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ANOTACIJA

Bakalaura darba mérkis ir izp&tit parmainu vadibas ievieSanas iesp&jas uznémuma SIA “TAV
Latvia Operation Services” un izstradat parmainu vadibas ievieSanas planu ta saimnieciskas
darbibas pilnveidoSanai. Parmainu vadibas ievieSana ir nepiecieSama, lai uzneémums spétu efektivi
pielagoties strauji mainoSai uznémeéjdarbibas videi aviacijas nozaré un minimizet argjo faktoru
ietekmi uz saimnieciskas darbibas rezultatiem.

Bakalaura darbs sastav no tris nodalam. Pirmaja nodala tiek izskaidrots jédziens “parmainas”,
ir aprakstitas parmainu vadibas veidi un pieejas. Otraja nodala ir analiz&ti uznémuma saimnieciskas
darbibas procesi, klientu un darbinieku izp€tes rezultata ir identific€tas galvenas problémas.
Tresaja nodala, tiek izstradati parmainu vadibas ievieSanas plans un priekslikumi galveno
problému risinasanai.

Bakalaura darba apjoms ir 70 lappuses, tas satur 18 attclus, 9 tabulas, 5 pielikumus, 1 formulu
un 31 izmantotas literatiiras avotus.

Atslegvardi: Parmainu vadiba; organizacijas parmainas; aviacijas nozare; €dinasanas joma.



SUMMARY

The purpose of Bachelor thesis is to explore the opportunities of applying the change
management into company’s SIA “TAV Latvia Operation Services” business activities and to
develop the change management implementation plan. It is necessary to increase the company’s
efficiency of adapting to the constantly changing external factors in aviation domain and to
minimize the risk of it’s negative impact on key results.

The bachelor thesis consists of three chapters. First chapter explains the concept of “change”,
describes the change management types and the most efficient approaches. In second chapter, the
company’s business activities are analyzed, and the main problems are identified through clients
and employees research. In third chapter, the change management implementation plan is prepared
for the execution and suggestions are formulated.

Thesis is written in 70 pages, it contains 18 pictures, 9 tables, 5 attachments and 31 sources
on the literature list.

Keywords: Change management; organizational change; aviation; catering.



IEVADS

Ikviena organizacija, kas vé€las veiksmigi attistities ilgtermina, ir spiesta ne tikai centigi
uzlabot savus iekS€jus darba procesus, bet arT nepartraukti pielagoties pastavigi mainoSai ar¢jai
videi. Misdienas, kad tehnologijas un kvalitativa izglitiba nodroSina organizacijas ar visiem
nepiecieSsamiem resursiem efektivas saimnieciskas darbibas veikSanai - konkurence, un Iidz ar to,
attistibas tempi krietni paatrinas, kas noved pie loti nestabilas un atri mainoSas uznéméjdarbibas
vides. Tas savukart rada nepiecieSamibu mekl&t veidus, ka minimizet to ietekmi uz uznémuma
saimnieciskas darbibas rezultatiem.

Autora tulkojuma, viens no vados§iem ekspertiem parmainu vadiba - John Kotter, 1998 .gada
teica, ka jau nakamaja dekadge, par nozares lideriem kliis ne tie, kas ideali organizes savu darbu,
bet tie, kas atrak par citiem spés pielagoties izmainam apkartgja vide.! Nonakot Iidz $ada veida
secinajumiem, organizacijas saka ieviest sistematizetas pieejas izmainu ievieSana darba procesos
lai veiksmigi parvaldit notiekoSas parmainas.

Parmainu vadibas ievieSana ir bitiska jebkuram uzp@mumam, jo tas ir veids, ka tas
mijiedarbojas ar apkartg€jo vidi un seko globalo tendencu novirzém. It ipaSi tas ir svarigs
uznémumiem, kas darbojas nozar€s, kur ar€jas vides faktoriem ir lielaka ietekme. Viena no tadam
nozarém ir aviacija, kura darbojas petamais uznémums — “SIA TAV Latvia Operation Services” ,
kas sniedz biznesa un VIP-klientu pirms lidojuma apkalposanu. Tas ir saistits ar to, ka uzn€émuma
saimnieciska darbiba ir stipri atkariga no lémumiem, ko pienem VAS lidostas “Riga” vadiba
attiecigi lidojuma skaita, to galamérkiem, izlidoSanas laikiem, jauniem droSibas un kartibas
noteikumiem, lielas konkurences un tas monopolistiska stavokla Latvija. Nemot véra visu ieprieks
minéto, autors uzskata, ka parmainu vadibas sistémas neesamiba Saja uznémuma ir aktuala
probléma, kas rada nopietnus riskus uzn€muma veiksmigai nakotnei un tai ir jabit atrisinatai, [1dz
ar ko darbs sniegs daudz praktiskas informacijas konkréta gadijjuma un problémas pilnigakai
atrisinasanai.

Bakalaura darba mérkis ir izp&tit parmainu vadibas ievie$anas iesp&jas uznémuma SIA “TAV
Latvia Operation Services” un izstradat parmainu vadibas ievieSanas planu ta saimnieciskas

darbibas pilnveidosanai.

1 Kotter J., Cohen S. Dan. The Heart of Change. Real-Life Stories of How People Change Their Organizations. Boston,
Massachusetts, 2002. 188. Ipp.



Darba mérka sasniegSanali izvirziti $adi uzdevumi:
Analizét parmainu vadibas teorétiskas pamatnostadnes.
Izpetit darba procesus uznémuma.

Identificét saimnieciskas darbibas galvenas problémas un to c€lonus.

1
2
3
4. Noveértét uznémuma parmainu vadibas ievieSanas iespgjas.
5. lIzstradat ieteikumus saimnieciskas darbibas pilnveidoSanai.

6. Sagatavot parmainu vadibas ievieSanas planu.

7. Formulét secinajumus.

Pirmaja nodala, autors raksturo parmainu vadibas jédzienu, salidzina dazadu zinatnieku un
ekspertu viedoklus par parmainu vadibas klasifikacijam un veidiem, ka arT tiek izpé&titas vairakas
pieejas parmainu vadibas ievieSanas un novertésanas procesiem.

Otraja nodala, autors sniedz “SIA TAV Latvia Operation Services” darbibas raksturojumu
un analizé saimnieciskas darbibas procesus, klientu viedokli par uznémuma sniedzamiem
pakalpojumiem un darbinieku apmierinatibu ar esoSiem darba procesiem.

TreSaja nodala, autors balstoties uz pétijuma rezultatiem izstrada parmainu vadibas ievieSanas
planu, sniedzot risinajumus darba gaita identificétam problémam, ka arT secina par uznémuma
esoso stavokli un parmainu vadibas ievieSanas iespgjamiem rezultatiem.

Bakalaura darba izstrades procesa, autors izmantoja Cetras pétijjuma metodes:

1. Literatiiras un avotu analize;

2. lIeksgjo uzn@muma dokumentu un uznémuma nepublic€to datu analize;

3. Klientu un darbinieku aptaujas;

4. “TROPICS” un “DICE” testi parmainu vadibas ievieSanas iesp&ju novertésanai.

Darba autors pirma uzdevuma veikSanai, izmanto literatliras un avotu analizi, lai izpétit
parmainu vadibas biitibu un teorétiskas nostadnes, otro metodi — iek§€jo uzn€émuma dokumentu un
datu analizi, lai raksturot pétama uznémuma saimniecisko darbibu. TreSo metodi — aptaujas, autors
izmanto lai veikt klientu anketeSanu, kuras rezultatu analizes procesa noteikt uznémuma vajas
vietas. Darbinieku aptauja sniegs dzilaku ieskatu klientu aptauju izp€tes procesa identific€to
problému un to c€lonu noteikSanai. Ceturtd pétijjuma metode ir paredz€ta parmainu vadibas
ievieSanas plana novértesanai, lai paredzgt, cik liela ir iesp&ja, ka izveidotais plans tiks veiksmigi
realizets.

Izstradajot bakalaura darbu, autors izmantoja Latvijas un arzemju gramatas, zinatniskus
zurnalus un elektroniskus avotus par parmainu vadibu, ka arT apzinati neizklasta motivacijas
aspektu, kas ir parmainu vadibas dala, bet uzliek prioritati uz parmainu organizgsanas procesiem,
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kas veido pamatu parmainu vadibas sisteémai. Teorgtisko nodalu autors balsta uz $adu autoru
gramatam: Anderson D., Ackerman-Andreson L. “Beyond Change Management .1st Edition”
(2010.g.)., Voehl F., Harrington J. “Manage the change or It will manage You” (2016.9.)., Warner
Burke W. “Organization Change. Theory and Practice, 2nd Edition” (2008.g.)., Cameron E.,
Green M. “Making sense of Change Management. 4th Edition” (2015.g.).



1. PARMAINU VADIBA ORGANIZACIJA

1.1. Parmainu vadibas jédziens

Autors apskatija dazadu pétnieku parmainu vadibas skaidrojumus un definicijas, kuras norada
uz to, ka parmainas organizacija ir loti plaSs jédziens, kas ietver sevi pané€mienus un principus no
dazadam vadibas zinibu apak$nodalam.

Parmainu vadibas jédzienam pastav daudz dazadu formulgjumu un interpretaciju. Piemeéram,
Pensilvanijas Universitates pasniedz&js — Chirag Metre uzskata, ka parmainu vadiba ir sistémiska
pieeja organizacijas nepartrauktas attistibas un adaptéSanas apkart€jas biznesa vides procesiem lai
nodroSinat organizacijas turpmaku darbibu, kura mainas lidz ar nepartraukti attistoSam
tehnologijam, neskaidribu un sarezgitibu ko tie nes. Galvenais virzibas vektors parmainu vadiba ir
tieksme uz biznesa procesu optimizésanu un modernizésanu ar mérki pozitivi ietekmét rezultatus.?

Savukart Dean Anderson sava gramata, parmainu vadibu sasaista ne tikai ar tradicionaliem
mérkiem, ka piem@ram, resursu optimiz€Sana, bet vairak fokusgjas uz cilvékiem, jo uzskata, ka
organizacijas veiksmigas parmainas stasts sakas tiesi ar cilveku, kas taja strada, domasanas un
prioritasu izmainam. Ja darbinieki neizjutis parmainu nepiecieSamibu un netransformés savu
attieksmi pret darbu, risks, ka parmainas novédis l1dz lielakam problémam — ir loti augsts. Cilveks
vienmer sakuma negativi uztver jebkuras izmainas un patstavigi nesp€j atri apstradat un pienemt
tos, jo parmainas nes sevi neskaidribu par nakotni. Tie$i tapeéc jebkuram parmainam ir jasakas
menedZeru un darbinieku galvas. 3

Vadibas zinibu profesors Robert Patton, vienkarSojot, uzskata ‘“parmainas” un
“menedZments” jédzienus par sinonimiem, jo tie paredz mérku un ricibas plana sastadiSanu, ka
jebkurs projekts. Pasas par sevi, izmainas ir projekts, un pieejai tas istenoSanai jabit sisteémiskai,
jo tas ir nekas cits, ka dazadu problému risinasana, risku identificé$ana, planoSana un ievieSana.
Svarigakais moments parmainu projekta TstenoSana ir skaidra virziena un mérku noteikSana, jo
organizacijas darbibas uzlaboSanas process ir bezgaligs, un bez stipras saprasanas, ko tiecas ar §Sim
izmainam panakt, var loti viegli “apmaldities” un tikai pasliktinat situaciju organizacija. Petnieks

tic, ka parmainu vadiba nekad nav izvéle starp tehnologiskiem, organizatoriskiem vai personal-

2 Metre C. Deriving Value From Change Management. Master of science graduation work. University of
Pennsylvania, Philadelphia, 2009. 4. Ipp.

3 Anderson D., Ackerman-Andreson L. Beyond Change Management .1st Edition, Pfeiffer, London, 2010. 20. Ipp.
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orient€tiem risinajumiem, bet gan ieklauj visdazadako pieeju, risinajumu un modelu kombinaciju,
lai maksimali atbilstu uzstaditiem mérkiem.*

Apkopojot, autors atzimgja, ka vairaki petnieki uzsver atrumu, ar kuru notiek parmainas
biznesa vid€ un cik svarigi ir tiem pielagoties. No ta ietekmes uz organizaciju nevar paslépties un
vieniga iespéja saglabat konkurences prieksrocibu ir mainities. Nozimigs pétnieks $aja nozaré —
John Kotter uzsver, ka praksé parmainas loti biezi noved pie katastrofaliem rezultatiem un:
“Butiskaka maciba, ko git no veiksmigakajiem parmainu realizétdjiem, ir atzina, ka parmainu
process veidojas no vairakam secigam fazém un to visu istenosana aiznem loti daudz laika... Kada
posma izlaisana tikai rada iliziju, ka viss norit datrak nekda patiesiba, nesniedzot cerétos
rezultatus. ™

Lai veiksmigi izstradat parmainu vadibas planu, no sakuma ir jaizprot c€lonus kas izraisa
nepiecieSamibu mainities, jo no tas identificéSanas bis atkarigas visas talakas darbibas. Pieméram
Linda Ackerman-Anderson uzskata, ka nepiecieSamiba mainities loti biezi radas dél ta, ka
konkurenti solo uz prieksu, tirgii paradas jaunas tehnologijas vai mainas bitiska noteiktai jomai
likumdoSana un ka rezultata organizacijas ir spiestas integrét jaunus risinajumus savos biznesa
procesos, kas dazreiz tiek realizéts bez pilnigas apzinasanas, analizes un sagatavosanas no lideru
vai vaditaju puses. Sada tendence maca vaditajus sekot lidzi miisdienu tendencém vadibas joma,
biit kompetentiem moderno tehnologiju zina un atri pielagoties apkartgjai videi.®

Lai varetu efektivi paveikt parmainas ir nepiecieSams saprast, kadi aspekti tieSi un netiesi
ietekmé parmainu ievieSanu uznémuma. P&tniece izdala 7 iesp&amos spekus, kuru bitibu un
ietekmi ir jasaprot un nedrikst ignorét, lai sasniegt pozitivu rezultatu (skat. Attelu 1.1.). Autors
uzskata, ka neliels ieskats par $im spekiem dos dzilaku priekStatu par pétama procesa dabu, lai

varétu veiksmigak istenot parmainu vadibu.

4 Paton R.A., McCalman J. Change Management: A guide to effective implementation. 3rd Edition, SAGE
Publications, Newbury Park, 2008 5. Ipp.

5 Kotter J. Leading Change.(2007). Why transformation efforts fail. Harvard Business Review. 2. Ipp.

® Anderson D., Ackerman-Andreson L. Beyond Change Management .1st Edition, Pfeiffer, London, 2010. 16. Ipp.
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1.1. att.. Parmainu virzitajspeki ’

Apkartgja vide — to pareiza noteikSana ir nepiecieSama, lai izstradat viziju un norobeZot
vektoru, kura ir javeic izmainas, ta var bt sociala, politiska, tehnologiska, demografiska, juridiska
vai cita vide.

