg?

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis Simanauskiené (2007); Simanskiené (2008); Staniuliené (2010); Sandu (2013).

Sestoje lenteléje pateikta matrica detalizuoja organizacinés kultiiros gerinimo elementus
(vertybés, valdymo procesai, vadovavimo stilius) ir paslaugy kokybés uZztikrinimo reikalavimus
(klienty pasitenkinimas, teigiamas jvaizdis, standarty atitikimas). Si matrica orientuota j organizacinés
kultros gerinimo uZtikrinant paslaugy kokybe problemy sprendimo budy nustatyma. Taip pat siekiama
jvertinti organizacinés kultliros svarba organizacijos veiklos rezultatams. Organizacinés kultiiros
elementai, tokie kaip vertybés, valdymo procesai, vadovavimo stilius uztikrina paslaugy kokybe. Jiems
apibudinti pasirinkti Sie paslaugy kokybés reikalavimai: klienty pasitenkinimas, teigiamas jvaizdis,
standarty atitikimas. Vadinasi, teigtina, kad organizacinés kultiiros gerinimas uztikrinant paslaugy
kokybe yra pagrindiné veiklos uZtikrinimo salyga.

Apibendrinant mokslinés literatiiros analize galima teigti, jog dél nustatyty organizacinés
kultiiros problemy, tikslinga atlikti detalesnius tyrimus ir sukurti organizacinés kultiiros gerinimo
uztikrinant paslaugy kokybe modelj. Remiantis mokslinés literatiros pagrindu ir analizuotais
naujausiais autoriy tyrimais, organizacinés kultiiros gerinimas apima svarbiausias veiklos vykdymo

sritis taip uztikrindamas paslaugy kokybés procesa.
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2. KLAIPEDOS KLIENTU APTARNAVIMO DEPARTAMENTO
ORGANIZACINES KULTUROS GERINIMO UZTIKRINANT
PASLAUGU KOKYBE TYRIMAS

2.1. Klaipédos klienty aptarnavimo departamento veiklos charakteristika

Klaipédos klienty aptarnavimo departamentas (toliau — Departamentas) yra Uzimtumo
tarnybos struktiirinis padalinys, tiesiogiai pavaldus Uzimtumo tarnybos direktoriui.

Departamentg sudaro jame dirbantys valstybés tarnautojai ir darbuotojai, dirbantys pagal
darbo sutartis (toliau — darbuotojai) bei 13 skyriy: Klaipédos miesto 1-asis skyrius, Klaipédos miesto 2-
asis skyrius, Kretingos skyrius, Skuodo skyrius, Palangos skyrius, Gargzdy skyrius, Silutés skyrius,
Klaipédos jaunimo uzimtumo skyrius, Silalés skyrius, Tauragés skyrius, Jurbarko skyrius, Plungés
skyrius, Tauragés jaunimo uzimtumo skyrius. Departamentas organizuoja ir uztikrina paslaugy teikimag
Klaipédos miesto savivaldyb¢je, Klaipédos rajono savivaldybéje, Neringos savivaldybéje, Palangos
savivaldybéje, Kretingos savivaldybéje, Skuodo savivaldybéje, Silutés savivaldybéje, Jurbarko
savivaldybéje, Silalés savivaldybéje, Tauragés rajono savivaldybéje, Pagégiy savivaldybéje, Plungés

rajono savivaldybéje, Rietavo savivaldybéje. IS viso Departamente dirba 1338 darbuotojai.

Misija — didinti darbo ieskan¢iy asmeny gebéjimus siekiant tvaraus uzimtumo ir padéti

darbdaviams rasti tinkama darbuotojg.!

Tikslai:

e derinti darbo pasitila ir paklausa, siekiant islaikyti darbo rinkos pusiausvyra;

e didinti darbo ieSkanc¢iy darbingo amziaus asmeny uzimtumo galimybes;

e gerinti teikiamy darbo rinkos paslaugy ir taikomy uzimtumo rémimo priemoniy kokybe.?
Departamento pagrindiniai uzdaviniai yra:

e uztikrinti darbo rinkos paslaugy teikima darbo ieSkantiems asmenims;

e uztikrinti darbo rinkos paslaugy teikimg darbdaviams;

e uztikrinti priemoniy jgyvendinimg derinant darbo rinkos pasiiilg ir paklausa;

e uztikrinti EURES veikla.?

Departamentas, vykdydamas jam nustatytus uzdavinius, vykdo $ias funkcijas:*

! KLAIPEDOS KLIENTU APTARNAVIMO DEPARTAMENTO NUOSTATAL Patvirtinta Lietuvos darbo birzos prie
Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus 2018 m. balandzio 30 d. jsakymu Nr. V-190.

2Ten pat.

3 Ten pat.
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1. darbo rinkos paslaugy darbo ieSkantiems asmenims teikimo uztikrinimo srityje:

koordinuoja ir kontroliuoja darbo rinkos paslaugy teikimg darbo ieSkantiems asmenims
Departamento skyriuose;
vykdo darbo rinkos paslaugy darbo ieSkantiems asmenims teikimo stebéseng, kokybés ir

efektyvumo vertinima;

2. darbo rinkos paslaugy teikimo darbdaviams uztikrinimo srityje:®

koordinuoja ir kontroliuoja laisvy darbo viety paieska, jy registravimag bei uzpildyma, darbdaviy
informavimg apie Departamento aptarnaujamoje teritorijoje registruotus darbo ieSkancius
asmenis;

organizuoja renginius, seminarus darbdaviams apie Departamento teikiamas paslaugas ir
vykdomas priemones;

organizuoja ir kontroliuoja uzsienie¢iy jdarbinimo procediiry jgyvendinima;

koordinuoja bendradarbiavimg su privaciomis idarbinimo agenttiromis, darbdaviy asociacijomis
ir kitomis darbdavius atstovaujanciomis struktiiromis;

koordinuoja ir kontroliuoja prevenciniy priemoniy ir kity priemoniy jgyvendinimg grupés
darbuotojy atleidimo atveju;

vykdo darbo rinkos paslaugy darbdaviams teikimo stebésena, kokybés ir efektyvumo vertinima;

3. priemoniy jgyvendinimo uztikrinimo srityje:

vykdo Europos Sajungos, valstybés biudzeto ir kity Saltiniy 1éSomis bendrai finansuojamy
priemoniy jgyvendinimg bei jy igyvendinimo stebésena, kontrolg ir efektyvumo vertinima;
1gyvendina darbo viety steigimo subsidijavimo ir savarankisko uzimtumo rémimo priemones;
koordinuoja ir kontroliuoja vietiniy uZimtumo iniciatyvy projekty jgyvendinimg Departamento
aptarnaujamoije teritorijoje;

organizuoja léSy susigrazinima i§ sutartiniy jsipareigojimy nevykdanciy asmeny;

koordinuoja ir kontroliuoja valstybés pagalbos teikimg Departamento aptarnaujamoje
teritorijoje veikian¢ioms socialinéms jmonéms;

koordinuoja ir kontroliuoja subsidijy uz karo prievolininkus mokéjimo administravima;

atlieka finansy kontrole, kurios metu nustato ar priemonéms finansuoti pakanka skirty

asignavimy;

4. EURES veiklos uztikrinimo srityje:

4Ten pat.
5> Ten pat.
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e pagal kompetencijg uztikrina darbuotojy migranty socialinés apsaugos nuostaty jgyvendinima,
Europos Sajungos reglamenty ir kity teisés akty, susijusiy su socialinés apsaugos sistemy
koordinavimu, taikyma;

e pagal kompetencijg igyvendina Europos Sajungos teisés aktus, susijusius su socialinés apsaugos
sistemy nedarbo socialinio draudimo iSmoky srityje koordinavimu,

e pagal kompetencija priima, rengia ir iSduoda Europos Komisijos patvirtintos formos
perkeliamuosius ir struktiirizuotus elektroninius dokumentus, susijusius su nedarbo socialinio
draudimo iSmoky eksportu darbuotojams migrantams;

e prisidédama prie nelegalaus darbo uzsienyje prevencijos, vykdo visapusiska ir objektyvy
visuomenés informavimga laisvo darbuotojy judéjimo klausimais, organizuoja EURES veikla;

Departamentui vadovauja direktorius, kurj Lietuvos Respublikos valstybés tarnybos jstatymo
nustatyta tvarka skiria j pareigas ir atleidZzia UZimtumo tarnybos direktorius. Departamento direktorius
tiesiogiai pavaldus Uzimtumo tarnybos direktoriui.®

Departamento darbas organizuojamas vadovaujantis UZimtumo tarnybos metiniais veiklos
planais, Departamento metiniais ir ketvirtiniais veiklos planais, veiklos nuostatais, UZimtumo tarnybos

direktoriaus pavedimais ir rezoliucijomis.

2.2. Tyrimo metodikos pagrindimas

Siekiant sukurti Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultdiros
gerinimo modelj, buvo pasirinkti:

e Kokybinis tyrimo metodas — anketiné apklausa Zodziu (interviu). Kokybinis
tyrimas atliktas telefonu pagal i§ anksto paruostg struktiiruotg interviu su vienu i§
Klaipédos kliento aptarnavimo departamento darbuotojy. Interviu klausimais
siekta iSsiaiSkinti respondento nuomong apie organizacinés kultliros gerinima

organizacijoje.
e Kiekybinis tyrimo metodas — anketiné apklausa rastu. Anketa pasirinkta dél
aiSkumo, patikimumo, siekiant respondenty anonimiSko bendradarbiavimo.
Kiekybinio tyrimo pasirinkimg nulémé siekis objektyviai ir statistiSkai pagristi

organizacinés kultiiros gerinimo uZtikrinant paslaugy kokybe analize.

& Ten pat.