Tirgus prasibas — nozimé klientu vélmju mainas tendences, kas seko 11dzi izmainam apkart&ja
vid€. Pieméram, ja jauno tehnologiju ievieSana lauj piegadat preces atrak, klients sak sagaidit no
katra internet-veikala ne tikai kvalitativaku preci par zemaku cenu, bet ari to, ka piegades laiks
bis 1saks.

Biznesa prasibas — paredz to, ka uznémums stratégiska limeni nodroSina tirgus prasibu
apmierinasanu. Tas var biit saistits ar uzn€muma misijas, vizijas, mérku, biznesa modelu, produktu,
cenu vai virziSanas mainu lai labak tiem atbilstu.

Organizatoriskas prasibas — Saja etapa tiek noskaidrots, ka ir japarveido organizatorisko
struktiiru, darba procesus, pielietotas tehnologijas vai resursu planoSanu lai veiksmigi paveikt
izmainas strat€giskaja liment.

Kulturalas prasibas — §1s prasibas nosaka &tiskas normas kolektiva, ka darbinieki sadarbojas,
kada ir attieksme pret izmainam utt. Pieméram, komandas darba filozofijas ievieSana var biit
nepiecieSama, lai atbalstit darba procesu izmainas ar mérki sasniegt stratégiskus mérkus.

Lideru un darbinieku raksturs — kolektiva raksturs dikt€ organizacijas kultliru un to, ka

darbinieki strada. Parmainu ievieSanas procesa ir nepiecieSams paradit, kada virziena ir jamainas

7 Anderson D., Ackerman-Andreson L. Beyond Change Management .1st Edition, Pfeiffer, London, 2010. 17. Ipp.
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darbiniekiem, vairak par to, vaditajiem un darbiniekiem ir japasniedz parmainas dazados
kontekstos, lai saglabatu stabilitati organizatoriska struktiira.

Lideru un darbinieku noskanojums — darbinieku noskanojums, jeb jutas un domas — dikteé
uzvedibu, un ja parmainu c€loni nebis skaidri un logiski katram darbiniekam, tad nebis izveidots
noteikts kolektiva raksturs, kas neparedzami ietekmés &tiskas normas kolektiva un ka secinajuma,
nespes nodrosinat organizatoriskas parmainas pareiza vektora.

Apkopojot, autors secindja, ka parmainas vadiba ieklauj sevi pilnigi visas organizacijas
limenus, sakot ar strat€gisko ITmeni un beidzot ar katra darbinieku noskanojumu pret parmainam.
Ir veérts arT atzimét, ka katra posma ipatsvars ir nozimigs lai sasniegt sagaidamo rezultatu un kas
savukart veido loti kompleksu uzdevumu prieks vaditajiem. Tap€c, parmainu vadibu var uzskatit
ka loti riskantu, bet taja paSa laika, neizb&gamu procesu ilgtsp€jigai organizacijas funkcion&$anai.

Pastav dazada méroga parmainu vadiba, dazreiz ta tiecas pagriezt organizaciju uz 180 gradiem,
citos gadijumos var ierobezoties ar darba procesu sakartoSanu. Neatkarigi no ta, kadam merkim
seko parmainas, primaro lomu vienmer spélé darbinieki, un to gataviba pienemt parmainas. Tapéc,
pétnicks Ronald A. Heifetz uzsver, ka neskatoties uz vaditaja reputaciju un pieredzi, vinu cela
vienmér pastav neizbegamas griitibas, kad organizacija nolemj ieviest kadas parmainas. Vadit
parmainas uznémuma nozimé sagraut darbinieku ieradumus, izvilkt tos no komforta zonas un rast
sapes. Rezultata, darbinieki dabiski pretosies parmainam, trauc€jot un radot papildus Sk&rSlus
uznémuma vadibai, ar mérki samazinat savas sapes no ieviestam parmainam, un jo grandiozakas
parmainas, jo stipraka ir preto$anas no darbinieku puses.®

Cits pétnieks, Robert Kegan, norada uz to, ka par iemeslu tam visam var bt darbinieka
paslépts un neapzinats izaicinajums konkurét ar jauno vaditaju poziciju, ko rada parmainu vadiba.
Tomer, petnieks pasvitro, ka tada riciba ir saistoSa tikai pieredzgjusiem darbiniekiem ar labu
reputaciju kolektiva, kas tiesi veido pretestibu vadibai. ° Tapéc, galvenais parmainu mérkis
darbinieku Itmeni ir parvérst Sos darbiniekus ar aktivu poziciju par saviem “draugiem” ievadot

lietas kursa par saplanotam izmainam un ka tie ietekmes uznémuma rezultatus nakotné.

8 Heifetz R.A. (2002). A surival guide for leaders, Harvard Business Review No.60(6) 2. Ipp.

o Kegan R. (2001). The real reason people won’t change . Harvard Business Review No.54(1) 2001. 4. Ipp.
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1.2. Parmainu vadibas veidi

P&c vairaku zinatnisko avotu analizes, autors konstat&ja, ka zem gara saraksta ar praktiskam

metodologijam, kas ir paredz&ti veiksmigai parmainu vadibas istenoSanai, atrodas Cetras bazes

teorijas:

Dzives cikla teorija — balstas uz pienémuma, ka organizacijas attistiba iet pa savienoto
posmu kédi, kur katra posma uzkrata pieredze un iegiitas iemanas pariet nakamaja posma,
kas lauj risinat aizvien gritakus uzdevumus. Citiem vardiem sakot, dzives cikla teorija
uzskata organizaciju par dzivu organismu, kurs nonakot lidz noteiktiem rezultatiem — pariet
jaunaja dzives posma. Parasti, viena uznémuma konteksta, péc Greinera modela, tiek
izdaliti pieci posmi: “Start-up” posms, visradosakais posms; “Direction” — kad uzn€mums
nosaka mérki un sak taja virziena kustéties; “Delegation” — kad uznémums sasniedz
noteiktus izmérus, paradas nepiecieSamiba pec dzilakas darba procesu sadaliSanas jeb
organizatoriskas strukttiras un funkciju delegésanas no augsas uz leju; “Coordination” —
uznémuma saimnieciskas darbibas optimizéSana, jauno tehnologiju un pieeju integrésana,
tieksme uz efektivitates palielinasanu; “Collaboration” — uzn@émuma ietekmes un darbibas
jomas paplasinasana apvienojoties ar citiem uznémumiem. 1°

Teleologiska teorija — filozofijas doktrina apkopojot, uzskata, ka jebkura organizacija ir
meérktieciga un sp€jiga mainities, adapteties. Attiecigi, organizacija nepartraukti tiecas
sasniegt kadu uzstaditu merki, vai sasniegt kadu gala stavokli. Visa dzives garuma,
uznémums uzstada jaunus meérkus, un attiecigi tiem tas mainas un adaptgjas. Citiem
vardiem, uznémums nekad nav statisks, un vienm@r atrodas attistibas stavokli.!!
Dialektiska teorija — fokusgjas galvenokart uz to, ka apkart€ja vide, kur uz uznémumu var
ietekmét vairaki pretéjie speki, notikumi un citi faktori, parmainas ir vérstas uz bilances
stavokla mekléSanu, bet lidz ar to, ka apkartgja vide nepartraukti mainas, Sis teorijas
ietvaros var uzskatit, ka uznemums vienmér atrodas lidzsvara stavokla meklgsana.*?
Evolucionara teorija — galvena doma ir Iidziga biologiskai evolicijai, kur visas dzives
garuma organisms attistas un adaptgjas lai izdzivot augstas konkurences apstaklos karojot

par iesp&jam, resursiem un tirgus dalu. Parmainas organizacija, ir aprakstamas ka evolicija,

10 \Warner Burke W. Organization Change. Theory and Practice, 2nd Edition, Thousand Oaks, 2008. 138. Ipp.

1 Connors R., Smith T. Change The Culture, Change The Game. New-York, 2012. 65. Ipp.

12 \/an De Ven A.H., Scott-Poole M. (1995). Explaining development and change in organizations. Academy of
Management Review. Vol.20. No.3. 510-540, Texas, 8. Ipp.
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ka uz kairinataju, organizacijas reaktivas darbibas rezultats. Parmainas tiek uztvertas ne ka
pasu vel&sanas péc attistibas, bet ka obligats process veiksmigai talakai izeksisteésanai.'®
Autors secinot, atzimé, ka $is teorijas var tikt izmantotas ka pamats parmainu vadibas
strat€gijas izveidei, jo tie paskaidro kapéc rodas nepiecieSamiba ieviest parmainas. Katra teorija
nes sevi unikalu viedokli par parmainas ietekmé&joSiem faktoriem un norada uz to, ka parmainas ir
obligats process katram dzivam organismam, taja skaita organizacijai.
lize Cis¢akova, Spring Valley organizaciju attistibas centra konsultante apraksta parmainu
vadibas procesu ka mehanismu, kuru nevar izskaidrot ar jau zinamiem likumiem vai shémam.
Parmainas ir loti plass jédziens, un to var apskatit no dazadiem aspektiem, piem&ram:
e Parmainas liela un maza uznémuma,
e Virspusgjas vai dzilas parmainas,
e VisaptveroSas vai dalgjas parmainas,
e Parmainas veiksmiga un ne tik veiksmiga uznémuma,
e Veiksmigas parmainas un neveiksmigas parmainas,
e Istermina parmainas un ilgtermina parmainas,

e Parmainas vecas un jaunas organizacijas, utt.'*

Savukart, Frank Voehl, sadala parmainu vadibu divos veidos: strategiska un kultiiras
parmainas, piebilstot, ka lai sasniegtu pozitivu rezultatu, vaditajiem ir jaieklauj sava plana abus.
Autors uzskata, ka parmainu vadibas pastavoso veidu apraksts un salidzinasana palidzes labak
izprast td nozimi parmainu isteno$ana organizacija.

Strat€giskas parmainas ir sistémiska pieeja izmainu planosanai un integracijai kas ir izstradata
balstoties uz organizacijas biznesa stratégijas un tas mérkiem, vienlaicigi ietekmgjot gan cilvékus,
gan procesus. No biznesa viedokla, stratégiska parmainu vadiba nosaka divus darbibas virzienus:
virspusgjas izmainas, ka ar dzilas, fundamentalas un ilgtermina izmainas. Sads sadalijums
nodrosina lielaku stabilitati un labaku risku parvadi parmainu procesa.™

Kulttiras parmainas sastav no vairakiem elementiem, jau ieprieks aprakstitiem, bet fokusgjas

galvenokart uz psihologisku aspektu, jeb uz to, ka izmainas ietekmé organizacijas darbiniekus

13 van De Ven A.H., Scott-Poole M. (1995). Explaining development and change in organizations. Academy of
Management Review. Vol.20. No.3. 510-540, Texas, 9. Ipp.

14 Giscakova 1. (2011). Parmainu vadiba: Ka var skatities uz parmainam uznémuma? Biznesa Psihologija. Nr.30, jul.-
aug. 78. Ipp.

15 Baker D. Strategic Change Management In Public Sector Organisations. Oxford, London 2007. 17. Ipp.
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ikdiena tam noliikam pielietojot uz faktiem un datiem izstradatus p€tijumus un analizes. Kultiiras
parmainu vadibu pétnieks uzskata par noslédzoSo posmu izmainu ievieSanas procesa, jo galu gala
cilveki 1steno vai neisteno parmainas, tapec ka vinu spgja adaptéties, uznemt jaunu informaciju un
mekl&t jaunus risinajumus nosaka, cik veiksmiga biis parmainu vadiba.'®

Chirag Metre sava darba atzimg, ka papildus ieprieks aprakstitiem veidiem, var izdalit vel tris:

e Strukturalas parmainas — tiek parskatita organizatoriska struktiira, amatu paklautibas un
atbildibas loki, un komunikacija ar mérki uzlabot darbinieku sadarbibu.

e Izmaksu grieSana — galvenokart nodarbojas ar nevajadzigu un neefektivu procesu
identific€Sanu un iznicinasanu.

e Procesu parmainas — koncentré$anas uz eso$o procesu pilnveidoSanu ar mérki palielinat to
efektivitati.”

Parmainu vadibu ari var sadalit p&c parmainu procesu rakstura, jo parmainas ne vienmer ir
detalizeti aprakstitas un saplanotas, dazreiz tiem piemit neparedz&ta un stihiska daba, kas ir izraisita
pieméram nepareizo lémumu pienemsanas vai argjas vides negativas ietekmes dé]. Piem&ram Dins
Andersons un Linda Akermane sava gramata sadala parmainas trijos veidos, kas tiesi apraksta un
sagrupeé notiekoSos uznémuma procesus, uzsverot, ka pirms sakt vadit parmainas, vaditajam ir
nepiecieSams saprast, kada situacija atrodas organizacija, un kads parmainu veids ir ticamakais, jo
tie prasa dazadas pieejas vienu un to pasu problému risinasanas gaita. Pastav attistibas parmainas
(Development Change), 1stermina parmainas (Transitional Change), un transformacijas parmainas
(Transformational Change).

e Attistibas parmainas — ir smalki saplanotas, logiskas un skaidri nodefingjamas izmainas,
kas ir pamudinatas ar ticksmi uz mérku sasnieg$anu péc teleologiskas teorijas, jeb parejai
uz augstaku attistibas posmu dzives cikla teorijas konteksta. Parasti prasa daudz laika un
naudas resursu.

e Istermina parmainas — ir izolétas, mazas un vérstas uz noteiktas problémas risinasanu. Tos
visvairak pielieto darba procesu optimize$anai vai kadu noteiktu vaju vietu uzlaboSanai.

Parasti ir saistitas ar viena objekta vai procesa mainu.

16 \/0ehl F., Harrington J. Manage the change or It will manage You. Routledge, London 2016. 4. Ipp.

17 Metre C. Deriving Value From Change Management. Master of science graduation work. University of
Pennsylvania, Philadelphia, 2009. 22. Ipp.

18 Anderson D., Ackerman-Andreson L. Beyond Change Management .1st Edition, Pfeiffer, London, 2010. 32. Ipp.
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e Transformacijas parmainas — ir vissapigakais parmainu veids, kas visbiezak saskar

organizaciju negaiditi, argjiem faktoriem mainoties un piespiez atri reagét lai izdzivot.

Dazreiz pie transformacijas parmainam var novest neprofesionala organizacijas vadiba,

parak lielu risku uznemsana un stratégiski Saubigie [émumi.

Lai vieglak varétu salidzinat galvenas parmainu veidu 1pasibas tie tiks sagrupéti tabula 1.1.

noradot katra veida mérkus, prioritates un prasibas.

St darba ietvaros, istermina parmainas varétu biit visvairak pielietots veids, jo tas ir viegli

realiz&jams, prasa maz resursu un laika. Istermina parmainu isteno$anai ir nepiecieSama cieSa

komunikacija starp darbiniekiem un nodalam, lai spetu izveidot p&c iespgjas pilnigaku p&tamas

problémas att€lu. Istermina parmainas tiek istenotas trijos solos — objekta vai problémas esosa

stavokla analize, uz to uzlaboSanu vérsta darbiba un rezultatu analize. Dins Andersons iesaka

organiz&t So procesu divas paral€élas komandas, kur viena ir atbildiga par parmainas procesa

maksimali efektivu TstenoSanu, bet otra noveérté izmainu gaitu, analizé starp-rezultatus un dod

atgriezenisko saiti pirmajai komandai. '° Tada veida tiek panakta labaka parmainu procesa kontrole

un ka secinajuma, vieglak prognozgjams rezultats.

1.1. tabula
Parmainu vadibas veidu salidzinajums®
Veids Sapigums Meérkis Prioritates Prasibas
Iemanu
Attistibas Zems Attistiba, uzlaboSana, Apmacibas,
parmainas uzlaboSana zinasanu komunikacija
papildinasana
Stratégijas
- ) _ guas, Procesu kontrole,
Istermina e Problému strukturas, ~
_ L Vidgjs ey o vadibas atbalsts,
parmainas risinasana sist€mu, procesu . .
: 1 laika robezas
pilnveidosana
Reorganizacija, Augsta kolektiva
Transformacijas Auasts IzdzivosSana, stratégijas, iesaistiSanas,
parmainas g parvarésana struktiiras, procesu atbildibas
parveide uznems$ana

19 Anderson D., Ackerman-Andreson L. Beyond Change Management .

20 Turpat 33. Ipp.
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Péc autora viedokla, Tstermina parmainas ir visefektivakais veids, kad runa iet par
organizacijas darba procesu optimizéSanu, nepieskaroties stratégiska un korporativa ITmena
parmainam, piem. vizijas, mé&rku, pamat-nodarboSanas virziena izmainam. Ar Tistermina
parmainam var izveidot ricibas planu, kas biitu sadalits vairakos mazos uzdevumos, lidz ar ko
varétu nepartraukti analiz&t un vertét tekoSus parmainu procesus lai operativi pamanit kltidas.

Kas attiecas uz transformacijas parmainam, tas Sobrid ir vissarezgitakas un mazak izpétitas, ja
runa iet par organizaciju. Dins Andersons apraksta transformacijas parmainas ka radikalu un atru
parslégSanas no viena stavokla uz otru, kas parasti prasa mainities visiem organizacijas aspektiem,
pieméram, kulttrai, attiecksmei, domu virzienam un parejam. Papildinajumam, rezultati no
transformacijas ir griiti paredzami, un atnes daudz neskaidribas parmainu sakuma. ! Tapgc,
transformacijas parmainam notiekot, ir loti svarigi pirmkart noteikt konkrétu merki, kuru ir
nepiecieSams panakt, ka ar7 ir janoverté $1 parmainu veida saistoSus riskus, un vai organizacijas
gala stavoklis, kuru vélas panakt atmaksas Sos riskus.

Turpinot aprakstit parmainu vadibas procesu, visas pieejas var klasificét balstoties uz
dazadiem pielietoSanas periodiem, kur parmainas var bit uzskatitas par projektu, un citos
gadijumos, ka dala no nepartrauktas attistibas procesa.

Pirmaja gadijuma, kad parmainas var bit ieklautas viena projekta konteksta, uz tiem skatas,
ka uz vienreizéjo darbibu, kurai ir skaidri definéts mérkis, sagaidamie rezultati, projekta
istenoSanas sakuma un beigas datumi. Tada pieeja tiek pielietota gan pie nepiecieSamibas ieviest
nozimigas parmainas organizacijas stratégija, ka ari restrukturiz&jot biznesa modeli, ka notiek
uzneémumu apvienosSanas vai parnemsana. PriekSrocibas $ai pieejai ir konkrétiba un fokuséSanas uz
svarigiem uzdevumiem. Trikumos var pieskaitit risku, ka 1stenoti projekti var nest sevi risinajumus
un mérkus, kas neatbilst kop€jai organizacijas parmainu strat€gijai, sniedzot atbildes uz
nepareiziem jautajumiem, ka ar1 noteikta projekta ietvaros tiek atrisinata tika viena probléma un
loti biezi to ietekme uz organizaciju nakotné netiek apskatita, kas var novest pie neparedzetam
sekam. 22

Otra pieeja ir pilnigi savadaka, un balstas uz idejas, ka organizacija un darbinieki attista sp&ju
un vélmi veikt parmainas. Darbs to panakSanai notiek nepartraukti, bez laika ierobeZojumiem un

bez sadaliSanas atseviSkos projektos. Galvenais mérkis ir nodro$inat kompanijas ilgtermina

21 Anderson D., Ackerman-Andreson L. Beyond Change Management .1st Edition, Pfeiffer, London, 2010. 41. Ipp.

22 Teczke M., Bespayeva R.S., Bugubayeva R. (2017). Approaches and models for change management. Jagiellonian
Journal of Management.VVol.3 Nr.3., 199. Ipp.
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attistibu bez konkréto problému definésanas. No riskiem var atzZimét to, ka viegli var pazust saite
ar realam un specifiskam problémam, kas eksisté organizacija., citiem vardiem, organizacijas un
darbinieku iesp€jas pieaug, bet parmainas netiek Tstenotas. Papildinajuma, pastav noteiktas
pazimes, kuras nosaka atSkiribas attistibas parmainu vadibas pielietosana dazados gadijumos:

e Parmainu vadibas subjekts — Iémumi par parmainam tiek pienemti tikai vadibas [imeni, vai
taja procesa ir iesaistiti visi darbinieki. Tas ir loti svarigs kritérijs organizacijas attistibai
ilgtermina, jo [émumi tiek pienemti atri, bet subjektivi, vai no otras puses — objektivi, bet
ilgstosi.

e Fokuss — nozimé, ka parmainu vadiba nes sevi fokusé$anos uz procesiem, parasti tas ir
velme ieviest inovacijas bez sapratnes, kur tas inovacijas aizvedis, vai fokus€Sanos uz
mérki, kad no sakuma tiek uzstadits sagaidamais rezultats un tikai p&c tam tiek izvéletas
metodes, ka tos panakt.

e Integracija — sadalas divos veidos: viens veids nozime, ka katra parmaina ir neatkariga no
citam un izpilda savu, noteiktu funkciju; otrais veids uzskata visas parmainas, ka dalas no
vienas kopgjas sist€mas.

e Parmainu vadibas daba — ir reaktiva, kad vadibas ieviestas parmainas ir ka reakcija uz
mainoSo argjo vidi, kas parasti lauj stradat ar skaidram problémam, bet steiga. No citas
puses, vaditaji var méginat paredz&t, ka mainisies argja vide, un preventivi ieviest
parmainas. Tas bieZi izglabj no problémam nakotne, bet tikai pie nosacijuma, ka vaditajam
ir noteikta pieredze un zinasanas, savadak, resursi un laiks tiek izteréti lai ieviest parmainas,
kas nestradas.?®

Sasummgjot, autors saprata, ka parmainu vadibas darbibas virzienu klasifikacija nav

kanonizéta, jo situacija katra organizacija, kas v€las ieviest parmainas ir unikala un prasa
individualu pieeju, lai varétu novertet visas 1pasibas un faktorus, kas ietekmé, aprékinat riskus un
izstradat efektivu ricibas planu, kas sekotu noteiktiem, uzstaditiem mérkiem. Neskatoties uz tadu
parmainu vadibas veidu un pieeju daudzveidibu, autors var apkopot un izdalit galvenas idejas un
panémienus, lai varétu efektivak izprast parmainu vadibas biittbu, norobeZoties no standarta
klidam un parnemt parmainu ievieSanas labas prakses.

Lai veiksmigi orient€ties parmainu vadibas procesos, ir jasaprot c€lonus, kas organizacijai

izraisa nepiecieSamibu mainities. Ir svarigi zinat, vai izmainas apkartgja vide ir saistitas ar to, ka

23 Teczke M., Bespayeva R.S., Bugubayeva R. (2017). Approaches and models for change management. Jagiellonian
Journal of Management.VVol.3 Nr.3., 201. Ipp.
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uznémums ir izaudzis [idz jaunajam [imenim, vai ar€jas vides faktori stipri mainijas, un galvenais
jautajums Sobrid ir par organizacijas izdzivosanu dotajos apstaklos, jo tas viss nosaka
ierobezojumus, ar kuriem naksies rékinaties, ievadot parmainu vadibas procesus. Pamatni tam
visam veido parmainu vadibas teorijas.

Biezi vien, zinatnieki sadala parmainu vadibu péc méroga, jeb izmainas organizacija var bt
globalas, kad ta maina savu darbibas jomu, vai biznesa modeli, ka arT — Tstermina parmainu vadiba,
jeb projekts, kas ir domats risinat noteiktu, skaidri definétu problému konkrétaja laika intervala.

Ne mazak svarigi parmainu vadibu izdalit péc rakstura. Parmainas var biit planveidigas un
ilgtermina, neradot risinajumus noteiktiem uzdevumiem, bet gan sniedzot skaidru virzibas vektoru
organizacijas attistibai. Cits gadijums ir tad, kad nepiecieSamiba mainities atnak negaiditi,
piespiezot cinities par organizacijas izdzivoSanu. Parasti tas ir loti sapigs un neparedzams process,
jo laiks [émumu pienemsanai ir stipri ierobeZots.

P&édgjais parmainu vadibas aspekts ir saistits ar darbibas virzienu, jeb uz ko ir attiecinama
parmainu vadiba: cilvéki, sistéma, procesu uzlaboSana vai ne efektivitasu identificéSanu. Visi
virzieni ir kritiski svarigi organizacijas veiksmigai pastavéSanai, un prasa pilnigi savadakas

kompetences un iemanas no vadibas puses.
1.3. Parmainu vadibas pieejas

Iepriek$&ja nodala autors noskaidroja, kas ir parmainu vadiba, no kadiem veidiem ta sastav un
kadas problémas spgj risinat. Talak tiks aprakstitas dazadu zinatnieku piedavatas metodologijas
parmainu veiksmigai ievieSanai praks€ ar mérki izpétit efektivakus parmainu ievieSanas modelus.

Vispopularakais un efektivais modelis, ko ir izstradajis Kurt Lewin 1950. gados ir Kurta Levina
tris solu modelis, kas ietver sevi tagadg€ja stavokla atkaus€Sanu, parvietoSanas uz nakoso stavokli
un jauna stavokla iesaldésanu. Sis modelis, neskatoties uz to vecumu ir joprojam aktuals un plasi
pielietojams visa pasaulg, to vairakkart ir partaisijusi un modernizgjusi dazadi biznesa konsultanti
un zinatnieki (piem. Warner Burk un Voehl Frank).

1. solis — Atkaus€sana, paredz esos$a organizacijas stavokla izpratni, dazadu ar€jo un ieks$gjo
speku identificESanu un novértéSanu, lai varétu iegiit realu kop€jo situacijas att€lu un aprakstit
vélamo gala stavokli. Saja soli notiek biznesa procesu un pieeju parskatiSsana ar mérki atmest

nevajadzigo, un to, kas traucés parmainu IstenoSanai.?® Parasti atkauséSanas stavoklis nozime

24 \Warner Burke W. Organization Change. Theory and Practice, 2nd Edition, Thousand Oaks, 2008. 142. Ipp.
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organizacijas stabilitates [imena pazeminasanu, jo organizacija tada veida tiek sagatavota parmainu
ievieSanai. Galvenie uzdevumi:

e Problému identificeéSana

e Datu vakSana par problémam

e Problému izpéte

2. solis — Transformacija, nosaka procesu, kad organizacija parvietojas no esosa stavokla uz
veélamo stavokli. Levins salidzinaja So etapu ar kustibu, kas ved uz problému parvarésanu, kura ir
iesaistiti visi organizacijas darbinieki. > Loti svarigi parvieto$anas procesa nodrosinat darbinieku
ticibu parmainu veiksmiga isteno$ana un uzturét visiem skaidrus un saprotamus mérkus. Galvenie
uzdevumi:

e Parmainu planosana

e Parmainu ievieSana

e Parmainu procesa kontrole

3. solis, Iesaldésana, nozimé parmainitas organizacijas stabilitates panakSanu un to stavokla
nostiprinasanu. °Biitiba ir tada, ka lai pienemt parmainas, mainit darbinieku ieradumus un atrisinat
visus blakus-problémas, kas paradijas 2. soli, ir nepiecieSams laiks, kamér jauni procesi iesaldésies
organizacija. Galvenie uzdevumi:

e Sanemtu rezultatu izp&te

e MaciSanas no iegiitas pieredzes parmainu vadiba

Autors pétot Levina 3 solu modeli ir pamanijis, ka pieméram, profesors Robert Patton uzskata,
ka miusdienas, kad parmainas notiek daudz intensivak neka 50 gadus atpakal, organizacijam biezi
nepietiek laika uz treso soli, jo rodas nepieciesamiba veikt kartgjas izmainas.?’ Papildinajuma,
Kurts Levins piedavaja ari instrumentu — spéku laukuma analizi (Skat. 1.2. att.), ar kuru palidzibu
var saprast, kadi faktori ietekme organizaciju un kas ir nepiecieSams veiksmigai parmainu vadibai..
Speku analize paredz visu ietekm€joso faktoru identificéSanu un noveértéSanu, tas dod vadibai
noderigu informaciju par konkréto gadijumu, par sviram un citiem rikiem, kurus var izmantot
parmainu ieviesana. Tiklidz mainas kads no ietekm&josiem faktoriem, lidzsvara stavoklis pazid,

un objekts atkausgjas, sakot meklét jaunu lidzsvara stavokli. So mekléSanas procesu ir

25 \Warner Burke W. Organization Change. Theory and Practice, 2nd Edition, Thousand Oaks, 2008. 143. Ipp.

26 Turpat 144.1pp.

27 paton R.A., McCalman J. Change Management: A guide to effective implementation. 3rd Edition, SAGE
Publications, Newbury Park, 2008 221. Ipp.
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nepiecieSams vadit, lai spetu paredzet rezultatu, un $aja bridi pret&ji verstu speku kopas tiek
parveidotas, lai pieskirt procesam noteiktu virzienu. Kad mérkis ir sasniegts, izmainas ietekm&joso
faktoru ITmenT apstajas, lai organizacija varétu ieiet jaunaja lidzsvara stavokli.?® Apkopojot, analize
balstas uz 3 solu sist€mas, kur iesaldéta organizacija, citiem vardiem sakot, atrodas lidzsvara
stavokli, jo visi spéki, kas darbojas uz to ir savstarp&ji kompenséti, darba procesi ir noslip&ti un

pastav stabilitate.

Change

Current
Factors contributing to change state Barriers to change

1.2. att. Speku laukuma analizes shéma?®

Otrais, ne mazak efektivs un vairakas reizes parbaudits parmainu vadibas modelis ir Kottera 8
solu modelis. Pats John Kotter, sava darba “Leading Change, Why transformations efforts fail”,
uzstaj, ka parmainu vadiba nav projekts vai notikums, tas ir process, kas sastav no noteiktiem
obligatiem posmiem un var prasit loti daudz laika, ko nesaprotot, vaditajs var novest organizaciju
[idz nopietnam problémam. *° Sis modelis ir paredz&ts parmainu vadibas stratégiskajam Iimenim
un vislabak kalpo ka visa parmainu ieviesanas cela karte, jeb vizija. Sis 8 solu modelis ir nemts no
Harvard Business Review zinatniska zurnala, John Kotter’a raksta par parmainu vadibu.®!