Anot K. Kardelio (2002, p. 93), anketa turi skatinti respondento norg bendradarbiauti, kuo
teisingiau atsakinéti, todél anketai sudaryti keliama daug jvairiy reikalavimy bei rekomendacijy, i
kurias butina atsizvelgti. Anketa apklausti Klaipédos klienty aptarnavimo departamento Taurageés,

Jurbarko ir Silalés skyriy darbuotojai. Siuo tyrimu siekta nustatyti organizacinés kultiiros gerinimo
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problemas ir pateikti rekomendacijas jy sprendimui.

Kokybinio ir kiekybinio tyrimy derinimo principas metodologiniu poziiiriu vadinamas

trianguliacija. Pasak autorés L. Rups$ienés (2007, p. 47) metodologinés trianguliacijos taikymas padeda

jsitikinti, kad taikant skirtingus duomeny rinkimo metodus gaunami identiski duomenys.

Respondentai buvo pasirinkti pagal Siuos kriterijus: 1) Uzimamy pareigy pobiudis; 2)
Darbo stazas; 3) Kompetencija. Tiksliné grupé formuojama, darant prielaida, jog institucija, atitinkanti

keliamus kriterijus, yra tipiSkiausia tiriamyjy organizacinés kultiiros gerinimo atzvilgiu ir gali suteikti

reik§mingos informacijos.

Tikslui pasiekti naudoti Sie tyrimo metodai:

e | etapas kokybinis tyrimas — anketiné apklausa zodziu.

o |l etapas kiekybinis tyrimas — anketiné apklausa rastu.

Visas tyrimo eigos procesas pateikiamas 8 pav.

Problemos

apibrézimas

Literaturos analizé

Tyrimo duomeny

Tiriamyjy pasirinkimas
ir imties formavimas

rinkimas ir

apdorojimas

|

Tyrimo duomeny

analizé

Kiekybinis tyrimas —
anketiné apklausa rastu

Kokybinis tyrimas —
anketiné apklausa zodziu
(interviu)

Tyrimo
apibendrinimas

Salt.: Sudaryta darbo autorés.

8 pav. Tyrimo eigos procesas




35

2.3. Kokybinio tyrimo organizavimas

Kokybinis tyrimo metodas pasirinktas siekiant suprasti tiriamuosius reiskinius ir pateikti
interpretacinj i§ situacijy analizés kylantj paaiskinimga.

Tyrimo tipas — kokybinis, turinio analizé.

Tyrimo metodas — anketiné apklausa ZodZiu. Respondentui buvo pateikti 9 klausimai,
iSdéstyty pagal norimas iSsiaiSkinti tyrimo kryptis, kurios atspinti pagrindinius organizacinés kultiiros
gerinimo uztikrinant paslaugy kokybe aspektus (zr. 1 prieda).

Kokybinio tyrimo metodo pasirinkimg lémé:

e minimalis tyrimo atlikimo kaStai;

e trumpas duomeny rinkimo laikotarpis;
e tyrimo rezultaty patikimumas;

e duomeny apdorojimo paprastumas.

Respondento uzimamos pareigos, iSsilavinimas ir turimas darbo stazas leidzia manyti, jog
gali buti suteikiama reikSminga informacija organizacinés kultiiros gerinimo uZztikrinant paslaugy
kokybe atzvilgiu (zr. 7 lentele).

7 lentelé. Kokybinio tyrimo respondento duomenys

EIL. NR. PAREIGOS ISSILAVINIMAS DARBO STAZAS

1. Vyr. specialistas (-¢) Aukstasis Daugiau nei 15 mety

Salt. Sudaryta darbo autorés.

Interviu klausimyno sudarymo apraSymas. Interviu klausimai sudaryti remiantis
teorinéje dalyje identifikuotais organizacinés kultiiros gerinimo buidais, kurie padeda paslaugy kokybés

uztikrinimui. Kiekvieno interviu klausimo pateikimo tikslas detalizuotas 8-0je lenteléje.

8 lentelé. Interviu klausimai

EIL. KLAUSIMAS KLAUSIMO PATEIKIMO TIKSLAS
NR.
1. | Kokios OK vertybés garantuoja klienty Klausimu siekiama i$siaiskinti, kokias vertybes
pasitenkinimg? gerinti, kad garantuoti klienty pasitenkinima.
2. | Kaip OK vertybés garantuoja teigiamag Klausimu siekiama issiaiskinti, kaip vertybes gerinti,
jvaizdj? kad garantuoti teigiamg jvaizdj.
3. | Kokios OK vertybés garantuoja standarty | Klausimu siekiama iSsiaiskinti, kokias vertybes
atitikimg? gerinti, kad garantuoti standarty atitikima.
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4. | Kurie valdymo procesai uztikrina klienty
pasitenkinima?

Klausimu siekiama i$siaiSkinti, kurie valdymo
procesai uztikrina klienty pasitenkinimg.

5. | Kaip valdymo procesai uztikrina teigiama
jvaizdj?

Klausimu siekiama i$siaiSkinti, kaip valdymo
procesai uztikrina teigiamg jvaizdj.

6. | Kokie valdymo procesai uztikrina
standarty atitikima?

Klausimu siekiama i$siaiSkinti, kokie valdymo
procesai uztikrina standarty atitikima.

7. | Koks vadovavimo stilius gerina klienty

Klausimu siekiama i$siaiskinti, koks vadovavimo

pasitenkinimag? stilius gerina klienty pasitenkinima.

8. | Kaip vadovavimo stilius gerina teigiama Klausimu siekiama i$siaiskinti, kaip vadovavimo
jvaizdj? stilius gerina teigiama jvaizdj.

9. | Koks vadovavimo stilius gerina standarty | Klausimu siekiama issiaiskinti, koks vadovavimo
atitikima? stilius gerina standarty atitikima.

Salt.: Sudaryta autorés.

Tyrimo procesas. Interviu buvo atliktas 2020 m. balandzio mén. Interviu metu tyréjas ir

respondentas bendravo telefonu. Sis interviu tipas taikytas dél tiesioginio bendravimo vietos prasme

trikdziy (Tidikis, 2003).

2.4. Kiekybinio tyrimo organizavimas
Kiekybinio tyrimo pasirinkimg nulémé siekis objektyviai ir statistiSkai pagristi
organizacinés kultiiros svarba paslaugy kokybés gerinimui. Anot K. Kardelio (2002, p. 93) anketinés
apklausos metodas uZztikrina aiSkuma, nedviprasmiskuma ir patikimumg.

Tyrimo tipas — kiekybinis, apraSomoji statistika. Minéto tyrimo pasirinkimg lémé:
darbo tikslas, greitas duomeny surinkimo laikas, duomeny apdorojimo paprastumas, objektyvumas,
nesudétingas anketos pateikimo biidas, maZzi kaStai, duomeny kaupimo trumpas laikotarpis (Kardelis,
2002; Tidikis, 2003).

Tyrimo metodas — anketiné apklausa raStu. Tyrimo duomenims surinkti pasirinkta
anoniminés anketos rusis, neatskleidZiant respondenty tapatybés. Anketa yra struktiirizuota, kurioje
pagal atsakymo forma, respondentams pateikti uzdaro tipo klausimai. Anot autoriaus R. Tidikio (2003,
p. 475), tokie atsakymai yra vertingesni, nes jie néra tokie subjektyvis, orientuoja atsakantjjj j
daugumos priimtinus variantus ir padeda iSrySkinti klausimo esm¢. UZdaro tipo klausimai pasirinkti
todél, jog bity iSvengiama klaidingo interpretavimo ir duomeny netikslumo. Kaip pazymi R. Tidikis
(2003, p. 474), kiekybinio tyrimo metodas — vienas populiariausiy sociologinio tyrimo metody. Anot
autoriaus: ,,Pateikus keletg klausimy, galima gauti daugybe informacijos, taciau svarbu, kad gauti

duomenys bty patikimi.*
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Respondentai. Klaipédos klienty aptarnavimo departamento Taurages, Jurbarko ir Silalés
skyriy darbuotojai.

Tiriamyjuy imtis. Imties tirio nustatymas yra vienas i$§ svarbiausiy tyrimo uzdaviniy.
Atliekant tyrimus, svarbu yra zinoti, koks turéty buti imties taris, t. Y., Kuri populiacijos dalis
naudojama statistiniams tyrimams. Imties tiiris — tai tirlamyjy imties individy arba objekty skaicius
(Luobikiene, 2010, p. 26). Imties tdiris nustatomas vadovaujantis tyrimo tikslu bei teiginio jrodymo
tikslumo laipsniu. Tai ir lemia imties turj bei jo pasirinkimo biidg. Jei imtis apima visa populiacija, tai ji
labai reprezentatyvi. Reprezentatyvumas — atrankinés, statistinés visumos (imties) pagrindiné savybé,
atrankos kokybés kriterijus. Kuo didesné generaliné visuma, tuo didesnis tyrimo reprezentatyvumas.

Reikalinga tyrimo imtis apskaiciuota pagal Paniotto pateikta formule (Valackiené, 2004,
p. 113):

1

n=
1
2, 1

Kur: n — imties dydis (reikiamas respondenty skaicius);

A — leidziamas imties paklaidos dydis (socialiniy moksly tyrimuose standartine paklaida

laikoma 5 %, kuriag gauname su 0,95 tikimybe);

N — generalinés visumos dydis (Klaipédos klienty aptarnavimo departamento Taurages,

Jurbarko ir Silalés skyriy darbuotojy visuma, atitinkanti keliamas tiriamosios grupés

charakteristikas).