1. Neatliekamibas gaisotnes radiSana — Sastav no tirgus situacijas un konkurentu izpétes, ka ar1
potencialo krizu un galveno biznesa iesp€ju apzinaSanas un apsprieSanas, kas tiek ierosinata ar
neatliekamibas gaisotnes radiSanu starp vaditajiem, un to parliecinasanu, kas izmainas ir
nepiecieSamas.

2. Spécigas parmainu virziSanas komandas izveidoSana — Svarigakie momenti ir komandas
izveidosana, kas sp&j vadit parmainas, ka arT §is komandas iedroSinasana darboties ka vienotai

komandai, arpus organizacijas hierarhijas principiem.

28 Teczke M., Bespayeva R.S., Bugubayeva R. (2017). Approaches and models for change management.
Jagiellonian Journal of Management.Vol.3 Nr.3., 204. Ipp.

29 Turpat 204.1pp.
30 Kotter J.(2007). Leading Change. Why transformation efforts fail. Harvard Business Review. 1. Ipp.
31 Turpat 1.1pp.
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3. Vizijas veidoSana — Ta ir nepiecieSama, lai palidzétu parmainas ievirzit vajadzigaja gultne.
Saja posma jau var sakt domat par pieejamam stratégijam, ka $o viziju Tstenot dzivé. Vizijai ir jabiit
pietiekami skaidrai un vienkarsai, lai visi organizacijas darbinieki to saprata, bet taja pasa laika tai
ir jaatspogulo Tsto parmainu ievieSanas mérki.

4. Vizijas popularizéSana — Jaunas vizijas izplatiSanai obligati japielieto visi iesp&jamie
instrumenti, lai pilnigi visi darbinieki saprastu, kadel notiek parmainas. To var uzskatit, ka jaunas
uzvedibas maciSsanu, kam par paraugu kalpos vadosas komandas riciba.

5. Pilnvaru pieskir$ana, lai varétu rikoties un Tstenot viziju — Saja solf ir prasits izslégt un mainit
visu, kas neatbilst jaunai vizijai vai bremz€ parmainu ievieSanu . To var panakt iedvesmojot
darbiniekus bt kreativiem, sniegt nestandarta risinajumus un uznemties vairak atbildibas..

6. Istermina panakumu radiSana un planoSana — galvena doma ir paradit, ka parmainu
ievieSanas procesam jau ir pozitivi starp-rezultati, un apbalvot tos darbiniekus, kas aktivi piedalas
Saja procesa, ar merki motivet visus iesaistities procesa.

7. Uzlabojumu nostiprina$ana un jaunu parmainu radiSana - Seit notiek pieaugosas uzticibas
izmantoSana to sist€ému, struktiiru un politikas mainiSanai, kas nesader ar jauno viziju. Papildus,
tadu darbinieku pienemsana un paaugstinaSana, kas sp&j Istenot viziju. Procesa atkartota
spécinaSana ar jauniem projektiem, tematiem un cilveékiem.

8. Jauno pieeju institucionaliz&Sana - Starp jaunas uzvedibas un korporativajiem pienakumiem
pastavosas saiknes defin€Sana un popularizéSana. ApbrunoSanas ar lidzekliem, kas lautu turpinat
darbu pie vadibas péctecibas nodroSinasanas.

Lidz §im posmam, autors apskatija modelus, kas galvenokart ir vérsti un organizaciju kopuma,
to biznesa procesiem un strat€giskiem soliem. Kompanijas Prosci Change Management presidents
—Jeff Hiatt, 2006. gada izstradaja parmainu ievieSanas modeli “ADKAR?”, kas balstas uz
individualam izmainam vairak neka uz stratégiskam. Par pamatu ir nemta ideja, ka parmainas
organizacija nevar biit sekmigas, kameér visi darbinieki tam nebts gatavi. Uzmanibas centra ir pieci
posmi, kuriem secigi jaizpildas individualaja limenT lai veiksmigi realiz&t parmainas organizacijas
Iiment (skat. 1.3. att.), uzsverot, ka nevar panakt rezultatus viena posma, kamér iepriek$gjais nebiis

pabeigts.>?

32 \/oenl F., Harrington J. Manage the change or It will manage You. Routledge, London 2016. 58. Ipp.
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1.3. att. ADKAR parmainu ievie$anas modelis®

1. “Awareness” jeb parmainu nepiecieSamibas konstatéSana — galvenais merkis ir veidot
sapratni par eso$o situaciju, un nonakt lidz secinajumam, ka parmainas ir nepiecieamas. Saja bridi,
komunikaciju cela tiek izskaidroti parmainas nesosie céloni un iemesli, kapéc tas ir vajadzigs.®*

2. “Desire” jeb velme atbalstit un piedalities parmainu ievieSana — Saja posma individs
patstavigi pienem l€émumu, ka atbalstis parmainu ievieSanu. Parasti, tas notiek tikai gadijumos, kad
cilveks saprot parmainu ievieSanas biitibu.

3. “Knowledge” jeb zinaSana, ka mainities — Tre$sa posma mérkis ir nodroSinat visus
darbiniekus ar informaciju, kas ir nepiecieSama lai vini zinatu, kas jadara parmainu ievie$anas
procesa, un ka stradat p&c tam.

4. “Ability” jeb sp&ja ieviest parmainas — §Is posms ir saistits ar zinaSanu, kas ir iegiti
iepriek$€ja posma, pielietoSanu prakse. Lai parmainas notiktu, darbiniekus ir jaatbalsta un jamotive
sakt rikoties attiecigi parmainu planam, individuali un kopigi. Lai stenot So procesu, obligati jadod
atgriezenisko saiti darbiniekiem, un vérot emocionalu fonu kolektiva.

5. “Reinforcement” jeb atbalsta sniegSana — ir visgriitakais un garakais posms, jo galvenais
uzdevums ir noturét ieviestas parmainas. Biezi gadas, ka darbinieku profesionalie ieradumi un
pieredze trauc€ atri uztvert parmainas, it 1pasi ja to starprezultati ir neparliecinosi. Tapéc biezi vien
ir nepiecieSams nodroSinat darbiniekiem atbalstu, kontroli un atgriezenisko saiti, lai palidzet

parslégties. *® Salidzinot ar Kurta Levina modeli, §1s posms ir lidzigs “iesaldésanai”.

33 Teczke M., Bespayeva R.S., Bugubayeva R. (2017). Approaches and models for change management. Jagiellonian
Journal of Management.\Vol.3 Nr.3., 204. lpp.

34 Hiatt M. H. ADKAR: a model for change in business, government and our community. Loveland, Colorado, 2006.
2-3. Ipp.

35 Zenab S.A., Naarananoja M. (2013). Collection of Change Management Models. GSTF Journal on Business Review.
Vol.2 No.4, 49. lpp.
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Autors analiz&jot dazadas pieejas parmainu vadibai ir konstat&jis, ka neviens izstradatais
modelis nenosaka striktu un izsmelosu aprakstu un ricibas planu, jo katrs uznémums ir unikals, un
visas parmainu realiz€$anas solus ir japielago konkretai situacijai. Taja vieta, modeli, balstoties uz
kadu no vadibas un motivacijas teorijam tikai norada uz svarigakiem aspektiem un faktoriem,
kuriem japievers papildus uzmanibu, lai veiksmigi Istenot parmainas organizacija.

Ne mazak svarigi ir spét novertét organizacijas iesp&jas uz veiksmigam parmainam to
ieviesanas. Sim nolikam, zinatnieki ir izstradajusi savas metodes, ka mérit parmainu vadibas
prognoz&jamos rezultatus. Pieméram, Harold Sirkin un Perry Keenan 2005. gada piedavaja ¢etru
faktoru sistému ar nosaukumu “DICE”, ar kuru palidzibu kompanijas varétu noteikt, vai vinu
parmainu programmas gaida veiksme vai neveiksme. “DICE” ir abreviatira, kur katrs burts ir
noteikts faktors, kas ir jaizverté ar punktu sistému no 1 1idz 4. Sis metodes autori, empiriski izp&tot
vairak par 1000 parmainu vadibas gadijumus ir sastadijusi formulu [1.1.], kuru rezultats paradis,
kadas ir iesp€jas veiksmigi ieviest parmainas:

D+(2x1)+(2xC)+C,+E®*® [1.1],
kur D — ilgums

| — integritate

C1—vadibas atbalsts
C: — darbinieku atbalsts
E — piiles

“D” (Illgums) — Cik daudz laika aiznems planotas parmainas? Tas ir svarigi, jo dazreiz
kompanijas vadibai ir parak liela noslodze, kas nelauj pilna méra vadit parmainas. Lielakam

parmainam ir nepiecieSams vairak laika, un ja organizacija sev to nevar atlauties, tad
parmainas var novest organizaciju pie jaunam problémam. :

“I” (Integritate) — nosaka komandu, kas vadis parmainas, vinu pieredzi lidzigos uzdevumos un
profesionalas iemanas. Papildus tam, komandas dalibniekiem ir jabiit aktiviem, lojaliem
uznémumam, motivétiem un atbildigiem. Protams, ja kolektiva nav tadu darbinieku, vai nepietiek,
lai veiksmigi realizét parmainas, tad nevar sagaidit pozitivo rezultatu.

“C1” (Vadibas atbalsts) — ar $o punktu tiek novértéts, cik daudz atbalsta un iniciativas nak no
augstakas vadibas limepa. Vai parmainu vadiba ir nodroSinata ar visiem nepiecieSamiem
lidzekliem, taja skaita nauda un laiks.

“C2” (Darbinieku atbalsts) — parada, cik par€jie darbinieki ir atvérti izmainam, kads

noskanojums doming kolektiva un vai no vinu puses atbalsts ir sniegts.

36 Sirkin H. L., Keenan P., Jackson A. (2005). The hard Side of Change Management. Harvard Business Review,
5.1pp.
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“E” (Pules) — nozim&, cik daudz papildus speku visiem darbiniekiem bis japieliek klat
esoSiem darba pienakumiem, lai Tstenot visas planotas parmainas. Ja tas raditajs rada papildus
noslodzi vairak par 10%, tas veidos darbinieku pretoSanas parmainam un var negativi ietekmét

kopgjo rezultatu:®’

1.2. tabula
“DICE SCORE” aprekina tabula
Elemer.].tS CGD” ‘417’ ‘4C17ﬂ ‘KCzJ’ ‘CE”

<2 mén. Loti laba komanda Pilnigs atbalsts Pilnigs atbalsts < 10%
Vertib 2-4 mén. Laba komanda Ir v€lme atbalstit | Ir vélme atbalstit 10-20%
ceriba 4-8 men. Videja komanda Neitrali Atsakas atbalstit 20-40%

8 mén. Slikta komanda Atsakas atbalstit Pretosanas 40%
1 punkts 1 punkts 1 punkts 1 punkts 1 punkts
Punktu 2 punkti 2 punkti 2 punkti 2 punkti 2 punkti
skaits 3 punkti 3 punkti 3 punkti 3 punkti 3 punkti
4 punkti 4 punkti 4 punkti 4 punkti 4 punkti

Novértgjot uznémuma iesp&jas veikt parmainas péc DICE metodologijas un aprékinot gala
rezultatu péc formulas [1.1.] un 1.2. tabulas, var prognozét, cik veiksmigas var bit planotas
parmainas. Atkariba no sanemtu punktu daudzuma, tie sadalas uz tris iesp&jam:

e “Vinnétaju zona” — projekti, ar kop&jo punktu skaitu no 7 Iidz 14 ar lielu varbitibu

veiksmigi realizesies.

e “Saubu zona” — projekti, ar kop&jo punktu skaitu no 15 lidz 17 prasa risku riipigaku izp&ti

un sagatavosanas.

e “Zaudetaju zona” — projekti, ar kop&jo punktu skaitu virs 17 nozimé, ka organizacija nav

gatava realizet noteiktas parmainas un visticamak to sagaida neveiksme.

Turpinot izpéti par potencialo parmainu procesu ievieSanu ir arl nepiecieSams iepazities ar
iespgjamo problému dabiskumu, jeb ar kada veida problémam naksies saskarties, organizacija
uzsakot parmainas. Profesors Robert Patton un James McCalman izdala divus problému veidus.
“Hard” — kas nozimé viegli identific€jamas problémas, kuru pasibas ir zinamas. Sava vairakuma,
So problému risinaSanai pielieto sist€émisku pieeju ar skaidri aprakstitiem procesiem.

Toties galvenas problémas, ar ko saskarsies vaditaji $aja situacija biis labi nodefinétas, un
galvenais biis tehniski pareizi 1stenot kadu parmainu vadibas modeli. No otras puses ir “Soft”

problémas, kas ieklauj sevi daudz nekontrolgjamu un neparedzamu faktoru. Sada veida problémas

37 Sirkin H. L., Keenan P., Jackson A. (2005). The hard Side of Change Mangement, Harvard Business Review, 2-
3.1pp.
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ir daudz griitak risinat, jo biezi vien nav zinama problémas biitiba, ietekmgjosie faktori un c€loni,
ka ari tie prasa kompleksu un sarezgitu pieeju.®

Lai var@tu novertet, ar kada veida problémam naksies cinities vaditajiem parmainu ieviesanas
procesa, zinatnieki sava gramata piedava TROPICS testu. Tas aiznem loti maz laika un resursu
vaditajiem, bet nenosaka konkréto ricibas planu. Empiriski tika pieradits, ka parmainas ir
veiksmigakas, jo mazak faktoru ir novértéti ka “Soft”.%

Ka galvenie faktori tiek pienemti:

e Termini — cik skaidri ir noteikti pieejamie laika intervali;

e Resursi — cik daudz naudas un cilvékresursu var atvélet uz parmainu ievie$anu;

e Merki — prieks kam tiek planotas parmainas;

e Uztvere — vai visi vaditaji un darbinieki saprot parmainu nepiecieSamibu;

¢ Interese — kas motive vaditajus un darbiniekus nodrosinat parmainas;

e Kontrole — ka tiek planots Tstenot parmainu vadibas kontroli;

e lemesli — jeb ka pamudina organizaciju sakt parmainas, iek§¢jie speki vai argjie.

Izpildot So testu, pirmkart ir nepiecieSsams izanaliz&t visus faktorus, kas ir nodefinéti ka “Soft”, lai
saprast, kadi riski un nekontrolgjamie procesi slépjas zem tiem. Otrkart, balstoties uz “Hard”
faktoriem un izpétitiem “Soft” faktoriem var sakt izstradat parmainu ievie$anas planu.*

Secinot par pieejam parmainu vadiba, autors ir izpétijis Kurta Levina pieeju, kas apskata
parmainas no psihologiskiem aspektiem un tiek pielietota ka baze parmainu veiksmigai ievieSanai
ne tikai organizacija, bet art individuali. Kottera 8 solu modelis sniedz daudz vairak ieteikumu par
to, ka veiksmigi realiz€t parmainu ievieSanu lielaja organizacija un izvairities no popularam
kludam, savukart ADKAR modelis aicina vadit parmainas balstoties uz cilvékiem, to uztveri un
motivaciju. Loti butiski ir jau pirms parmainu procesu palaiSanas, novertét un izpétit, cik reali ir
plani par parmainam organizacija un $im nolikam var izmantot DICE un TROPICS testus.
Apkopojot, autors pamanija, ka visas pieejas nes sevi lidzigas sastavdalas, ka pieméram darbinieku
motivacija un atbalsts, skaidru mérku un nosacijumu definé$ana, parmainu ievieSanas plana izstradi

un pozitivo rezultatu nostiprinasanu.