Pasirinktus kriterijus atitinkanti, generaliné visuma tiriamoje institucijoje yra 57 darbuotojai,

todel, taikant 5 % paklaida, apskaiciuota, jog reikia apklausti 50 respondenty. Tyrimo rezultatai bus

taikomi tik tirlamosios grupés nariy, o ne visos populiacijos atzvilgiu. Tyrimo imties apskai¢iavimas:

1 1

1
N

= 50.

n = =
0,05% + 1

2
A® + £7

Anketos sudarymo apraSymas. Tyrimui buvo parengta anoniminé anketa (zr. 2 prieda).
Anketa sudaro 10 klausimy. Respondenty buvo prasoma pazyméti vieng ar kitg variantg, todél tokie
klausimai naudingesni. Respondentai jautési saugts, nes nebuvo identifikuota jy asmenybé. Siekiant
iStirti minétos jstaigos darbuotojy nuostatas ir jvertinti Stiprumo lygj, anketoje daugiausia buvo taikyta
Likert‘o matavimo skalé. Pagal 5 — iy baly vertinimo skale nuo 1 (visiskai nesutinku) iki 5 (visiskai

sutinku), respondenty buvo praSoma jvertinti klausimuose pateiktus teiginius, pasirenkant vieng
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atsakymo variantag. Apklausos anketos respondentams buvo i$dalintos tiesioginiu budu pateikiant
popierinj anketos variantg. Pirmieji anketos klausimai skirti demografiniams klausimams, kurie padeda
iSsiaiSkinti objektyvius duomenis apie respondentus: Siuo atveju jy darbo staza, iSsimokslinima, jy
uzimamas pareigas, lytj bei amziy. Tyrimo anketa sudaryta i§ klausimy apie organizacinés kultairos
gerinimo veiksnius, jos problemas ir sprendimy buadus bei vadovo vaidmens jvertinimo gerinant
organizacing kultiirg.

Tyrimo procesas. Apklausa buvo atliekama 2020 m. balandzio - geguzés ménesiais.
Vykdyta individuali apklausa. Tai tokia apklausa, kai respondentas, atsakydamas j anketos klausimus,
gali skirti kiek nori laiko, jo neveikia apklinka ir pats tyréjas. Tyrimo metu respondentai buvo
informuoti apie anketos anonimiskumg ir informacijos konfidencialuma. Tokiu budu uZtikrintas
respondenty laisvumas, atvirumas ir atsakymy objektyvumas. Kiekvienam respondentui padékota uz
atsakymus. Minétomis anketos sglygomis buvo siekiama gauti iSsamig informacija nagrinéjamos
problemos tema.

Buvo gauti 50 respondenty atsakymai, todél tiriamyjy skaiCius buvo pakankamas
statistiniam duomeny apdorojimui.

Zemiau pateikti respondenty demografiniai duomenys, reikalingi tam, kad biity galima
vykdyti tolimesne tyrimo analize¢ (zr. 9 lentele).

9 lentelé. Tiriamyjy charakteristika

LYTIS PROCENTINE ISRAISKA
moteris 88%
vyras 12%
PAREIGOS PROCENTINE ISRAISKA
skyriaus vedéjas (-a) 10%
vyr. specialistas (-¢) 66%
specialistas (-¢) 24%
AMZIUS PROCENTINE ISRAISKA
iki 30 mety 8%
30-39 metai 18%
40-45 metai 30%
daugiau nei 45 metai 44%
DARBO PATIRTIS PROCENTINE ISRAISKA
iki 5 mety 18%
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5-9 metai 14%
10-15 mety 28%
daugiau nei 15 mety 40%
ISSILAVINIMAS PROCENTINE ISRAISKA
socialiniai mokslai 48%
technologija 14%
vadyba 24%
politika 14%

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis atliktais skaiciavimais.

Pateiktoje 9 lenteléje matyti, kad apklausta daugiausia darbuotojy uzimanciy vyr.
specialisto (-és) darbo pozicija (66 proc.). Didzioji dalis respondenty turi socialiniy moksly i$silavinima
(48 proc.). I anketos klausimus daugiausia atsakinéjo moterys (88 proc.). Daugiau nei 45 metus turintys
respondentai sudaré 44 proc., tuo tarpu 40 proc. respondenty turéjo daugiau nei 15 mety darbo patirtj.

Statistiné duomeny analizé. Gauti tyrimo duomenys buvo koduojami ir analizuojami
naudojantis SPSS (angl. Statistical package for social sciences) programa. Kiekybinio tyrimo duomeny
analizei atlikti, taikyta apraSomoji statistika: atvejy dazniai (procentais) ir vidurkiai. Kintamyjy
priklausomumui tikrinti taikytas Chi kvadrato kriterijus, o kintamyjy rySiams nustatyti — Spearmano

ranginés koreliacijos koeficientai. Grafinéms duomeny pateiktims naudota Microsoft Office Excel

(2010) programa.

Atliekant kokybinj ir kiekybinj tyrimus, buvo remiamasi autorés V. Zydzitinaités (2011, p.

2.5. Tyrimo etika

72) isskiriamais darbo etikos principais, kuriy buvo laikomasi empirinio tyrimo metu:

e geranoriSkumo;

e pagarbos asmens orumui;
e teisingumo;

e informavimo;

e konfidencialumo.

Aptariant geranoriskumo principg, tyrimo dalyviai buvo supazindinti su tyrimu, jo tikslu.

Geranoriskumo principo buvo laikomasi, kadangi dalyviai, suzinoje apie tyrima, turéjo laisva galimybe
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apsispresti dél dalyvavimo, nebuvo jzeidzianciy asmens orumg teiginiy. Respondentai buvo perspéti,
kad gauti duomenys bus naudojami apibendrintai tik tyrimo tikslams, neatskleidziant jy tapatybés.
Buvo siekiama uztikrinti, kad respondentas nepatirty jokios Zalos (Bitinas, Rupsiené, Zydzitinaite,
2008, p. 114). Autoré¢ V. Zydzitnaité (2011, p. 76) kaip esminj tyrimo etikos principa i$skiria
konfidencialumg. Anot autorés, tai svarbus aspektas, kad informacija nebus prieinama Kkitiems,
iSskyrus, tyrimo dalyvius. Uztikrinant pagarbos asmens orumui principas informacija buvo pateikta
aiSki, neperkrauta smulkmeniSkomis detalémis. Teisingumo principas buvo jgyvendintas, nes
respondentai buvo atrenkami pagal baigiamojo darbo pagrindinius Kriterijus, objektg, problema.

Informavimo principu uztikrintas respondenty privatumas, konfidencialumas ir anonimiskumas.
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3. KLAIPEDOS KLIENTU APTARNAVIMO DEPARTAMENTO
ORGANIZACINES KULTUROS GERINIMO UZTIKRINANT
PASLAUGU KOKYBE TYRIMO REZULTATAI

3.1. Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultiiros gerinimo ypatumuy
tyrimo rezultatai

3.1.1. Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultiiros ir paslaugy kokybés
problemos ir jy gerinimo ypatybiy kokybinis tyrimas

Interviu metu respondentui buvo pateikti tyrimui aktualGs Klausimais. IS viso uzduota
dvylika klausimy (zr. 1 priedas). Analizuojant tyrimo duomenis, buvo identifikuotos keturios
kategorijos ir dvylika subkategorijy, apibiidinanciy iSrySkéjusias organizacinés kultiiros gerinimo
tendencijas ir problemas.

Pirma kategorija — organizacinés kulttros vertybés. Klausimu buvo siekiama issiaiskinti

kokios organizacinés kultiiros vertybés gerina paslaugy kokybe. Rezultatai pateikiami 10 lenteléje.

10 lenteleé. Organizacinés kultiiros vertybés

Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

Organizacinés kultiiros Vertybées ,, Organizaciné kultira formuojama vertybiy ir jsitikinimy
vertybés pagrindu.

., Aiskiai suformuluoti organizacijos tikslai ir siekiai. "
Isitikinimai ., Organizacinés kultiiros gerinimas skatina darbuotojy
lojalumg, formuoja jsitikinimus ir uztikrina paslaugy
kokybe.

Tradicijos ., Organizacijos tradicijos formuoja teigiamq viding
atmosferqg, gerina tarpusavio santykj, sukuria bendrumo
Jjausmg. “;

,, Organizuojame tradicines Sventes. *

Salt.: Sudaryta autorés.

Galima pastebéti (10 lentel¢), kad organizacinés kultiiros vertybés siejamos su paslaugy
kokybés uztikrinimu. Autoriai A. Zaveckienés ir R. Ciegio (2014, p. 80) teigia, jog organizaciné
kulttra — tai esminiy vertybiy, vienody jsitikinimy sistema, kuri pripazjstama visy darbuotojy, veikia jy

elgesi], pasireiSkia per normas, tradicijas, kalbg, simbolius, o visa tai daro jtaka jstaigos efektyvumui ir
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uzsibrézty tiksly siekimui.”“ Vadinasi, organizacinés kultiiros vertybés gerina veiklos rezultatus ir
skatina darbuotojy orientacija i paslaugy kokybés uztikrinimg. Autoriy I. Pikturnaités ir J. Pauzuolienés
(2013, p. 98) teigimu: ,,Svarbiausi organizacijos kultiiros elementai yra vertybés, simboliai, ritualai
(tradicijos, ceremonijos), istorijos, herojai ir kulttriniy ry$iy tinklas. Visi Sie elementai kuria mastymo
ir elgesio standartus, kurie yra biitini organizacijai, taip pat skatina darbuotojy lojaluma organizacijai ir
bendrumo pojiti, lemia geresng ir greitesn¢ naujy darbuotojy adaptacija.“ Galima pastebéti, jog
organizacinés kultiros vertybés, formuodamos darbuotojy elgesio standartus, prisideda prie
organizacijos teigiamo jvaizdzio visuomenés atzvilgiu.

Antra kategorija — valdymo procesai. Interviu metu buvo siekiama iSsiaiskinti kokie
valdymo procesai uztikrina paslaugy kokybe. Tyrimo rezultatai rodo, kad paslaugy kokybe gerina

planavimas, jgyvendinimas ir vertinimas (zr. 11 lentelg).

11 lentelé. Valdymo procesai

Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

Valdymo procesai Planavimas Istaigoje  kuriamos  strategijos, tikslai, ir jy
jgyvendinimo programos. * ;

., Paslaugos orientuojamos | paslaugy kokybés
uztikrinimg.

Igyvendinimas ., Didinamas klientus aptarnaujanciy darbuotojy
skaicius. “;

W Atsizvelgiant | Zzmogaus jsidarbinimo galimybes ir
lukescius, teikiamos aktualios konsultacijos ir
ieSkomas tinkamiausias sprendimas. *,

., Siekiant gerinti paslaugy prieinamumq taikomos
tiek individualios, tiek grupinés konsultacijos
Vertinimas ., Vyksta metiniai veiklos pranesimai. * ;

., Teikiamy paslaugy kokybei jvertinti vykdomos
klienty apklausos. *;

., Informacijos rinkimas ir analizé.”

,, Veikia rezultaty rodikliy sistema.

Salt.: Sudaryta autorés.

Remiantis 11 lentelés duomenimis, pastebima, kad valdymo procesai apima visas
organizacijos veiklos sritis. Autorius V. Adoménas (2011, p. 23) teigia, jog imongés turi nuolatos siekti
pagerinti savo organizacijos procesy efektyvuma, o ne laukti, kol iskilusi tam tikra problema parodys
gerinimo galimybes. Kitaip tariant, organizacijos nuolatos turi gerinimo valdymo procesus, kad bty

uztikrinama paslaugy kokybé. Autoriy J. Ohtonen ir T. Lainema (2011) teigimu, sékmingg valdymo



43

procesg oOrganizacijoje uztikrina tokie veiksniai, kaip aiSkiai apibrézti tikslai, jy paskirtis ir
igyvendinimo planas. Vadinasi, kai valdymo procesai atitinka organizacijos strategija uztikrinama
paslaugy kokybé. Tuo tarpu autoriai V. Geguziené ir kt. (2019, p. 14) teigia, jog procesy valdymas yra
nuolatinis procesas, todél svarbu pabrézti, kad organizacija turi skirti démesj siekiant nustatyti Siy
procesy s€kme lemiancius veiksnius bei planuoti ir investuoti j valdymo procesy tobulinimg ilgalaikéje
perspektyvoje. Galima pastebéti, jog svarbus ne tik uzduociy jgyvendinimas, bet ir vykdomos veiklos
tobulinimas, siekiant paslaugy kokybés uztikrinimo.

Trecia kategorija — vadovavimo stilius. Klausimu siekta iSsiaiSkinti koks vadovavimo

stilius gerina paslaugy kokybe (zr. 12 lentelg).

12 lentelé. Vadovavimo stilius

Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

Vadovavimo stilius Vadovavimas »organizacijos vadovo kompetencijos svarba“;

, Vadovas  puoseléja  draugiskus  abipusius
santykius ir formuoja organizacijos jvaizdj. *;

,, Nepakankamas bendradarbiavimas tarp vadovy

ir darbuotojy. “;
,,Démesio stoka organizacinés kulturos
gerinimui.
Orientacija j paslaugy <..> Stiprinamas elektroniniy  paslaugy
prieinamumg prieinamumas;

., leskoma galimybiy uzimtumo didinimui;

, Siekiame  suteikti  galimybe  profesiniam
mokymui “".

Pokyc¢iy skatinimas ., Ivykdyta reorganizacija <...>*;

, <...> inicijuojamos Naujos uzimtumo rémimo
priemoneés,

,Atsizvelgiant | klienty poreikius atsirado naujos
Uzimtumo tarnybos veiklos funkcijos. “;

,, Naujos paslaugos ir strategijos, kurios stiprina

partneryste ‘.

Salt.: Sudaryta autorés.

Remiantis 12 lentelés duomenimis, organizacinés kultliros gerinimas neatsiejamas nuo
vadovavimo stiliaus ypatumy. Autoriaus A. Petrulio (2017, p. 110) teigimu: ,,Vadovavimo stilius — tai
veikla, kur ypaC svarbus asmens bruozy, savybiy, gebéjimy ir elgsenos, kuriais daroma jtaka

3

darbuotojams, derinys, kad priimami sprendimai utikrinty tiksly jgyvendinimg.“ Siuo atveju,

vadovavimo stilius gali biiti suprantamas kaip elgesys, kuriuo gali biiti gerinama organizaciné kulttira ir
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uztikrinama paslaugy kokybé. Autoriaus A. Kutkai¢io (2013, p. 179) teigimu, vadovavimas — tai
vadovo veikla organizacijoje, panaudojant turimas Zinias ir jgiidzius, gebéjimas suburti bendramincius,
darbuotojus i vieng darny organizacijos kolektyva, siekiant organizacijos tiksly, kartu tenkinant ir paciy
darbuotojy poreikius. Kitais Zodziais tariant, vadovai turi nukreipti organizacijos veiklg sékminga ir
biti pasiruose priimti tinkamus sprendimus.

ISryskéjo  organizacinés  kultliros gerinimo  problemos, Kurios siejamos su
bendradarbiavimo stoka ir démesio trikumu organizacinés kultiiros gerinimui. Siuo atveju, vadovas
uzima svarby vaidmenj perteikiant organizacinés kultiros gerinimo naudg paslaugy kokybés
uztikrinimui.

Ketvirta kategorija — darbo salygos. ISrySkéjo organizacijos darbo sglygy gerinimas
siekiant paslaugy kokybés uztikrinimo (zr. 13 lentelg).

13 lentelé. Darbo salygos

Kategorija Subkategorija Patvirtinantys teiginiai

Darbo salygos Darbo mikroklimatas ., Geri santykiai darbe ir poreikius tenkinanti
aplinka  gerina organizacine kultirg ir
uztikrina paslaugy kokybe.

Parama darbuotojams ,<..> veiklos gerinimas sudarant sqlygas
darbuotojy kvalifikacijai kelti. **;

., Stiprinami darbuotojy specialieji gebéjimai,
tiesiogiai susijusius su atliekamy funkcijy
wkdymu.

Lankstumas ir autonomija | ,, Atsizvelgiama j darbuotojy nuomong priimant
organizacinius veiklos sprendimus;

., Stengiamasi sudaryti darbuotojams
priimtinas darbo sqlygas “

Salt.: Sudaryta autorés.

Remiantis 13 lentelés duomenimis, siekiant gerinti organizacing kultiirg svarbu uztikrinti
darbuotojams lanksCias darbo sglygas. Autoriy V. Kuodytés ir kt. (2018, p. 51) teigimu, lankscios
darbo salygos apibréziamos kaip darbuotojy galimybés lanksciai organizuoti savo darba: daryti jtaka,
kada, kur ir kaip atlikti su darbu susijusias uzduotis. Pasak autoriy: ,,Prie darbuotojy poreikiy
priderintos lanksc¢ios darbo sglygos gali tapti jy gerove stiprinancia prielaida.” Kitaip tariant, lankscios
darbo salygos ne tik prisideda prie organizacinés kultiiros gerinimo, bet ir uZtikrina paslaugy kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad organizacinés kultiros gerinimas apima visas

organizacijos veiklos sritis. Paslaugy kokybés uZztikrinimui svarbi darbuotojy kvalifikacija, kuri turi
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biti nuolat tobulinama siekiant prisitaikyti prie aplinkos pokyciy ir klienty liikes¢iy. Organizacijos
vadovy poziiiris | organizacinés kultliros gerinimg yra neatsiejamas paslaugy kokybés uztikrinimo
garantas. Darbuotojai, kurie yra patenkinti ir pritaria vyraujanciai organizacinei kultiirai, jaucia didesnj
lojalumg organizacijai ir padeda uZztikrinti paslaugy kokybe.

3.1.2. Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultiiros gerinimo svarbos
organizacijos veiklos rezultatams kiekybinis tyrimas

Vertinant organizacinés kultiiros gerinimo svarbg organizacijos veiklos rezultatams,
atliktas kiekybinis tyrimas, kurio metu rastu apklausti Klaipédos klienty aptarnavimo departamento
Tauraggs, Silalés ir Jurbarko skyriy darbuotojai.

Siekiant jvertinti, ar yra statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp skirtingos lyties atstovy ir jy
profesinio i$silavinimo ypatybiy, buvo atliekamas Chi kvadrato testas (Zr. 14 lentel¢).

14 Lentelé. Chi — Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 8,514 3 ,037
Likelihood Ratio 9,933 3 ,019
Linear-by-Linear
L 3,104 1 ,078
Association
N of Valid Cases 50 - -

Atlikus §j testa, buvo nustatytas statistiSkai reikSmingas skirtumas tarp lyCiy ir jy
profesinio i$silavinimo, kadangi Chi=8,514 ir p=0,037 (p<0,05). Motery turin¢iy socialiniy moksly
i$silavinimg skaicius yra didesnis vyry atzvilgiu, kadangi 24 respondentés buvo turincios $ig profesija.
Tuo tarpu tik 4 vyrai pazyméjo turintys socialiniy moksly i$silavinima.

Taip pat, siekta iSsiaiSkinti, ar yra statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp lyties atstovy ir jy

sukauptos darbo patirties Klaipédos klienty aptarnavimo departamente (zr. 15 lentel¢).

15 Lentelé. Chi — Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 3,463 3 ,326
Likelihood Ratio 5,193 3 ,158
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Linear-by-Linear
Association
N of Valid Cases 50 - -

3,142 1 ,076

Atlikus $j testg, buvo nustatyta, kad neegzistuoja statistiSkai reik§mingas rySys tarp lyties
atstovy ir jy darbo patirties, nes Chi=3,463 ir p=0,326 (p>0,05). Tai reiskia, kad tarp ly¢iy sukaupta
darbo patirtis pasiskirs¢iusi daugmaz vienodai. Net 36,4 proc. motery buvo sukaupusios daugiau nei
15-0s mety darbo patirt] tiriamoje jstaigoje. Tuo tarpu 33,3 proc. vyry buvo sukaupg nuo 10 iki 15
mety darbo patirtj.

Organizacinés kultiros samprata. Nagrin¢jant Klaipédos klienty aptarnavimo departamento
darbuotojy organizacinés kultiiros suvokimo ypatybes, buvo pateiktos 4 sampratos, i§ kuriy
respondentai galéjo pasirinkti labiausiai atitinkan¢ig jy nuomong. Klausimyne pateiktos sampratos
buvo suformuluotos, remiantis mokslinés literatiiros analize.