38 paton R.A., McCalman J. Change Management: A guide to effective implementation. 3rd Edition, SAGE
Publications, Newbury Park, 2008 25. Ipp.

39 Turpat 26. Ipp.

40 Hayes J. The Theory and Practice of Change Management. 5th Edition, Red Glob Press, Leeds, 2018. 187. Ipp.
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2. UZNEMUMA IZPETE PARMAINU VADIBAS IEVIESANAI

2.1. Uzneémuma saimnieciskas darbibas analize

“TAV Operation Services" - ir starptautiska kompanija, kura ir dibinata 1997.gada Turcija un
sniedz ne aviacijas pakalpojumus 34 lidostu pasazieriem 15 pasaules valstis ar kop€jo pasazieru
pliasmu vairak neka 250 miljoni gada. "TAV Operation Services". Sobrid uznémums darbojas tadas
valstis, ka Turcija, Gruzija, Tunisija, Salida Arabija, Vacija, ASV, Latvija u. c.** No sakuma
kompanija ieguva tiesibas pilna méra apkalpot Stambulas lidostu. Lai veiksmigi attistities
Stambula un parnestu savu pieredzi uz citam lidostam, kompanija sadalija savu darbibu 3 dazadas
sferas: tlrisma gida pakalpojumi “airporteasy.com”, lojalitates programma bieziem celotajiem
“TAV Passport” un priviligétu pasazieru apkalpoSana “primeclass”. Latvija uz doto bridi tiek
parstavéts tikai zimols “primeclass”. Tas ir paaugstinata komforta uzgaidamas zales un biznesa
klases pasazieru asisté$anas pakalpojumi, kas tiek nodro§inati ar uznémuma-filiales palidzibu —
SIA “TAV Latvia Operation Services”.

“Primeclass” saka savu darbibu Rigas lidosta 2015.gada aprili. Uznémums darbojas lai
atvieglotu Rigas lidosta pavadito laiku un piedavat izcilu klientu servisu pateicoties plasam
pakalpojumu spektram: Palidziba registracija un dokumentu noform&sana, pavadiSana lidz
iekapSanas sektoram, parrunu telpas, zviedru galds ar uzkodam un karstiem &dieniem, jebkura
veida bezalkoholiskie un alkoholiskie dzerieni, iesp&ja izmantot specialas telpas visada veida
higiéniskam procediiram un izgul&ties pirms ilga lidojuma privata, viesnicas tipa, numura. Vidgjais
apmekl&taju skaits gada, péc pédéjiem datiem (2018.g.) ir vairak par 100 tiikst. klientiem. 2
Biznesa komplekss ir izvietots izlido$anas terminali, aiz droSibas kontroles, C terminali, treSaja
stava ar kop€jo platibu 850m? un taja ietilpst vienlaikus ~100 cilveki. Sortimenta ir liela gramatu
un zurnalu izvéle, publiski pieejami datori ar atrgaitas wi-fi un televizori. Biznesa zalg ir pieejama
informacija par lidojumiem, tiek sniegta palidziba registracija un citu, ar lidojumu saistitu
problému risinasana.

SIA “TAV Latvia Operation Services” galvenais princips ir sniegt visaugstako klientu
apkalpoSanas kvalitati, uzskatot, ka lidosta ir ne tikai tranzita punkts, bet vieta, kur var bez stresa

un komforti pavadit laiku pirms un péc lidojuma.

41 Informacija par uznémumu “TAV Operation Services Co”: pieejams: http://www.tavhavalimanlari.com.tr/en-

EN/TAVOperationsService/Pages/TAVOperationsServices.aspx [skatits 29.09.2019]

42 Informacija par zimolu “Primeclass™: pieejams: http://www.primeclass.com.tr/en/Pages/Default.aspx [skatits
29.09.2019]
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Vizija — Saglabat vadoSas pozicijas ka lidostu operators Turcija un savas darbibas regiona,
piedavajot lielisku pasazieru apkalpoSanu pateicoties inovativam tehnologijam aviacijas joma.

Misija — Padarit lidostu procediiras vieglakas un &rtakas priek$ pasazieriem, vadot visu
terminala darbibu ar inovativu un uz klientu orient€tu pieeju.

Korporativas vértibas:*3

e Profesionalitate- darba personals iziet riipigu atlasi un specializétas apmacibas. Apmacibas
vada gan lidosta, sniedzot nepiecieSamo informaciju par drosibu lidosta un ricibu krizes
situacijas, gan ar1 TAV instruktors, sniedzot informaciju kas nepiecieSama ikdienas darba
pienakumu veikSanai. Vadiba regulari seko 1idzi darbinieku kompetencei un spg&jam pildit
savus tieSos darba pienakumus;

e Ciena—TAV darbinieki ciena etniskus standartus, dazadu religiju parstavjus, apkartgjo vidi
un noteikumus. No visiem prasa biit godigiem, pacietigiem un izpalidzigiem jebkura
situacija;

e Dinamiskums — TAV parstavji spgj atri pielagoties jebkadiem apstakliem lai pildit savus
darba pienakumus visaugstakaja [iment;

e Inovacijas — Visi darbinieki veido iesp€jas, lai uzlabot visus pamata procesus un darbibas,
kas ir orient€tas uz klienta vajadzibu pilnigaku apmierinaSanu, ka ar ir izstradata un
ieviesta moderna IT sist€ma “Online-primeclass”, kas atvieglo komunikaciju ar klientiem,
atsauksmju un stidzibu konteksta.

Visas procediiras kompanija pilda vadoties péc ISO 10002:2014 klientu apmierinatibas
standartiem un ISO 9001:2015 kvalitates vadibas sistemu, ir iegiiti sertifikati. Reizi gada
kompanija notiek ieksgjais audits, kura laika tiek parbaudita darbinieku kompetence, tiek veikts
uznémuma novertgjums un atbilstiba ieglitajiem sertifikatiem.

SIA “TAV Latvia Operation Services” sastav no 16 darbiniekiem, kur zemakais amats ir
‘Lounge Operations Agent’, (skat. 2.1.att.). Tie ir 12 darbinieki, kas strada peldoso mainu darbu
un galvenokart ir atbildigi par biznesa zales funkcionéSanu. Savas mainas vini sadalas uz
‘recepcijas agentiem’, kuri sagaida, pieregistré un konsulté klientus, un uz ‘zales agentiem’, kas
seko Iidzi zales kartibai, papildina €dienu piedavajumu, darbojas pie bara un risina klientiem
radusas problémas. Atrast darbiniekus uz agenta amatu ir diezgan izaicino$s pasakums, jo ka

lidostai, ta arT pasam uznémumam ir virkne obligatu prasibu, kuram ir jaizpildas. Pirmkart, ta ir

1AV Airports Holding timekla vietne. Pieejams: http://www.tavhavalimanlari.com.tr/en-EN/Pages/History.aspx

[skatits: 30.09.2019]
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atbilstiba likumam “Par aviaciju”**, kas nosaka, ka jebkuram cilvékam ir jaatbilst noteiktiem
kriterijiem, pieméram, nebiit soditam, jabut pilngadigam, mediciniski pieraditam veselibas
stavoklim utt.. Kandidatam ar1 jazina tris valodas (latviesu, krievu, anglu) un veiksmigi jaiziet
pirmas palidzibas, droSibas un ieksgjas kartibas kursus. Péc tam vél seko apmacibas, lai veiksmigi
apkalpot un konsultét klientus, ka ar1 stradat noteiktas datorsist€émas. Viss tas krietni pagarina
uznems$anas procesu un palielina izmaksas. Gadijjumos, ja komanda pek$ni zaud€ vienu no
kolégiem, kliist griiti nodro$inat nepiecieSamu darbaspéku veiksmigam darbam, kas rada parslodzi
citiem un ka rezultata — motivacijas zudumu. Uznémuma nepastav sist€émas, kas motivetu
darbiniekus pildit savus ikdienas pienakumus pienacigi, ka rezultata sniegto pakalpojumu kvalitate
ar laiku krit. Apkopojot, uznémuma pastav risks, ka saimnieciska darbiba var tikt apturéta uz
nenoteiktu laiku, ja dala no kolektiva peksni saslimst vai aiziet prom.

Nakamais amats ir ‘Lounge Operations Supervisor’, kuru aiznem divi cilveki, stradajot pa
divam dienam péc kartas, divas dienas atpusoties, galvenokart no 08:00 Iidz 20:00.
‘Supervaizeriem’ ir diezgan plass pienakumu loks, primari nodroSinot agentu un vinu Sniegto
pakalpojumu kvalitates kontroli un resursu pasttiSanu (&dieni, alkohols, kancelejas preces,
saimnieciskas preces utt.). Sekundari vini palidz operativajam vaditajam ikdienas darbos un taisa
regularas atskaites.

Augstako amatu aiznem ‘Lounge Operations Manager’, kur§ nodroSina pilnvarotas personas
funkcijas, jeb ir paraksttiesigs un atbildigs par operativam darbibam, taja skaita jauno darbinieku
uznemsana, stradajot normalu darba laiku (I-V, 9:00-18:00). Lielaka dala no darba pienakumiem
ir versta uz komunikaciju ar galveno biroju Stambula un to uzdevumu izpildi, ISO standartu prasibu
ievéroSanu un attiecigas dokumentacijas kartoSanu, ka ari klientu apmierinatibas Iimena
uzlaboSanu un stridu situaciju risinasanu.

Par visam finansialam lietam, t.sk. algu aprékins, budzeta planosana, rékinu apmaksa, ir
atbildigs gramatvedis, kur§ gandriz nepiedalas biznesa zales ikdienas darbiba, bet tiesi un operativi
komunicé ar galvena biroja finansialo nodalu. Biznesa zales tiribu nodroSina arpakalpojumu
kompanija, kura péc partnerliguma nosacijumiem nodroSina personalu un saimnieciskus lidzeklus

nepartrauktai telpu uzkopSanai un tiriSanai.

4 Likums “Par aviaciju”, pienemts 05.10.1994 pieejams: https://likumi.lv/doc.php?id=57659 [skatits 04.10.2019]
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2.1. att. SIA ‘TAV Latvia Operation Services’ organizatoriska struktira*

Galvenais ienakumu avots ir partnerligumi ar aviokompanijam un celojuma agentiiram, kas
vélas saviem biznesa klases pasazieriem un lojalitaSu karSu ipasnickiem sniegt privilégijas
lidojumu laika. Biznesa zales agenti nepartraukti veic pierakstu katram klientam specialaja
datorprogramma un ménesa beigas nosiit katram partnerim rékinu attiecigi apstiprinatam cenam.
Vidgjais apmeklétaju skaits péd&jos gados ir parsniedzies 100 tikstosus. (skat. 2.2.att.).

Cenas katram partnerim at$kiras un tiek norunatas individuali, jo tas tiek aprékinatas péc
vidéjam biznesa zales izmaksam uz vienu klientu, ka arT uz sagaidama klientu daudzuma no
partnera. Balstoties uz tadu cenu politiku, petama uznémuma darbiba vienmér atpirksies, ka ari

partneri ar lielaku klientu plasmu, pieméram, AirBaltic sanems izdevigaku cenu
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2.2. att. SIA ‘TAV Latvia Operation Services’ klientu skaits*

Klientu plusma ir atkariga no lidosta domingjo$am tendencém, jeb klienti paradas parsvara
laikos, kad ir vislielakais izlidojoSo reisu skaits (skat. 2.3. att.). Aviokompanijas biezi médz

organiz€t savus lidojumus viena laika intervala, jo tas samazina izmaksas uz lidostas sniegtiem

45 Uznémuma “SIA TAV Latvia Operation Services” nepublicéts,iek$gjais normativs dokuments — “SIA TAV Latvia
Operation Services organization structure”
%6 Darba autora patstavigi apkopoti uzneémuma finansu raditaji.
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pakalpojumiem, ka pieméram, registracijas agentu un bagazas komplektétaju darbu, ka ar7 pargja
apkalpojosa personala un tehnikas apmaksa. Tas viss noteiktajos brizos krietni palielina klientu
plismu, Iidz ar ko uzn€mumiem var rasties problémas ar pilnveértigu pakalpojumu nodros§inasanu.
No lidostas “Riga” timekla vietn€ pieejamiem datiem, att€la 2.3. var redzet aktualas pika stundas,

kas ir 06:00-07:00, 12:00-13:00, 17:00-18:00, 22:00-23:00.

Departure time distribution on workdays

2.3 att. Lidojumu skaita sadalijums pa stundam*’

Visas izmaksas var sadalit tris grupas, kuru dati ir att€loti 2.1. tabula. Pirmas ir saistitas ar
pamatdarbibu, jeb pakalpojumu sniegSanu. Saja posteni var ieklaut izmaksas uz &dieniem (t.sk.
uzkodas, piedevas, auksts &diens, karsts €diens, saldumi, konditorejas izstradajumi), alkoholiskiem

un bezalkoholiskiem dzeérieniem.
2.1. tabula

SIA ‘TAV Latvia Operation Services’ finansSu raditaji

2017 (EUR) 2018 (EUR) Izmainas %

Neto apgrozijums 1468535 1895465

Sniegto pak. izmaksas 536254 765243

bruto pelna 932281 1130222 +21.23%
Administr. izmaksas 336253 340852

Darba speka izmaksas 254325 258554

pelna pirms nodokliem 341703 530816

nodokli 51255.45 79622.4

pelna péc nodokliem 290447.55 451193.6 +55.34%

Otra grupa ir ieklautas visas administrativas izmaksas, toties paterétais tidens, elektriba, siltinasana

ziema un 1res maksa par komercplatibam. Ir verts atzimet, ka vislielakais Tpatsvars ir ires maksai,

47 Lidostas “Riga” publiski pieejami statistiskie dati péc darba autora apstrades, pieejams: http://riga-
airport.com/lv/main/par-lidostu/statistika/lidojumi [skatits 18.10.2019]
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kur par katru kvadratmetru ir jamaksa ap EUR 35, pie kopgjas platibas 850 kv.m. Treskart, savu
dalu no izmaksam aiznem darbaspéka izmaksas, it Tpasi virsstundas.

‘TAV Latvia Operation Services’ nepatraukti sadarbojas ar dazadakiem Latvija zinamiem
piegadatajiem, pateréjot uz iepirkumiem ap 765 tikst. eiro gada. Lidz ar to, piegadataji ir loti
svarigs k&des posms un tas stipri ietekmé uznémuma rezultatus un funkcionéSanu. Nedrikst
aizmirst, ka kompanija atrodas lidosta, un pats biznesa-komplekss ir sterila zona, kur var tikt tikai
ar Sodienas bileti iepriek$ izejot drosibas parbaudi. Tas apgriitina piegades procesu ar to, ka
piegades stratégiju ir japielago lidostas ieks€jas kartibas noteikumiem un piegadat produktus tikai
konkrétos laika intervalos, ka ari visi pirkumi iziet tikai caur drosibas dienesta skeneriem..
Produktu un precu savlaicigai piegadei ir biitiska nozime, jo biznesa zales darbibu janodroS$ina visu
diennakti un pasazieriem ir ierobezots laiks pirms izlidoSanas. Tatad, biznesa zalei vienmér jabiit
gatavai sniegt visus savus pakalpojumus augstaja limeni un priek§ tam ir vajadzigi resursi, ko

nodroSina piegadataji.

2.2. tabula
SIA ‘TAV Latvia Operation Services’ piegadataji*
dala no
~ apgrozijums kopéja
Uznemums EUR 2018.gada | apgrozijuma
% gada
SIA “LSG Airo Catering” — dienu piegade 474075 62.0%
SIA “Eirovins” — stipro alkoholisko dzérienu piegade 135270 17.7%
SIA  “Coca-Cola HBC Latvia” — atspirdzinoSu o
bezalkoholisko dzerienu piegade 37194 4.9%
AS “Cesu alus” — vieglo alkoholisko dzerienu piegade 35584 4.7%
S}A Llej[as_MD (Auglu servis) — auglu, sauso uzkodu, 29000 3.8%
zalumu piegade
S_IA Sky.CIe_:anmg — papirdvielu, tualetpapiru, tiriSanas 24020 3.1%
lidzeklu piegade
SIA “Venden” — gazéta un negazeta tidens piegade 21600 2.8%
SIA “Irve” — kimiska tiriSana un darba formas piegade 8500 1.1%

No visa ieprieks aprakstita var secinat, ka saimnieciskas darbibas pamata stav biznesa pasazieru
€dinasanas funkcija un alkohola bara pakalpojumu nodroSinasana, kopa ar parrunu telpu un

kancelejas pakalpojumu piedavajumu. Balstoties uz organizacijas prioritatém, kas ir klientu

“8 Darba autora patstavigi apkopoti uznémuma finansu raditaji.
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profesionala apkalpoSana un visaugstaka klientu apmierinatibas Iimena sasniegSana un noturésana,
liela uzmaniba tiek veltita pasapkalpoSanas €dienu bufetes uzturéSanai, to piedavajuma kvalitates
kontrolei un daudzveidibai, ka arT bufetes sakartojumam. Lielu lomu klientu apmierinatiba spéle
ar1 alkoholisko dzerienu, to daudzveidibas un kvalitates Iimenis, jo biznesa klases pasazieriem ir
paaugstinatas prasibas. Papildus tam visam, biznesa kompleksa tiriba un kartiba ietekmé klientu
apmierinatibu ar sniegtiem pakalpojumiem.

Ne mazak svariga $aja konkrétaja joma ir personala kvalifikacija. No katra darbinieka ir
prasama ne tikai kompetence noteiktos darba pienakumu ietvaros, bet ari laipnums, pieklajiba,
izpalidziba, papildus uzmaniba detalam un protams, plasas zinasanas visdazadakos aspektos, jo
biznesa klases pasazieru apkalposana var neierobezoties tikai ar biletes registrésanu. Apkopojot,
Sis biznesa nozares prioritate ir klientu apmierinatiba, jo visbiezak Sie klienti ir pastavigie, un biezi
izmanto biznesa kompleksu pakalpojumus, ka ar tiem ir augstas prasibas attiecigi pakalpojumu

kvalitates.

2.2. Klientu aptaujas rezultatu analize

Sajas divas apaksnodalas, autors veiks aptaujas gan uznémuma klientiem, gan darbiniekiem,
lai to rezultatu izp@tes procesa skaidri nodefinét galvenas problémas, kas negativi ietekmé
uznémuma saimniecisko darbibu un izstradat darba procesu uzlabosanas planu. Pateicoties teorijas
nodala aprakstitam parmainu vadibas metodologijam, tas laus ieviest parmainu vadibas sistému
un stabiliz€t pétama uznémuma saimniecisku darbibu nakotné.

Klientu izpétei tiks izmantota “primeclass” zimola patstavigi izstradata elektroniska aptauja
(skat. 1. pielikumu), kas sniedz datus gan par klientu kop&jo apmierinatibas limeni, gan par katru
no piedavatiem pakalpojumiem atseviski. Darbinieku aptauju izstradaja autors (skat. 2. pielikumu),
ar mérki izprast uznémuma ieksgjas problémas trijos limenos: kulturala, darba procesu un
stratégiskaja liment, ka arT noteikt klientu aptauja identificéto problému iesp&jamus celonus.
Papildus uzdevums $aja aptauja ir sanemt informaciju, kas biitu nepiecieSama, lai péc “DICE”
metodologijas izvertét uznémuma gatavibu parmainu ievieSanai, un “TROPICS” tests, lai
identific€t vajas puses, kas negativi varétu ietekmét kop&jos parmainu vadibas rezultatus.

Aptauja sastav no 9 jautajumiem, kurus var sadalit divas dalas: viena no tiem ir jaatzime
apmierinatibas Itmeni no 1 lidz 10 par katru no sniegtiem pakalpojumiem. Tada atbilzu gradacija
lauj labak izprast respondentu viedokli par noteiktu jautajumu un eso$o situaciju uznémuma. Otraja
aptaujas dala més ieglistam informaciju par klientu, tadu ka vecums; dzimums; valsts piederiba, lai

varétu tos segmentét un panakt detalizétaku analizi.
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Aptauja ietver sevi sekojosus jautajumus:

“How would You rate your overall satisfaction?” jeb “cik Jus esiet apmierinati ar sniegtiem
pakalpojumiem?” — Sniedz apkopojumu par klienta apmierinatibu skala no 1 lidz 10.
“Would You like to visit our lounge again?” jeb “vai Jis véletos apmeklet Misu biznesa
zali velreiz?” — nosaka klienta emocionalu sastavdalu. To var interpretét ka klientu iespaidu
no izmantota pakalpojuma, kas var liecinat par to, ka klients izmantos So pakalpojumu
atkartoti, atbilzu skala no 1 1idz 10.

“How would You recommend our lounge?” jeb “vai Jus rekomend&tu miisu biznesa zales
apmekleSanu citiem?” — arT nosaka klienta emocionalu sastavdalu. Dod informaciju par to,
vai pastav iesp&jamiba, ka klients padalisies ar savu pozitivu pieredzi ar citiem, skala no 1
lidz 10. Papildus tam, var veikt korelacijas analizi ar ieprieks€jiem jautajumiem, lai
nodefingt klientu kategorijas, kas ir apmierinati ar pakalpojumiem, bet visticamak

nerekomend@s to pargjiem.

Tie tr1s jautajumi ir domati klienta viedokla apkopojumam jeb vid€jai atzimei par visu sniegto

pakalpojumu kvalitati. Tas palidz rezumét petama uznémuma saimniecisko darbibu un vérot

klienta apmierinatibas I[imena dinamiku, ar mérki savlaicigi pamanit izmainas tajas.

“Welcoming attitude of the personnel” — jeb recepcijas agenta novértesana no 1 lidz 10. So
raditaju stipri ietekm& tadas nianses, ka datora un interneta atrums, klientu plismas
intensitate, gaisa satiksmes plana izmainas un darbinieka nogurums.

“Overall lounge hygiene” — zales agentu darba novértéSana, jeb kadu iespaidu atstaj
klientiem galvena, publiska biznesa zales dala. Parasti Sis raditajs ir tie$i saistits ar to, vai
klienta v€lmes un prasibas tika apmierinatas. Tas varétu but darbinieku palidziba brivas
vietas mekléSana, vai bagaZas parvietoSana, zales tiriba un palidziba atseviskajos
jautajumos.

“Restroom and showers hygiene” — ir attiecinams uz biznesa zales uzkopSanas kompanijas
sniegto pakalpojumu kvalitati.

“Business zone” — §is laukums aptauja atbild par pienacigu biznesa pakalpojumu sniegSanu
klientiem, jeb konferencu zales kartiba, datoru un projektoru pieslégsana, dokumentu
drukasana un skenéSana.

“TV broadcasting” un “Newspaper / magazine variety” — norada, cik klients ir apmierinats

ar TV kanalu un avizu/zurnalu daudzveidibu.
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e “Private resting area” —tas parada, cik klients ir apmierinats ar tadu pakalpojumu ka “mini-
hotelroom”, ja vins$ to ir izmantojis.

e “Kids Playroom” — viss, kas saistits ar b&rnu izklaidi, tam speciali atvéletaja istaba. Vai
zales agenti nodroSina bérnus ar papiru, krasosanas lidzekliem, rotallietam un asistéSanu
datorspélu ieslégSana.

e “Wi-Fi” — vai bezvadu tikla atrums un pieejamiba ir pietickama, lai nodroSinatu to
nepartrauktu lietoSanu.

e “Food variety” un “Beverage variety” — jeb cik klients ir apmierinats ar €dienu un dz€rienu
daudzveidibu biznesa zale. Sis kritérijs norada ne tikai uz pasu piedavajumu, bet ari uz to,
cik intensivi un pienacigi zales darbinieki atjauno un papildina to.

e “Food quality” un “Beverage quality” — tas lauj saprast, vai klientu apmierina noteikta
€dienu un dz&rienu kvalitate.

e “Buffet order” — dod klientam iesp&ju novértét €dinasanas pakalpojumu pieejamibu: vai
visi produkti ir viegli pieejami un logiski sakartoti; vai to daudzums atbilst klientu skaitam;
cik kvalitativi noforméta bufete un bars.

e “Comments and Suggestions” — aptaujas lauks, kur klients var briva forma padalities ar
savu viedokli attiecigi sniegto pakalpojumu kvalitates. Parasti to izmanto lai izteikt
pateicibu par kadu papildus attiecksmi un palidzibu no darbinieku puses, ka arT lai izteikt
neapmierinatibu, par kadu konkréto situaciju.

leprieks aprakstitie jautajumi nes sevi detalizétaku informaciju par klienta apmierinatibas
Iimeni, toties ar to palidzibu var noteikt, kadiem no ikdienas darba procesiem samazinas
efektivitate un ka ar laiku mainas klientu veélmes.

e Respondentu dati — lai efektivak saprast dazadu klientu kategoriju apmierinatibu tiek vakti

ari tadi dati ka respondenta vecums; dzimums; valsts piederiba.

Periods par kuru tiks izpétitas aptaujas ir 6 ménesi (no 01.01.2019 lidz 30.06.2019), kopgja
skaita - 1082 respondenti, no kuriem 255 pievienoja komentarus briva forma. Analize sastav no
individualas katra raditaja dinamikas atspoguloSanas dazadu klientu grupam, ar meérki saprast, kur
ir vajas vietas un ar ko tas ir saistits; papildus tam, tiks veikta kvalitativa komentaru izpéte, lai
izprast aktualas problémas.

Analizgjot “SIA TAV Latvia Operation Services” klientu datus, ir svarigi atceréties, ka
uznémums strada lidosta un ir paklauts visam tendencém, kas taja notiek. Piem&ram, ja lidosta

“Riga” palielinas maksimali atlauto lidojumu skaitu aviokompanijam un paplasinas publisko telpu
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platibu, ar1 pétamajam uznémumam palielinasies klientu skaits. St sakariba strada abos virzienos,

tapec, petot datus, ir nepiecieSams nemt véra kopgjo lidojumu skaitu lidosta “Riga” (skat.2.4. att.)

Lidojumi - 2019

2.4. att. Lidojumu skaits lidosta “Riga” 2019. gada®

Skatoties uz So diagrammu, var pamantt, ka vislielakais [€ciens ir noticis no marta uz aprili, kur
lidojuma sarakstam tika pievienoti 1018 lidojumi. Talak, lidojumu skaita pieaugums ir kluvis
1ezenaks. Tas nozime, ka peksns klientu skaita pieaugums aprili varétu izraisit papildus slodzi uz
visiem darba procesiem p&tama uznémuma, kas varétu novest pie sniegto pakalpojumu kvalitates
pazeminasanai, un tas var paskaidrot aptaujas rezultatu dinamiku méneSu griezuma.

Pirmam kartam, ir nepiecieSams izanalizet klientu profilu, jo aviacijas nozarg tas ir loti plass,
attiecigi var pienemt, ka arT klientu v€lmes un prasibas stipri vari€sies. Apskatot att€lu 2.5. mes
redzam, ka uzn€muma klienti ir no dazadiem pasaules galiem un kopa parstav 45 valstis, no kuram
pieci vispopularakie ir: Latvija, Krievija, Somija, Apvienota Karaliste un Vacija. No retakajam var
atzim&t Jamaiku, Argentinu, Malaiziju un Kosta-Riku.
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2.5. att. Klientu relativais sadalijums pa valstim un regioniem *

49 Lidostas “Riga” publiski pieejami statistiskie dati, pieejams: http://riga-airport.com/lv/main/par-
lidostu/statistika/lidojumi [skatits 20.10.2019]
%0 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
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Apvienojot tos zem attela 2.5. redzamam grupam, var apkopot, ka 83% no kopgja apmekletaju
skaita ir Krievijas vai Eiropas valstu pilsoni, kas nosaka klientu pamata kopu pietiekami
tradicionalaja forma un lauj vieglak izprast So klientu vélmes un prasibas.

Turpinot aptaujas respondentu izpéti ar datu sadalijumu p&c dzimuma, kas ir atspogulots 2.6.
attela, var pamanit ka virieSu ir vairak. Ir svarigi atzimet, kas tas nenozimée, ka uznémuma klienti

parsvara ir viriesi, bet tas gan norada uz to, ka viriesi biezak aizpilda aptaujas.
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2.6. att. Klientu relativais sadalijums pa regioniem péc dzimuma>!

Respondenti no Eiropas valstim un Krievijas, péc dzimuma ir sadaliti 1idzigi un to dati ir daudz
uzticigaki par citiem, jo kopas ir samera lielas. ASV dati ir paklauti tendencei, ka lielaka dala no
§ts valsts parstavjiem ir NATO karaviri, kas piedalas starptautiskajas macibas Baltijas valstis. No
visiem datiem vienigi var izdalit Austrumu valstu raditajus, kur virieSu vairakums ir iestiprinajies
ap 80%. Taja regiona ietilpst tadas valstis ka Uzbekistana, Kazahstana, Griizija utt., kur pastav
noteiktas tradicijas sabiedriba attiecigi cilveka dzimuma, un sievieSu dzimumam ir saisto$i dazadi
ierobezojumi, ka piem&ram bez vira necelot.

P&c vecuma respondenti tika izdaliti seSas grupas, kur pirma apkopo informaciju par jaunieSiem
I1dz 19 gadu vecumam, talak grupas vecums ar katru soli pieaug ar 10 gadiem, radot grupas no 20
gadiem lidz 29, no 30 Iidz 39 un ta talak lidz 59 gadiem, kur p&d&ja vecuma grupa ir virs 60 gadiem.
Apkopojot informaciju, kas ir redzama 2.7. att€la, var konstatet, ka klienti, kuru vecums ir no 30
lidz 49 gadiem, veido 67% no visiem klientiem, kas ir logiski, jo $aja vecuma pasaules méroga
specialisti un uznemeji loti biezi celo, ka art ir pietiekami pieredzgjusie, lai sniegt kvalitativu

viedokli par tadu izmantoto pakalpojumu, ka lidostas biznesa komplekss. Papildinot izp€ti par

®1 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
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klientu dzimumu ir verts atzimét, ka vislielaka atskiriba peéc dzimuma ir saistoSa tai pasai grupai

no 30 lidz 49 gadiem.
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2.7. att. Klientu relativais sadalljums pa vecuma grupam péc dzimuma®?