Tyrimo rezultatai parod¢, jog dazniausiai buvo pasirinkta §i organizacinés kulttiros samprata —
,»Organizaciné kultira — valdymo metodas, kurj taikant galima kokybiskai patobulinti visg valdymo
procesa organizacijoje, bei darbuotojy jsipareigojimo ir lojalumo organizacijai déka pasiekti puikiy
darbo rezultaty.“ Sig samprata pasirinko 42 proc. visy respondenty. Antroji organizacinés kultdiros
samprata, kuri taip pat buvo daznai pasirenkama — 32 proc. respondenty, jvardijama kaip ,,Organizaciné
kultiira — visos organizacijos nariy bendros nuostatos, kaip reikia dirbti, kad organizacija sékmingai

(13

veikty ir patenkinty visy organizacijos nariy poreikius.“ Tuo tarpu Kkity sampraty pasirinkimo
procentinis dydis, nebuvo toks didelis. Taip pat galima pastebéti, jog organizaciné kultiira néra
suvokiama abstrak¢iai, tik kaip veiklos gerinimo priemoné, kadangi sampratos, jog ,,Organizaciné
kultiira — organizacijy veiklos efektyvumo didinimo ir kolektyva telkian¢iy etiniy vertybiy ideologija
gerinanti teikiamy paslaugy kokybe.“ pritaré tik 10 proc. respondenty. Mazu pasirinkimo procentu
pasiZymejo samprata, jog ,,Organizaciné kultiira — tai nenutriikstamas rySys tarp organizacijos kultiiros
ir darbuotojy veiklos efektyvumo.“ Sia samprata pasirinko tik 16 proc. apklausos dalyviy.

StatistiSkai reikSmingas skirtumas tarp tiriamyjy darbo patirties, pasirodé organizacinés
kultiros sampratos, kurioje ji apiblidinama kaip valdymo metodas, kurj taikant galima kokybiskai
patobulinti visg valdymo procesg organizacijoje, bei darbuotojy jsipareigojimo ir lojalumo
organizacijai déka pasiekti puikiy darbo rezultaty. Atliktas Chi kvadrato testas parodé, jog yra
statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp tiriamyjy darbo patirties ir minétos organizacinés kultliros
sampratos, kadangi Chi=21,921 ir p=0,009 (p<0,05). I$ visy, $ig sampratg pasirinkusiy asmeny, net
57,1 proc. sudaro nuo 5 iki 9 mety darbo patirties turintys respondentai, tuo tarpu iki 5 mety darbo
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patirties respondenty dalis daug mazesné — 33,3 proc. Galima pastebéti, jog analizuojant organizacinés
kultiiros samprata, didesn¢ darbo patirtj turintys darbuotojai labiau jzvelgia jos nauda organizacijos
veiklos efektyvumui. Taciau, jvertinus bendrus respondenty pasirinkimo daznius, matoma tendencija,
jog organizacin¢ kultiira yra suvokiama, kaip priemoné gerinanti valdymo metodus siekiant uZztikrinti
paslaugy kokybe.

Organizacinés kultiiros gerinimo svarba. Sickiant jvertinti organizacinés kultiros gerinimo
svarbg paslaugy kokybés atzvilgiu, respondentams pateiktame sgrase, buvo prasoma jvertinti

atitinkamy teiginiy svarbg 5 baly skaléje (t. y. 1 — visiSkai nesutinku, 5 — visiSkai sutinku) (zr. 16

lentele).
16 lentelé. Organizacinés kulttiros gerinimo svarba (n=50)
Teiginiai Vidurkis Mediana Moda

OK vertybés garantuoja klienty 4,3 4 4
pasitenkinimg
OK vertybés uztikrina teigiama jvaizdj 4,26 4 4
OK vertybés gerina standarty atitikimg 4,04 4 4
Valdymo procesai garantuoja klienty 4,48 5 5
pasitenkinimag
Valdymo procesai uztikrina teigiama 4,24 4 4
jvaizdj
Valdymo procesai gerina standarty 4,26 4 4
atitikima
Vadovavimo stilius garantuoja klienty 4,10 4 4
pasitenkinima
Vadovavimo stilius uztikrina teigiama 4,12 4 4
jvaizdj
Vadovavimo stilius gerina standarty 4,10 4 4
atitikima

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis atliktais skaiciavimais.

16 lenteléje yra pateikti vidurkiai, mediana bei moda, kurie parodo respondenty nuomone
analizuojamu klausimu. Vidurkis (mean) rodo viduting kintamojo reik§me¢. Moda (mode) — dazniausiai
pateikiamas atsakymas. Mediana (median) — naudojama ranginio lygmens kintamiesiems. Mediana
perskiria visg kintamojo iSrikiuoty reikSmiy sekg j dvi lygias dalis. Jei sekoje yra nelyginis skaiCius
reikSmiy, tai mediana yra viduriné reikSmeé. Jei sekoje yra lyginis skaicius reikSmiy, tai mediana yra

dviejy viduriniy reikSmiy vidurkis (Valackiené, Mikéné, 2008, p. 172).
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Pateiktoje 16 lenteléje matyti, kad organizacinés kultiros svarbg paslaugy kokybés
uztikrinimui, labiausiai apibtdina tokie teiginiai kaip: valdymo procesai garantuoja klienty
pasitenkinimg (vidurkis — 4,48, moda — 5). Taip pat, respondenty nuomone, svarbiis ir $ie teiginiai
surinke vienoda baly skai¢iy: OK vertybés uztikrina teigiamg jvaizdj (vidurkis — 4,26, moda — 4),
valdymo procesai gerina standarty atitikimg (vidurkis — 4,26, moda — 4). Galima pastebéti, jog
organizacinés kultiiros gerinimas per tam tikrus valdymo procesus uztikrina paslaugy kokybés procesa.

Siekiant i$siaiSkinti ar organizacinés kultiiros gerinimo uZztikrinant paslaugy kokybe vertinime,
pasireiske statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp skirtingos lyties atstovy, buvo atliekamas vidurkiy
lyginimas pagal Stjudento t-testa. Naudojant §j analizés metoda, buvo aptiktas statistiSkai reik§mingas
skirtumas tarp lyties ir teiginio, jog organizacinés kultliros vertybés gerina atitikimg standartams.
Apskaiciuota Stjudento kriterijaus reik§mé t=0,720 ir reikSmingumo rodiklis p=0,000 (p<0,05) jrodé,
jog vyry ir motery vertinimai, kad organizacinés kultiiros vertybés gerina atitikimg standartams,
statistiSkai reikSmingai skiriasi. Moterys minétam teiginiui suteiké daug didesn¢ reikSmg¢ ir vertinimo
skal¢je tai vertino auksciau, nei vyrai.

Taip pat, atlikus Spearmano koreliacing analiz¢, buvo rasta statistiS$kai reik§minga, neigiama
koreliacija tarp respondenty darbo patirties trukmés ir teiginio, jog organizacinés kultiiros vertybés
garantuoja klienty pasitenkinimg. Apskaiciuotas koreliacijos stiprumas r= -0,654, o statistinio
reikSmingumo rodiklis p=0,035 (p<0,05) reiskia, jog didéjant sukauptos darbo patirties trukmei, mazéja
organizacinés kultiros vertybiy svarba. Panasi darbo patirties trukmés jtaka pastebéta analizuojant ir
vadovavimo stiliy. Rasta neigiama koreliacija tarp respondenty darbo patirties ir teiginio, jog
vadovavimo stilius uztikrina teigiamg jvaizdj, nes r= -0,868, o statistinio reik§mingumo rodiklis
p=0,062 (p<0,05). Todél galima teigti, jog didéjant respondenty darbo patiriai, mazéja vadovavimo
stiliaus svarba organizacijos jvaizdziui ir atvirk$Ciai — esant maZesnei darbo patirciai, vadovavimo
stiliaus svarba didéja.

Organizacinés kultiiros gerinimo svarbos jvertinimui, reik§mingos jtakos turéjo ne tik darbo
patirtis, bet ir respondenty amzZius. Rasta statistiSkai reikSminga, neigiama koreliacija tarp respondenty
amziaus ir teiginio, jog valdymo procesai garantuoja klienty pasitenkinimg, nes r= -0,743, o p=0,054
(p<0,05). Tai reiskia, jog geréjant valdymo procesams, mazéja klienty nepasitenkinimas ir atvirkséiai.
Svarbu paminéti, jog Spearmano koreliaciné analizé leido aptikti ir kita, statistiSkai reikSmingg,
teigiamg koreliacija. Sis koreliacinis rySys pasireiské tarp respondenty amziaus ir teiginio, kad
organizacinés kultliros vertybés gerina atitikima standartams, nes r=0,736, o p=0,086 (p<0,05). Tai

reiskia, kad didéjant respondenty amziui, didéja ir standarty atitikimo svarba.
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Galima pastebéti, jog vyresnio amziaus respondentai, organizacinés kultliros gerinimui

suteikia didesne¢ svarbg nei jaunesnés amziaus grupés respondentai, kurie $ig svarbg vertina Zemiau.

Organizacinés kultiiros gerinimo problemos. Respondenty buvo prasoma jvardyti

organizacinés kultiiros gerinimo problemas (zr. 17 lentelg).

17 lentelé. Organizacinés kulttros gerinimo problemos (n=50)

Teiginiai Vidurkis Mediana Moda
Silpnos organizacinés kultiiros vertybés 4,18 4 4
Vertybiy ir etikos nuostaty nesilaikymas 4,14 4 4
Nepakankama teikiamy paslaugy kokybé 4,06 4 5
Valdymo procesy nuoseklumo truikumas 3,72 4 4
Neefektyviis valdymo procesai 3,86 4 4
Orientacijos j paslaugy gerinimg stoka 3,90 4 4
Informacijos trikumas apie organizacinés 4,22 4 4

kultiiros gerinimo nauda organizacijai

Nepakankamai lanks¢ios darbo salygos 3,88 4 4
Vadovy démesio stoka 3,86 4 4
Nepakankamas démesys organizacinés 3,90 4 4

kulttros gerinimui

Komplikuotas organizacinés kultiiros ir 3,90 4 4
paslaugy kokybés valdymas

Salt.: Sudaryta darbo autoreés.

Analizuojant 17 lentelés duomenis matyti, kad didziausia organizacinés kulttros gerinimo
problema yra informacijos trikumas apie organizacinés kultiros gerinimo naudq organizacijai
(vidurkis — 4,22, moda — 4). Respondenty nuomone, prie organizacinés kultiiros gerinimo problemy
prisideda: silpnos organizacinés kultiros vertybés (vidurkis — 4,18, moda — 4), etikos nuostaty
nesilaikymas (vidurkis — 4,14, moda — 4). Siuo atveju, organizacinés kultiiros problemos siejamos su

zmogiSkyjy iStekliy valdymu ir darbo veiklos organizavimu.
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Detaliau analizuojant organizacinés kultiros gerinimo uztikrinant paslaugy kokybe
problemas, buvo aptikta neigiama koreliacija tarp respondenty amziaus ir organizacinés kultiiros
gerinimo problemos — ,neefektyviis valdymo procesai” jvertinimo. ApskaiCiuotas Spearmano
koreliacijos stiprumas r=-0,790, o statistinio reikSmingumo rodiklis p=0,004 (p<0,05) rodo, kad amziui
didéjant, neefektyviis valdymo procesai, kaip organizacinés kultiiros gerinimo problema mazéja. Tuo
tarpu respondenty amziui mazéjant, $ios problemos svarbumo lygis didéja. Vadinasi, vyresnio amziaus
darbuotojai, prieSingai nei jaunesnio amziaus darbuotojai, neefektyviy valdymo procesy nevertina kaip
organizacinés kulttros problemos.

Siekiant tiksliau jvertinti organizacinés kulttiros gerinimo uztikrinant paslaugy kokybe
problemiskuma, buvo atliktas Chi kvadrato testas. Atlikus minétg testa, buvo nustatytas statistiskai
reikSmingas skirtumas tarp respondenty darbo patirties ir organizacinés kultliros gerinimo problemos —
,komplikuotas organizacinés kultiiros ir paslaugy kokybés valdymas* jvertinimo (zr. 18 lentel¢).

18 lentelé. Chi — Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 11,822 6 ,066
Likelihood Ratio 13,189 6 ,040
Lmear.-b}/-Llnear 954 1 329
Association
N of Valid Cases 50 - -

ApskaiCiuotas statistinio reik§mingumo rodiklis Chi=11,822 ir p=0,066 (p<0,05), parodé,
jog daugiau nei 15 mety darbo patirt] turintys darbuotojai, tai vertino kaip labai susijusig organizacinés
kultiros gerinimo problemg (70 proc.). Tuo tarpu iki 5 mety darbo patirtj turintys darbuotojai, tai

jvertino Zymiai maziau (22,2 proc.).

Organizacinés kultiros gerinimo budai. Analizuojant organizacinés kultiiros gerinimo
budus, respondenty buvo praSoma 5 baly skaléje (t. y. 1 — visiskai nesvarbu, 5 — labai svarbu) jvertinti
veiksnius, kurie jy nuomone, prisidéty prie organizacinés kultiiros gerinimo uZztikrinant paslaugy

kokybe. (zr. 19 lentel¢).
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19 lentelé. Organizacinés kulttiros gerinimo btidai (n=50)

Pasirinkimo variantai Vidurkis Mediana Moda
Organizacijos gebéjimas 4,24 4 5
prisitaikyti prie aplinkos pokyciy
Organizacijos reagavimas j klienty 4,40 5 5
esamus bei bisimus poreikius
Organizacijos tobuléjimas vertinant 4,26 4 4
naujas galimybes
Darbuotojy galimybé kontroliuoti 4,24 4 5
savo darba
Poky¢iy rémimas siekiant 4,12 4 4
prisitaikyti prie aplinkos
Aiskus strateginiai organizacijos 4,38 5 5
tikslai ir siekiai
Bendras ateities vaizdas 4,08 4 4
Komandinis darbas siekiant bendry 4,32 4 4
tiksly
Organizacijos nariy sutarimas 4,32 4 5
Vertybés, kurias priima 4,16 4 4
organizacijos darbuotojai
Tiksly siekimas ir atsakomybés 4,26 4 4
prisiémimas

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis atliktais skaic¢iavimais.

Remiantis 19 lentele, nustatyta, jog didzioji dalis respondenty, kaip svarbiausig veiksnj,
sekmingam organizacinés kulttiros gerinimui uztikrinant paslaugy kokybe, organizacijos reagavimas j
klienty esamus bei busimus poreikius (vidurkis — 4,40, moda — 5). Gan didelé svarba buvo suteikiama ir
tokiems organizacinés kultiiros gerinimo veiksniams kaip aiskiis organizacijos strateginiai tikslai ir
siekiai (vidurkis — 4,38, moda — 5), komandinis darbas siekiant bendry tiksly (vidurkis — 4,32, moda —
4), organizacijos nariy sutarimas (vidurkis — 4,32, moda — 5). Remiantis Siais duomenimis, galima
teigti, jog tai svarbiausi organizacinés kultiros gerinimo biidai, kuriuos stengiantis jgyvendinti
uztikrinama paslaugy kokybé.

Siekiant iSsiaiSkinti ar pasireiské statistiSkai reikSmingy skirtumy tarp skirtingos lyties
atstovy ir organizacinés kultiiros gerinimo budy, buvo atliekamas Chi kvadrato testas. Naudojant §j
analizés metoda, buvo aptiktas statistiSkai reikSmingas skirtumas tarp lyties ir teiginio apie aiskius

organizacijos tikslus ir siekius (zr. 20 lentelé).
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20 lentelé. Chi — Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 10,373 3 ,016
Likelihood Ratio 9,364 3 ,025
Llnear-b)'/-ljmear 547 1 459
Association
N of Valid Cases 50

ApskaiCiuotas statistinio reikSmingumo rodiklis Chi=10,373 ir p=0,016 (p<0,05) jrodg¢,
jog vyry ir motery vertinimai dél aiskiy organizacijos tiksly ir siekiy svarbos organizacinés kultiiros
gerinimuli, statistiS8kai reikSmingai skiriasi. Vyrai minétam teiginiui suteiké daug didesn¢ reikSme (66,7
proc.) ir svarbos skaléje tai vertino auks¢iau, nei moterys (50 proc.).

Taip pat, atlikus Spearmano koreliacing analize¢, buvo rasta statistiSkai reikSminga,
neigiama koreliacija tarp teiginio ,,organizacijos nariy sutarimas® svarbos ir respondenty darbo patirties
trukmés. Apskaiciuotas koreliacijos stiprumas r= -0,522, o statistinio reikSmingumo rodiklis p=0,000
(p<0,05) reiskia, jog didéjant sukauptos darbo patirties trukmei, mazéja organizacijos nariy sutarimo
svarba ir atvirk$¢iai — esant mazesnei darbo patirciai, organizacijos nariy sutarimo svarba didéja. Rasta
neigiama koreliacija tarp organizacijos tobuléjimo ir darbo patirties trukmés, nes r=-0,650, o p=0,005
(p<0,05). Vadinasi, didéjant respondenty darbo trukmei, skiriama reik§mé organizacijos tobuléjimo
svarbai maze¢ja ir atvirk§ciai — mazéjant darbo patirciai, suvokiama svarba didéja.

Svarbu paminéti, jog Spearmano koreliaciné analizé leido aptikti ir kitg, statistiskai
reik§mingg, neigiama koreliacija. Sis koreliacinis rySys pasireiské tarp respondenty amziaus ir
organizacijos prisitaikymo prie aplinkos poky¢iy, nes r=-0,712, o p=0,014 (p<0,05). Tai reiskia, kad
didéjant respondenty amziui, mazéja organizacijos prisitaikymo prie aplinkos poky¢iy svarba ir
atvirk§ciai — amziui maz¢jant, $i svarba did¢ja. Galima pastebéti, jog jaunesnio amziaus darbuotojai,
organizacijos prisitaikymui prie aplinkos poky¢iy, siekiant organizacinés kultiiros gerinimo, suteikia

didesn¢ reikSmg, nei vyresnio amziaus grupés darbuotojai, kurie jy svarbg vertina Zemiau.

Vadovo vaidmuo gerinant organizacine kultiirg. Respondentams pateiktas klausimas, kuriuo
buvo prasoma jvertinti veiksnius, kurie daro jtakg vadovo vaidmeniui gerinant organizacing kultiirg. |
kiekvieno atsakymo variantg, kuris buvo jvertintas 5-iy baly sistemoje ( t. y. 5 — labai svarbu, 1 —

visiSkai nesvarbu) buvo atsakyta sekanciai (zr. 21 lentelé).
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21 lentelé. Veiksniai padedantys vadovui gerinti organizacing kultiirg (n=50)

Pasirinkimo variantai Vidurkis Mediana Moda

Kam vadovai skiria didelj 4,04 4 4
démes;j, kg vertina ir
kontroliuoja
Vadovy elgsena yra pavyzdiné 3,96 4 4
kritinése situacijose ir
organizacijos kriziy metu
Samoningas vaidmens 4,22 4 4
modeliavimas, mokymas ir
mentorysté yra prioritetai

Organizacijos sistemos ir 4,12 4 4
procediiros yra biitinos

Organizacijos tradicijos ir 3,96 4 4
ritualai yra visiems zinomi

Oficialls prane$imai apie 3,24 3 3

organizacijos filosofija, vertybes
ir jsitikinimus yra daznai
pateikiami

Salt.: Sudaryta autorés, remiantis atliktais skaiciavimais.