Pirmaja aptaujas jautajumu dala ir nepiecieSams izpétit galveno raditaju dinamiku, jeb atbildes
uz tr1s klientu apmierinatibas apkopojosiem jautajumiem, jo tie dos mums pietickamu informaciju
par savakto datu dinamiku pa méneSiem. Pirmaja jautajuma: “cik Jiis esiet apmierinati ar sniegtiem
pakalpojumiem?”, no 2.8. un 2.9. att€liem més redzam, ka vislielakais kritums klientu
apmierinatibas zina ir bijis aprili, kas var but izskaidrojams ar to, ka $aja ménesi ir maksimals

lidojumu skaita pieaugums lidosta, 2019. gada, kas ir krietni palielinajis uznémuma darba slodzi.

#1 jautajums #2 jautajums #3 jautajums
Jan-2020 9.23 9.43 9.25
Feb-2020 9.35 956 9.40
Mar-2020 9.44 959 9.53
Apr-2020 9.07 8719 8.93
May-2020 9.31 9.32 0.18
Jun-2020 9.02 0.38 9.21

2.8. att. pamata raditaju dinamika pa méneSiem®

Otraja jautajuma: “Vai Jus veletos apmeklet Miisu biznesa zali v€lreiz?”, kas ir domats klientu

lojalitates Itmena noteikSanai, var pamantt, ka to rezultati ir augstaki par pirmo jautajumu. No otras

52 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
%3 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
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puses, raditaju dinamika arT ir lielaka, kas kopuma noved pie secinajuma, ka kop€&jas apmierinatibas
Iimena izmainas tiesi un stipri ietekme klientu lojalitates raditajus.

TreSaja jautagjuma: “Vai Jis rekomendétu misu biznesa zales apmekléSanu citiem?”, kas
aprékina potencialas klientu rekomendacijas, art paklauts kop€jam tendencém un aprili ir noslidé&jis

vairak par pirmo raditaju, kaut arT uz perioda beigam ir atkapies gandriz Iidz perioda sakuma

vertibai.
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2.9. att. Raditaju dinamika % pa méneSiem pret 2019 janvari >

Secinot par pirmo jautagjumu grupu, var atzimét, ka visiem tris jautajumiem rezultati svarstas
intervala no 8.79 Iidz 9.59 ballém, kas ir loti augsts Iimenis. Turpinot, vislielakais kritums bija
aprili, kur negativa dinamika sasniedza -8,4%. Papildus tam, ja lidojumu un klientu skaita
pieauguma del, tik viegli tika sabojati apskatamie raditaji, tas var liecinat, ka darba procesi nebija
pietickami labi noorganizéti un saplanoti, lidz ar ko personals nesp&ja kvalitativi pildit savus
pienakumus un apkalpot klientus. Par labu uznémumam var interpretét Jinija datus, jo pie peksni
nokritusas klientu apmierinatibas Iimena, par€jie raditaji palika stabili, kas nozime, ka klienti pat
neapmierinatie uz 100% joprojam ir lojali un gatavi rekomendét citiem So pakalpojumu —
visticamak tie ir pastavigie klienti, kuri biezi lieto lidostas biznesa kompleksu un kuru acis pétamais
uznemums ir ieguvis labu reputaciju. Talak, balstoties uz faktu, ka 1idz perioda beigam, neviens no
raditajiem nesasniedza sakotn&jo Imeni, un perioda garuma tie ir noslidejusi vairak ka par 1%, var
pienemt, ka darba procesi joprojam nav pienacigi optimizéeti, kas rada risku, ka pie nakama klientu

pieauguma vilna, So raditaju kritums varétu bt vel straujaks.

% Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
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Otraja aptaujas jautajumu dala, kas bija saistiti ar atsevisko pakalpojumu kvalitates novertesanu
no 1 I1dz 5, paskatoties uz att€lu 2.10. var redzgt, kas klientiem patik un nepatik. Piem&ram, kopgja
tendence visa perioda tiecas uz leju, iznemot dazus noteiktus punktus ka &dienu un dz€rienu
kvalitate, bérnu izklaide, privatas atpiitas un parrunu zonas. ledzilinoties attéla 2.10. ar1 var noteikt
uznémuma vajas vietas, kas samazina klientu apmierinatibas limeni, tie ir: kop&ja biznesa
kompleksa higiéna, kur visticamak, ar esoSo darbinieku skaitu nepietiek lai efektivi kopt visas

esosas telpas, tualetes un dusas higi€na ir loti zema liment, ja salidzinat ar vid&jiem raditajiem.

Values Jan Feb Mar Apr May June
Welcoming attitude 4.74 4,73 4.67 4.73 4.75 4.60
Lounge hygiene 4.62 4.68 4.67 4.50 4.44 4.48
Restroom hygiene [ 482 @ 469 477 4.42 468 4.17
Showers hygiene 4.34 4.23 4.39 4.41 4.42 4.13
TV 4.19 4.14 4.42 4.51 4.14 4.32
Media Variety 4.48 4.46 441 4.40 4.21 3.90
WiFi 4.79 4.46 4.66 4.63 4.19 4.00
Kids Playroom 4.17 4.46 4.74 4.62 4.59 4.54
Business Zone 4.59 4.69 4.77 4.63 4.69 4.55
Private Area 441 4.54 4.71 4.56 4.55 4.60
Food quality 4.59 4.69 4.77 4.63 4.69 4.63
Food variety 4.59 4.29 4.59 4.46 4.47 4.00
Beverage quality 4.70 4.50 4.73 4.68 4.56 4.71
Beverage variety 4.74 4.36 4.65 4.61 4.59 4.59
Buffet Order 4.65 4.43 4.61 4.66 4.59 4.49
Total 4.56 4.49 4.64 4.56 4.50 4.38

2.10. att. Pakalpojumu kvalitates novértéSanas rezultatu dinamika pa méneSiem *°

Lidz ar to, ka par tualetes un dusu higiénu atbild arpakalpojumu kompanija, ir nepiecieSams
parstradat sadarbibas nosacijumus; TV un avizu daudzveidiba — Sie punkti arT ir novertéti ar
zemakam atzZim&m un var pienemt, ka tas ir saistits ar to, ka pie nemainiga televizoru un pieejamo
avizu skaita, klientu, kas vélas izmantot tos pakalpojumus ir ar katru ménesi vairak; Wi-Fi — ka
tika aprakstits ieprieks, parsvara klienti ir neapmierinati ar bezvadu internetu tikai, ja to datu
parraides atrums ir loti zems. Saja gadijuma vajadzétu parbaudit, vai esosu resursu pietiek, lai
nodro$inat visiem klientiem atru bezvadu internetu; €édienu daudzveidiba — balstoties uz faktu, ka
edienu kvalitates raditajs ir nemainigs, klientus neapmierina tikai So &dienu pieejamiba, kas velreiz
var liecinat par to, ka &diens ir pasniegts nepietickama daudzuma, lai apmierinat visus klientus.

P&dgja aptaujas dala tika kvalitativi izpétiti komentari, ko ir atstajusi 255 respondenti. Tie ir

sadaliti pa grupam un ir nodefinétas galvenas problémas.

%5 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
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Kopuma ir konstatéti 107 negativie komentari, kurus var sadalit 6 grupas (skat. 2. pielikumu):

e [Edienu daudzveidiba - 32 no 255 klientiem ir izteikuSies par €dina$anas pakalpojumu
negativi, pamatojot to ar vegetarieSsu &dienu neesamibu, nemainigu &dienkarti,
nepietiekamu karsto &dienu un zupu daudzveidibu.

e [Edienu kvalitate — tikai 2 klienti ir atzimg&jusi, ka €diena kvalitate nav pietickami augsta
Itment, un karsts €diens nav pietickami karsts.

e Alkohola daudzveidiba — 17 klienti atzZime to, ka viet&jo alus razotaju piedavajums varétu
but plasaks, ka stipro alkoholisko dzérienu papildinaSana médz aizkavéties un vinu
piedavajuma kvalitate ir nepietiekosi laba.

e Biznesa kompleksa higieéna — 8 klienti ir pasiidz€jusies, ka netiro trauku novaksana no
galdiniem ir nekvalitativa, ta notiek ar lielu aizkavéSanos un galdini paliek netiri.

e Darbinieki — 11 klienti atzimé kontaktu ar darbiniekiem ka negativu, jo tie médz parkapt
biznesa kompleksa noteikumus, ka arT nepietiekami laipni komunic@t ar klientiem.

e Biznesa kompleksa aprikojums un kapacitate — $aja grupa ir apkopoti 37 viedokli, kas
norada uz to, ka biznesa kompleksa telpas un aprikojums neatbilst standartiem, piem&ram,
virieSu tualete ir par mazu prieks$ esoSas klientu pliismas, Wi-Fi mezgls nesp&j nodrosinat
atru bezvadu internetu visiem lietotajiem, klienti iesaka iegadaties papildus kafijas aparatu
un atzimé, ka no ritiem, biznesa kompleksa kapacitates dazreiz nepietiek lai apmierinat

kop€jo pieprasijumu.

Apkopojot klientu aptauju analizes rezultatus var pamanit, ka visas tris jautajumu dalas
(apkopojosie jautajumi, jautajumi par pakalpojumiem un komentari briva forma) ir paklautas viena
faktora ietekmei - klientu skaita pieaugumam pavasara un vasaras periodos, un ka rezultata darba
slodzes pieaugumam. Balstoties uz iegltiem rezultatiem par atsevisko pakalpojumu noveértésanu
un klientu komentariem, var pamanit to, ka klienti zemak noverté tos pakalpojumus, par kuriem
atstdj negativos komentarus, un tas pierada savakto datu patiesu izcelsmi. Galvenokart,
identificétas vajas vietas ir saistitas ka ar darba procesu organizéSanu ta ari ar pasa biznesa
kompleksa kapacitati un tam pieejamiem resursiem (cilvéku, materialiem, finanSu resursiem).

Nobeiguma, var izteikt pienémumu, ka pie nemainigas darba procesu organizacijas un ar
nepartraukti augosu klientu skaitu, dazi pakalpojumi vairs nevar biit nodroSinati liment, pie kura ir
pieradusi klienti, kas ir lojali “primeclass” zimolam. Vél vairak iedzilinoties lietas, kas neapmierina

klientus var pamanit, ka gan biznesa kompleksa higiéna, gan €dienu daudzveidiba un bufetes/bara
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papildinasana, kopa ar klientu apkalpoSanu recepcija ir nodroSinata ar biznesa-zales agentu
palidzibu, kas nozimé, ka vienigi optimizg€jot un sakartojot §1 amata ikdienas pienakumus, var
atrisinat lielaku dalu no esoSam nepilnibam un problémam. Tas viss noved pie secinajuma, ka
uznémumam ir nepiecieSams ieviest parmainas lideribas [imeni jeb organizatoriska struktiira,
parstradajot un optimizgjot darbinieku pienakumus ar mérki samazinat darba slodzi un palielinat
darba spé€ka efektivitati, ka arT procesu limenim ir jabiit parveidotam, lai nodro$inat pilnveértigu
klientu apkalpoSanu arT turpmak. Skatoties uz klientu apmierinatibas Iimena stabilu un nekritisku
lejupslidi (-1,1% p&tama perioda robezas), uznémuma pastav nebitisks risks, ka biis jaisteno
transformacijas parmainu vadibu, tapec parmainu vadibas pieeja ar istermina procesudlo parmainu
ievieSanu, kas biis versta uz vairakiem uzpémuma darbibas aspektu uzlabosanu — ir
vispiemérotakais parmainu vadibas veids.

Galvenas identificetas problémas:

e Lidojumu skaits virs 8000 m&nesT ievérojami samazina klientu apmierinatibas Itmeni.

e P&tamaja perioda ietvaros ir konstatéta negativa galveno raditaju dinamika.

e Nepietiekama biznesa — kompleksa tiriba un higiéna.

e Nepietickama &dienu un alkohola daudzveidiba.

e Nekvalitativa klientu apkalpoSana.
2.3. Darbinieku aptaujas rezultatu analize

Lai sanemt pilnigaku informaciju par uznémuma esoSo stavokli un identificet galvenas
problémas, nepietiek ar klientu viedokla izpéti. Loti svarigi ir saprast, kadi noskanojumi dominé
darbinieku vidi, kadas problémas slépjas zem noteiktas darba organizacijas sist€émas, un vai
petamam uzn€mumam ir nepiecieSams mainities.

Balstoties uz klientu apmierinatibas izpétes rezultatiem, kas paradija uznémuma sniegto
pakalpojumu vért€jumu un noradija uz trikumiem no klientu viedokla, darbinieku aptauju galvenie
uzdevumi ir identificét darbinieku noslodzi ikdiena un darba procesu efektivitati, noteikt darba
organizacijas vajas puses lai novertet, cik iesp&jama Sobrid ir parmainu vadibas sistémas ievieSana.
Aptauja piedalijas 14 uzpémuma darbinieki — agenti, kuriem tika piedavats atbildét uz
jautajumiem, kas ir sadaliti divas dalas. Aptaujas rikosanas periods ir no 02.11.2019 lidz
06.11.2019.

Pirma dala sastav no 5 jautajumiem un ir domata, lai uzzinat nepiecieSamu informaciju prieks

‘DICE’ testa. Loti svarigi ir iegiit maksimali patiesu informaciju, neprasot respondentus sniegt
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provokativas un atklatas atbildes. STm nolikam ir pielietota Likerta skala ar atbilzu variantu

gradaciju no 1 lidz 5. lai smalkak aprakstit darbinieku viedokli par uznémuma ieksgjo vidi.

Jautajumi ir sekojosi:

“Novertgjiet ikdienas darba slodzi un pienakumu plasumu” — Sis jautajums dod informaciju
‘DICE’ testa ilguma kritérija noteikSanai, jo parmainas prasa laiku, ko darbinieki un vaditaji
neiztures, ja vinu ikdienas noslodze biis parmeériga. Papildus tam, Sie dati palidz noteikt,
vai péc klientu aptauju analizes izteiktais pien€mums par to, ka pie palielinata klientu skaita
un pie esosas darba procesu organizacijas, darbinieki sp&j nodrosinat klientu apkalpoSanas
kvalitati noteiktaja ltment - ir patiess?

“Cik stipri Jis esat motivéts pildit savus darba pienakumus” — Sis jautajums ir domats
darbinieku integritates pakapes noteikSanai ‘DICE’ testa. Citiem vardiem, $aja jautajuma ir
svarigi uzzinat, vai kolektiva ir cilveki, kas ir motivéti stradat, kas ir gatavi ieguldit savus
spekus lai uzlabot ikdienu darba, un kas perspektiva varétu palidzét parmainu ievieSanas
procesu realizé$ana.