Analizuojant 21 lentelés duomenis, galima pastebéti, jog didziausig jtaka vadovo
vaidmeniui gerinant organizacing kultiirg daro Sie veiksniai: sgmoningas vaidmens modeliavimas,
mokymas ir mentorysté yra prioritetai (vidurkis -4,22, moda — 4), organizacijos sistemos ir procediiros
yra biitinos (vidurkis - 4,12, moda — 4), kam vadovai skiria didelj démesj, kq vertina ir kontroliuoja
(vidurkis — 4,04 moda — 4). Vadinasi, vadovo vaidmuo neabejotinai svarbus organizacinés kulttiros
gerinimo procese.

Siekiant tiksliau jvertinti vadovo vaidmenj organizacinés kultiiros gerinimo procese, buvo
atliktas Chi kvadrato testas. Atlikus minéta testa, buvo nustatytas statistiskai reik§mingas skirtumas tarp
respondenty darbo patirties ir teiginio — ,,organizacijos tradicijos ir ritualai yra visiems zinomi‘
jvertinimo (Zr. 22 lentel¢).

22 lentelé. Chi — Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 16,448 9 ,058
Likelihood Ratio 17,685 9 ,039
Linear-by-Linear
- ,033 1 ,855
Association
N of Valid Cases 50 - -
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ApskaiCiuotas statistinio reik§Smingumo rodiklis Chi=16,448 ir p=0,058 (p<0,05), parodé,
jog nuo 5 iki 9 mety darbo patirtj turintys darbuotojai, tai vertino kaip labai svarby veiksnj (71,4 proc.).
Tuo tarpu iki 5 mety darbo patirtj turintys darbuotojai, tai jvertino zymiai maziau (11,1 proc.).

Svarbu paminéti, kad atlikus Spearmano koreliacing analiz¢, buvo rasta statistiSkai
reikSminga, neigiama vidutinio stiprumo koreliacija tarp teiginio ,oficialis praneSimai apie
organizacijos filosofija, vertybes ir jsitikinimus yra daznai pateikiami® svarbos ir respondenty darbo
patirties trukmés. Apskaiciuotas koreliacijos stiprumas r= -0,509, o statistinio reik§mingumo rodiklis
p=0,000 (p<0,05) reiskia, jog didé¢jant sukauptos darbo patirties trukmei, mazéja oficialiy praneSimy
svarba ir atvirk§¢iai — esant mazesnei darbo patir¢iai, oficialiy prane$imy svarba organizacijoje didéja.

Apibendrinant galima teigti, jog organizaciné kultiira suprantama kaip valdymo metodas,
kuris gerina organizacijos valdymo procesus, taip uztikrinant veiklos efektyvumga ir paslaugy kokybe.
Valdymo procesai, vertybés ir vadovavimo stilius yra svarbiis organizacinés kultiros elementai
organizacijos veiklos rezultatams uztikrinti. Vadovo vaidmuo neatsiejamas nuo organizacinés kultiiros
gerinimo. Vadovo samoningas vaidmens modeliavimas, démesys kontroliuojamoms sritims,

organizacijos sistemy ir procediiry gerinimas, prisideda prie organizacinés kultliros gerinimo.

3.2. Klaipédos klienty aptarnavimo departamento organizacinés kultiiros gerinimo modelis

Atliktas Klaipédos klienty aptarnavimo departamento Tauragés, Jurbarko ir Silalés
organizacinés kultlros gerinimo uZztikrinant paslaugy kokybe tyrimas. Tyrimo tikslas buvo pateikti
organizacinés kultiros gerinimo biidus siekiant paslaugy kokybés uZtikrinimo. Remiantis gautais

tyrimo rezultatais sukurtas organizacinés kultiiros gerinimo modelis (zr. 9 pav.).
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| - Organizacinés Il - Organizacinés 11l — Rezultatai
Kultiiros Kultiiros elementy (iSeitis):
elementai (jeitis): gerinimas:
—_— —_— .
Veiklos
Vertybes Aiks tikslai ir siekiai efektyvumas
Valdymo procesai Etikos standartai Paslaugos kokybé
Vadovavimo Poky¢iy rémimas Darbuotojy
stilius lojalumas
Darbuotojy parama ir
autonomija
y N y N
Paslaugy kokybés
uztikrinimo
reikalavimai:
Klienty pasitenkinimas
> <

Teigiamas jvaizdis

Standarty atitikimas

9 pav. Organizacinés kultiros gerinimo modelis
Salt.: Sudaryta autorés.

Organizacinés kultiros gerinimo modelio tikslas - jvertinti organizacinés kulttros
elementus, pateikti jy gerinimo priemones siekiant uztikrinti paslaugy kokybe (9 pav.). Visi
reikalavimai, kuriuos apima paslaugy kokybés sistema, turi biti priimta ir suprantama organizacijos

vadovy ir tapti darbuotojy siekiamybe bei biiti organizacijos pagrindiniu siekiu.
Organizacinés kultiiros gerinimo modelio charakteristikos:

1. Kiekvienas organizacinés kulttiros elementas turi tikslg.
2. Organizacinés kultiros gerinimas prisideda prie organizacijos veiklos rezultaty,

siekiant i8sikelty tiksly ir paslaugy kokybés uztikrinimo.
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3. Paslaugy kokybés reikalavimai nebus uztikrinami, jei bus atskirti nuo organizacinés
kultiiros elementy gerinimo.
4. Organizacinés kultiiros gerinimo priemonés apima pagrindines organizacijos veiklos

sritis, kurias biitina uztikrinti, siekiant paslaugy kokybés igyvendinimo.

Apibendrinant galima teigti, kad organizaciné¢ kultira gerinama taip, kad vertybés,
valdymo procesai, vadovavimo stilius atitikty paslaugy kokybés uztikrinimui keliamus reikalavimus:
klienty pasitenkinimas, teigiamas jvaizdis; standarty atitikimas. Siekiant organizacinés kultiiros
gerinimo  organizacijos vadovai nustato organizacinés kultiiros elementy gerinimo priemones ir,
jvertinus paslaugy kokybés reikalavimus, juos jgyvendina. Paslaugy kokybés reikalavimai (klienty
pasitenkinimas, teigiamas jvaizdis; standarty atitikimas) taikomi, siekiant padidinti veiklos efektyvuma,
uztikrinti paslaugy kokybe, skatinti darbuotojy kokybés supratimg bei galimy problemy sprendima.
Organizacinés kultiiros problemy priezastys dazniausiai nustatomos remiantis vadovy patirtimi arba
tyrimy rezultatais. D¢l Siy priezaséiy, organizacijoje biitina taikyti organizacinés kultliros gerinimo
modelj, siekiant uztikrinti paslaugy kokybe, laiku nagrinéti galimas problemy priezastis ir nustatyti jy

pasalinimo priemones.
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ISVADOS

Organizacinés kultiiros samprata paslaugy kokybés kontekste apibréziama kaip
sagmoningas vadovybés sukurtas valdymo metodas, kuriuo siekiama gerinti visg valdymo procesa
organizacijoje ir didinti veiklos efektyvumg. Organizaciné kultara padeda jvertinti organizacijos veikla,
sukuria konkurencinius pranasumus ir darny kolektyva, didina efektyvuma, kuri atitinkamai uztikrina
paslaugy kokybe. Organizaciné kultiira padeda skatinti darbuotojus, todél vadovai, siekdami uztikrinti
paslaugy kokybe, pasitelkia organizacinés kultiiros gerinima.

ISnagrinéjus organizacinés kultiiros ir paslaugy kokybés problemas paaiskéjo, jog
organizacijos turéty skirti didesnj démesj zmogiskyjy iStekliy valdymui. Sprendziant organizacinés
kultiros ir paslaugy kokybés problemas, akcentuojama darni sistema, kuri formuoja darbuotojams
priimtinas vertybes. Siekiant organizacinés kultiros gerinimo uztikrinant paslaugy kokybe,
organizacija turi atlikti Siuos veiksmus: apsibrézti savo veiklos sritj; nustatyti esamus ir galimus
konkurentus ir analizuoti jy jtaka; numatyti priemones, kurias naudojant biity galima uztikrinti
paslaugy kokybe ir organizacinés kultiiros gerinima.

Paaiskinta organizacinés kultiiros svarba organizacijai apibiidinama ne tik kaip priemoné
organizacijos darbuotojy motyvacijai pasiekti, bet ir vienas svarbiausiy veiksniy nuo kuriy priklauso
veiklos efektyvumas ir konkurenciniai pranasumai. Organizaciné kultiira yra organizacijos stabilumo
Saltinis, ji skatina organizacijos teigiamo jvaizdzio kiirimg, o naujiems darbuotojams padeda priimti
svarbiausias organizacijos vertybes. Organizaciné kultira teigiamai veikia organizacijos veiklg ir
rezultatus, o tai uztikrina ir paslaugy kokybe.

Nustatytos (pagal tyrimo rezultatus) pagrindinés organizacinés kultiiros gerinimo
problemos uztikrinant paslaugy kokybe. Jos susijusios su informacijos trikumu apie organizacinés
kulturos teikiamg naudg, silpnomiS organizacijos vertybémis ir esamy etikos nuostaty nesilaikymu.
Analizuojant organizacinés kultiiros problemas buvo pateikti jos gerinimo biidai: 1. Organizacijos
reagavimas ] klienty esamus ir biisimus poreikius; 2. Aiskiis strateginiai organizacijos tikslai ir siekiai;
3. Komandinis darbas siekiant bendry tiksly; 4. Organizacijos nariy sutarimas.

Remiantis gautais tyrimo rezultatais sukurtas Klaipédos klienty aptarnavimo departamento
organizacinés kultiiros gerinimo modelis. Modelio jeitis susideda i§ organizacinés kultiiros elementy: 1.
Vertybiy; 2. Valdymo procesy; 3. Vadovavimo stiliaus. Organizacinés kultliros elementy gerinimui
nustatytos Sios priemonés: 1. Aiskiis organizacijos tikslai ir siekiai; 2. Etikos standartai; 3. Pokyciy

rémimas; 4. Darbuotojy parama ir autonomija. ISskirti paslaugy kokybés reikalavimai: klienty
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pasitenkinimas, teigiamas jvaizdis ir standarty atitikimas. Modelio iSeityje gauname organizacinés
kultiiros gerinimo rezultatus: veiklos efektyvuma, paslaugy kokybe ir darbuotojy lojaluma. Sis modelis
yra taikytinas, kai siekiama organizacinés kultiros gerinimo uztikrinant paslaugy kokybe. Atsizvelgiant

i kintancias organizacijos aplinkos sglygas, modelis gali bati tobulinamas.
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ZODYNAS
Organizacija — du ar daugiau zmoniy, dirbancéiy tam tikroje struktiiroje, kad pasiekty tiksla ar tam
tikry tiksly visuma (Seibokiené, 2002, p. 6).

Kultiira — tai bendri mastymo budai, kurie apima tikéjimus, vertybes, normas ir emocines nuostatas

(Gudoniené, 2013, p. 120).

Paslauga — santykiai tarp asmeny, kai vienas asmuo (teikéjas) siekia patenkinti kito asmens (vartotojo)
poreikius (Pukelyté, 2010, p. 155).

Kokybé — visuma objekto savybiy, kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus poreikius (Cereska,

Pauza, 2005, p. 12).
Organizaciné kultiira — tai dirbtiné, sgmoningai plétojama kultiira (Vveinhardt, 2011, p. 229).

Organizacijos kultiira — tai natiirali, specialiai nesuformuota kulttira, kuri apima visg organizacija,

nors darbuotojai ir vadovai apie tokia vyraujan¢ia kultiira net nenutuokia (Simanskien¢, 20084a).

Paslaugy kokybé — kompleksinis vadybos procesas, kuris apima laukiamg ir patirtg kokybe, siekiant

uztikrinti vartotojy likescius ir teigiama organizacijos jvaizdj (Bahadori ir kt., 2011).
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PRIEDAI

INTERVIU KLAUSIMAI

1 Priedas

EIL. NR.

KLAUSIMAS

Kokios organizacinés kultiros vertybés garantuoja klienty pasitenkinima?

Kaip organizacinés kultiiros vertybés garantuoja teigiamg jvaizdj?

Kokios organizacinés kulttiros vertybés garantuoja standarty atitikima?

Kurie valdymo procesai uztikrina klienty pasitenkinimg?

Kaip valdymo procesai uztikrina teigiamg jvaizdj?

Kokie valdymo procesai uztikrina standarty atitikima?

Koks vadovavimo stilius gerina klienty pasitenkinima?

Kaip vadovavimo stilius gerina teigiamg jvaizdj?

© O N @ O & W M=

Koks vadovavimo stilius gerina standarty atitikima?
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2 Priedas
ANKETA DARBUOTOJAMS

Sveiki, a$ esu Lijana Biidvytyté, Klaipédos universiteto verslo vadybos baigiamojo kurso
studenté. Siuo metu rasau mokslinj darba tema ,Klaipédos klienty aptarnavimo departamento
organizacinés kultiiros gerinimas uztikrinant paslaugy kokybe®. Tyrimui bus panaudoti tik apibendrinti
apklausos rezultatai, neatskleidziant Jiisy tapatybés, todél yra garantuojamas visiskas anonimiSkumas.

Demografiniai duomenys:

1. Jasy iSsilavinimo 2. Darbo stazas. 3. Jusy amZius:
sritis: o iki 5 mety; o iki 30 mety;
o Vvadyba; o 5-9 metai; o 30 -39 metai;
o politika; o 10— 15 mety; o 40— 45 metai;
o technologija; o daugiau nei 15 mety. o daugiau nei 45 metai.
o socialiniai mokslai.
4. Jusy lytis: 5. Jiusy, Siuo metu uZimamuy, pareigy pobidis:
o moteris; o skyriaus vedéjas (-¢);
o Vyras. o specialistas;
o vyriausiasis specialistas (-¢).

6. PazZymékite atsakyma, iS Zemiau nurodyty varianty, kuris tiksliausiai apibaidina
organizacinés kultiiros samprata paslaugu kokybés kontekste.

o Organizaciné kultiira — organizacijy veiklos efektyvumo didinimo ir kolektyva telkian¢iy etiniy
vertybiy ideologija gerinanti teikiamy paslaugy kokybe.

o Organizaciné kultiira — tai nenutriikstamas rysys tarp organizacijos kultiiros ir darbuotojy veiklos
efektyvumo.

o Organizaciné kultiira — visos organizacijos nariy bendros nuostatos, kaip reikia dirbti, kad
organizacija s€kmingai veikty ir patenkinty visy organizacijos nariy poreikius.

o Organizaciné kultiira — valdymo metodas, kurj taikant galima kokybiskai patobulinti visa
valdymo procesa organizacijoje, bei darbuotojy jsipareigojimo ir lojalumo organizacijai déka
pasiekti puikiy darbo rezultaty.

7. lIvertinkite, Zemiau nurodyty teiginiy svarba, jrodanciy jog, organizacinés kultiiros
gerinimas uZtikrina paslaugy kokybe. Kickvieng atsakymo variantg jvertinkite 5 — iy baly
sistemoje: nuo 1 — visiskai nesutinku iki 5 — visiskai sutinku.
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standarty atitikimag

TEIGINIAI Visiskai Nesutinku Nei Sutinku | VisiSkai
nesutinku sutinku nei sutinku
nesutinku
1 2 3 4 5
Organizacinés kulttiros o) o) o o o
vertybés garantuoja klienty
pasitenkinimag
Organizacinés kultliros o o o o o
vertybés uztikrina teigiama
jvaizdj
Organizacinés kultliros o o o o o
vertybés gerina standarty
atitikima
Valdymo procesai garantuoja o o) o) o o
klienty pasitenkinima
Valdymo procesai uztikrina o o o o o
teigiama jvaizdj
Valdymo procesai gerina o) o) o o o
standarty atitikimg
Vadovavimo stilius garantuoja o o o o o
klienty pasitenkinima
Vadovavimo stilius uztikrina o o o o o
teigiama jvaizdj
Vadovavimo stilius gerina o o) o o o

8. Ivertinkite, Zemiau nurodyty veiksniu svarba, kurie prisidéty prie organizacinés kultiiros
gerinimo. Kiekvieng atsakymo variantg jvertinkite 5 — iy baly sistemoje, t. y. 5 — labai svarbu, 1

— visiskai nesvarbu.

VEIKSNIAI Visiskai Nesvarbu | Neisvarbu | Svarbu Labai
nesvarbu nei svarbu
nesvarbu
1 2 3 4 5

Organizacijos geb¢jimas
prisitaikyti prie aplinkos o) o o o o
poky¢iy
Organizacijos reagavimas j
klienty esamus bei biisimus o o o o) o
poreikius
Organizacijos tobuléjimas
vertinant naujas galimybes o o o o o
Darbuotojy galimybé
kontroliuoti savo darba © © © © ©
Poky¢iy rémimas siekiant
prisitaikyti prie aplinkos © © © © ©
Aiskus strateginiai
organizacijos tikslai ir siekiai o o o o) o)
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Bendras ateities vaizdas
o o o o o

Komandinis darbas siekiant 5 5 o o o
bendry tiksly
Organizacijos nariy sutarimas o o o o o
Vertybés, kurias priima ° ° ° o °
organizacijos darbuotojai
Tiksly siekimas ir

N o o o o) o
atsakomybés prisi€mimas

9. Ivertinkite, Zemiau nurodytus teiginius, Kurie yra susij¢ su organizacinés kultiiros
gerinimo uZtikrinant paslaugy kokybe problemomis. Kiekvieng atsakymo variantg
ivertinkite 5 — iy baly sistemoje, t .y. 5 — stipriai susijes, 1 — visiSkai nesusijes.

TEIGINIAI Visiskai Nesusijes | Neisusijes | Susijes Stipriai
nesusijes nei susijes
nesusijes
1 2 3 4 5
Komplikuotas organizacinés o o) o) o o
kultiiros ir paslaugy kokybés
valdymas
Nepakankamas démesys o o) o) o) o
organizacinés kultiiros
gerinimui
Vadovy démesio stoka o) o o o) o
Nepakankamai lanksc¢ios darbo o o) o o o
salygos
Informacijos triikumas apie o o o o o
organizacinés kultiiros
gerinimo nauda organizacijai
Orientacijos ] paslaugy o) o o o) o
gerinimg stoka
Neefektyviis valdymo procesai o o) o) o) o
Valdymo procesy nuoseklumo o o o) o o
trikumas
Nepakankama teikiamy o) o) o) o) o
paslaugy kokybé
Vertybiy ir etikos nuostaty o o o o) o
nesilaikymas
Silpnos organizacinés kultiiros o) o) o) o o
vertybés
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10. Ivertinkite, Zemiau nurodytus veiksnius, kurie daro jtaka vadovo vaidmeniui gerinant
organizacine kultiirg. Kiekvieng atsakymo variantg jvertinkite 5 — iy baly sistemoje, t. y. 5 —
labai svarbu, 1 — visi$kai nesvarbu.

TEIGINIAI Visiskai Nesvarbu | Neisvarbu | Svarbu Labai
nesvarbu nei svarbu
nesvarbu
1 2 3 4 5

Kam vadovai skiria didelj
démesj, ka vertina ir o o o o o
kontroliuoja

Vadovy elgsena yra pavyzdiné
kritinése situacijose ir o o o o o
organizacijos kriziy metu
Samoningas vaidmens
modeliavimas, mokymas ir o o o o o
mentorysté yra prioritetai
Organizacijos sistemos ir

_ . o o ¢ o o
procediiros yra biitinos
Organizacijos tradicijos ir

. . .. . . O O O O O
ritualai yra visiems zinomi
Oficialiis pranesimai apie
organizacijos filosofija,

& J Ja o ¢ ¢ o o

vertybes ir jsitikinimus yra
daznai pateikiami

Adiil uz atsakymus!
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