“Ka Jus novertétu darbinieku gatavibu parmainam?” - Atskiriba no iepriek$gja jautajuma,
Seit galvenais uzdevums ir uzzinat katra darbinieka viedokli ne par savu motivaciju, bet par
kolektiva vispargjo attieksmi pret parmainam darba. Var piebilst, ka pie komfortiem darba
apstakliem darbinieki médz pretoties izmainam, un tiesi otradi, saskaroties ar griittbam un
palielinatu slodzi, darbinieki var vieglak pienemt parmainas, protams, ja tie potenciali ved
pie uzlabojumiem. Beigas, §1s jautajums arf dod datus treSajam ‘DICE’ testa parametram —
darbinieku atbalstam, jo pie augstakas darbinieku gatavibas parmainam ir augstaka
varbiitiba, ka vini atbalstis tas pasas parmainas.

“Ka Jus novertétu vadibas atbalstu ikdienas darba organizacijas uzlabosanas procesos?” —
Jautajums vienlaicigi palidz sanemt datus ‘DICE’ testa ceturtajam parametram, jeb vadibas
atbalstam parmainu ievieSana, gan norada, vai vaditdji ir gatavi atbalstit parmainu
ievieSanu, kas attiecas ne tikai uz pilnvaru un atlauju izsniegSanu, bet art uz nepiecieSamo
finansialo, materialo, laika resursu un emocionala atbalsta sniegSanu.

“Cik Jus esiet gatavi papildinat savus darba pienakumus lai uzlabot darba procesus
uznémuma?” — Jautajums ir par piilém no ‘DICE’ testa, ne no parmainu planosanas puses,
kad tiek aptuveni aprékinats, cik lielu papildus slodzi uz katru darbinieku pieliks konkr&to
parmainu ievieSana, bet no darbinieku puses — cik daudz vini ir gatavi papildus stradat, lai

veiksmigi ieviest planotas parmainas.
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Otra jautajumu dala ir veltita noteikto, jau ieprieks€jas nodalas aprakstitu darba procesu

novértésanai no darbinieku acim. So jautdgjumu dala palidzés dzilak apskatit darba organizacijas

esosas vajas vietas, ar mérki saprast to c€lonus, lai ievieSot parmainas, noverst visas ar tiem saistitas

problémas. Jautajumi ir sekojosi:

“Novertgjiet uznémuma notickoSo darba procesu izpildes sarezgitibu” — atbildes ir
nodefinétas péc Likerta skalas, kur 1 — viegli realiz§ams; 2 — Nav iesp&jams nodroSinat
pilna meéra. Jautajums ietver sevi tadas darbinieku pamatfunkcijas, ka €dinasana; netiro
trauku vakSana un mazgasana, klientu informativais atbalsts; klientu registracijas process;
blakus pakalpojumu nodro$inasana. Tas ir vajadzigs, lai varétu saprast, kuri no darba
procesiem, péc darbinieku viedokla prasa uzlabojumus vairak.

“Kapéc Jusuprat klientu apmierinatibas lItmenis pazeminas?” — Uzdodot So jautajumu,
autors plano noskaidrot, kas visticamak, péc darbinieku viedokla ir iemesls galveno raditaju
lejupslidei. Tiek piedavati atbilzu varianti, kuri balstas uz klientu aptaujas un uznémuma
analizes rezultata izteiktiem pienémumiem par iesp&jamiem iemesliem: nepietickams
darbinieku skaits; sezonalais klientu skaita strauj$ pieaugums; darba procesu organizgéSanas
trikumi; biznesa kompleksa kapacitate un aprikojums.

“Vai Jus izvertgjat iesp&ju mainit darba vietu?”” — No vienas puses, $Is jautajums parada,
kur§ no darbiniekiem ir lojals uznémumam, un no otras puses, tas lauj uzzinat esosus
noskanojumus kolektiva, jo darbinieku starpa domin€josa ideja meklet jaunu darba vietu
norada uz lielam nepilnibam un problémam uzpe€muma.

Pedgjie divi jautajumi ir paredzeti detalizétakam respondentu aprakstam, kur ir prasits
atzimét savu dzimumu — lai varétu sekot [idzi virieSu un sievieSu viedoklim par uzn€mumu
atseviski un vecumu kategoriju, lai vairak saprast, ar kadu auditoriju biis jastrada parmainu

vadibas ievieSanas procesa.

Sakot aptauju rezultatu analizi, pirmam kartam apskatisim, kas ir miisu respondenti. No 14

respondentiem, 10 ir sievietes, no kuram 5 darbiniecém ir no 18 1idz 24 gadi, 4 darbiniecém no 25

11dz 34 gadi un tikai viena ieiet kategorija no 35 lidz 44 gadiem. No virieSu puses, 3 darbiniekiem

ir no 18 lidz 24 gadi, un tikai vienam — no 25 Iidz 34 gadi. Tas parada, ka darbs vairak piemérots

sievieteém, jo ta ir lielaka dala no kolektiva, papildus tam, sievieSu grupas vecums ir augstaks par

virieSu grupas vecumu, kas var nozimét to, ka darba pienakumi, atalgojums un citi darbinieku

ietekmg&josi faktori nav tik pievilcigi prieks virieSiem vecuma péc 24 gadiem.
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Attela 2.11. ir apkopotas darbinieku atbildes uz jautdjumiem no pirmas dalas, kas ir domata
nepiecieSamu datu vaksanai “DICE” testam. Atbilzu varianti uz katru no pieciem jautajumiem bija
sadaliti péc Likerta skalas, kur 1 nozim&ja maksimali negativu atbildi, un 5 — maksimali pozitivu
atbildi. (skat. 3. pielikumu) Dati tika apkopoti dzimuma un vecuma grupu griezuma, lai dzilak
izpétit, kadas kopigas un atSkirigas pazimes piemit dazadu grupu parstavjiem.

Pirmaja jautajuma var atzZimét viszemakos rezultatus visu grupu parstavjiem. Tas noteikti
nozimé, ka esosa darba slodze agentiem ir paaugstinata, kas var izraisit sniegto pakalpojumu
kvalitates pazeminasanu un rast stresa vidi darbiniekiem. Papildus tam, jo vecakas ir darbinieces,
jo vairak vinas uzskata, ka darba slodze ir liela, kas var nozimét, ka darbs ir saistits ar fiziskam
aktivitatém, un ar vecumu klust grutaks.

Otraja jautajuma, kur ir prasits par darbinieku motivaciju, rezultati ir dazadi, un vidgji tiecas
uz atbildi — 3, kas nozimé neitralitati, citiem vardiem, darbinieki parsvara nav motivéti ikdiena, kas
var liecinat par to, ka uzn€muma nav izstradata atbilstoSa motivacijas sist€ma. No otras puses, tas
arT nozimé, ka uzn€muma nepastav procesi, kas globali bojatu darbinieku motivaciju un rastu tiem
gritibas ikdienas darba pienakumu izpildg.

Tresais jautajums, darbinieku gatavibas parmainam noteikSana - rada labakus rezultatus, jo
gan viriesi, gan sievietes videji noverteja to uz 4 ballem. Balstoties uz Siem rezultatiem, var secinat,
ka lielaka darbinieku dala uzskata, ka kolektivs ir gatavs parmainam. C&loni tam var biit dazadi,
no vienas puses ta var bit darbinieku saliedétiba un draudziba, kas palidz vieglak cinities ar
grutibam darba, no otras puses, pastiprinot pirma jautajuma rezultatus, gataviba parmainam var bt
izraisita tapéc, ka aktuala situacija uzn€muma prasa uzlabojumus.

Ceturtaja jautajuma, kur ir atspogulots darbinieku viedoklis attiecigi uznémuma vaditaju
iesaistes darba procesu uzlaboSana, ir svarigi atkartot, ka uznp€muma vaditaji atrodas cita valsti,
Turcija, un tikai viens cilvéks — operativais vaditajs ir sp&jigs atri reaget uz uznémuma argjiem un
ieksg€jiem vides faktoriem. Dél tik lielas slodzes, operativajam vaditajam var nepietikt laika resursu
lai nodrosinat pilnigaku parmainu vadibu un veikt uzlabojumus darba procesos. Visticamak tapec
darbinieki nejut vadibas atbalstu pilna apméra un atbild uz ceturto jautajumu ar tris ballem.

Piektais jautajums, kas nes sevi uzdevumu uzzinat, cik daudz darbiniekiem skar uznémuma
nikotne, parada, ka atbilstosi Makgregora X motivacijas teorijai®®, darbinieki tomér censas

izvairities no papildus atbildibas.

56 Kopelman R.E., Prottas D.J., Theory X and Theory Y, Sage Encyclopedia of Management Theories. New York,
2013. 24. Ipp.
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Vismazak ir gatavi uznemties atbildibu vecakas grupas parstavji, tapéc jaunako darbinieku
vairakums uznémuma labvéligi ietekm@ So niansi. Apkopojot, var pateikt, ka neskatoties uz
paaugstinatu slodzi un motivacijas sist€mas neesamibu, darbinieki, it Tpasi sievieSu dala, ir lojali
uznémumam un gatavi izmainam pie nosacijuma, ja tie noveédis lidz darba procesu organizacijas

uzlaboSanas un darba pienakumu samazinasanas.

Vecums
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Novertgjiet ikdienas Cik stipri Jis esat K3 Jis novertstu Ka Jusé";?;:}; adibas papildindt savus darba
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2.11. att. Darbinieku aptaujas 1. jautajumu dalas rezultati >’

Sestais jautajums — “Noveértgjiet uzneémuma notiekoso darba procesu izpildes sarezgitibu”, kur tika
minéti pamata darba procesi, ir paradijis, kadu pienakumu izpilde rada lielakas gritibas
darbiniekiem. Analiz€jot attelu 2.12. , klientu registracijas process ir novertéts videji ar tris ballem,
kas nozime, ka darbinieki lielakoties sp&j nodrosinat klientu registraciju, bet tas nenotiek loti viegli.
Darbinieku neitrala pozicija attiecigi klientu registracijas var liecinat par potencialo risku nakotng,
jo ar katru gadu lidojumu un attiecigi klientu skaits stabili pieaug, kas var prasit §1 procesa
optimizé€Sanu. Klientu informativais atbalsts, kas tiek nodrosSinats ar visu darbinieku centibam, ir

sanémis vislabakos rezultatus, tas var biit skaidrojams ar to, darbinieki ir loti pieredzgjusie un

5 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
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kompetenti savas darbibas jomas ietvaros un spg&j efektivi sniegt atbildes uz klientu jautajumiem.
Var redzgt, ka virieSiem ir daudz vieglak izpildit $ada veida pienakumus, galvenokart tapéc, ka
virie$i vairak strada ka zales agenti, savukart sievietes vairak komunicg ar klientiem.

Pargjie darba pienakumi, kas primari ir saistiti ar @dinasanas pakalpojumu nodros§inasanu un
ar to saistitiem procesiem, no darbinieku viedokla nevar biit realizéti pilna mera un tas atkarto
rezultatus, kas ir giti no klientiem, kur dinasanas un biznesa-kompleksa tiribas raditaji bija
vissliktakie. P&c att€la 2.12 var konstatét, ka netiro trauku vakSana un bufetes uzturéSana pie
esoSiem darba apstakliem un klientu skaita ir prioritarie uzdevumi uzlabojumu ieviesana, jo tie gan
loti stipri pazemina klientu apmierinatibu, gan nav pilniba parvaldami no darbinieku puses.
Apkopojot var vel atzimét, ka darbinieki — viriesi, noverté ar fiziskam darbibam saistitus procesus
mazliet pozitivak, no ka var secinat, ka darbs prasa noteiktu fizisku sagatavotibu, kas virieSiem ir
parasti ir labaka. Zinot par to, Sie darba procesi varétu biit nodaliti no par&jiem, ar mérki optimizet
to izpildi, ka piem&ram, viriesi, kas zemak par sievietém novértgja klientu registracijas procesu var

bt biezak norikoti uz €dinasanas pakalpojumiem un otradak.

Pienakumi
Vecums
Dzimums 18-24 25-34 35-44
aKlientu Sieviete 34 30 30
registracya
Virtetis 33 20
b. Klientu Sieviete 38 45 40
mnformativais
atbalsts Virietis 5.0 30

c. Edina%ana  Sieviete
Virietis

d. Netiro Sieviete - 16

trauku vikiana

Virietis

e. Trauku Sieviete
mazgasana

0 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4 5 3
Vid. vertgjums Vid. vertgjums Vid. vertgjums

(=]
—
[
L
e
+
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2.12. att. Darba procesu izpildes sareZgitiba darbinieku vértéjuma®®

Septitais jautajums, kas apkopo darbinieku viedoklus par iesp€jamiem klientu apmierinatibas
limena pazeminasanas c€loniem, analizes rezultata ir paradijis (skat. 2.13.att.), ka darbinieki sava

vairakuma uzstaj, ka pilnvertigai pakalpojumu sniegSanai ir nepiecieSami papildus speki. Tads

%8 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.

46



uzskats var rasties, ja darbinieki netiek gala ar esoiem darba apjomiem. So pienémumu ari
apstiprina ieprieksgjie jautajumi. Papildus tam, 8 no 14 darbiniekiem arT norada, ka problémas
veidojas no neefektivas darba procesu organizé€Sanas, un tas nozimé, ka sakartojot tos, varétu
panakt lielaku efektivitati, neuznemot jaunus darbiniekus. Abos gadijumos, no vadibas puses biitu
lietderigi parskatit organizatorisko struktiiru un amatu pienakumus, un iesp&jams, palielinat Statu.

Ir svarigi atzimét, ka neskatoties uz to, ka puse no aptaujatiem uzskata sezonalo klientu skaita
pieaugumu ka vienu no c€loniem klientu apmierinatibas Iimena pazeminasanai, tas attiecas uz
argjas vides faktoriem, kurus uznémums nesp€j kontrolét un tas tikai parada, ka darbinieki,
salidzinot dazadus periodus darba ir konstatgjusi klientu skaita pieauguma faktu. Par biznesa
kompleksa nepietickamu kapacitati un aprikojumu ir nobalsojusi tikai 4 cilvéki un tas ir loti
pozitivs rezultats, jo viss, kas attiecas uz biznesa zales €kam — nav viegli uzlabojams, jo ta teritoriju
Sobrid nav iesp&jams palielinat, ka arT parvietoSanas citas €kas biitu finansiali loti dargs pasakums.

Kapéc Jusuprat klientu apmierinatibas [imenis pazeminas?

Nepietiekams darbiniekn 9
skaits
Darba procesu g
organiz&ianas trikumi
6
4

Sezonalais klientu skaita
pieaugums

Biznesa kompleksa
kapacitite un aprikojums

0 1 2 3 4 5 s} 7 8
Rezultati

Rl

2.13. att. Klientu apmierinatibas pazeminas$anas iesp&jamie céloni darbinieku vértgéjuma®

P&dgjais jautajums, kuru rezultati ir atspoguloti att€la 2.14, parada darbinieku noskanojuma
apkopojumu. Parasti, ja darbinieks v€las mainit darba vietu, tas norada uz vina neapmierinatibu ar
esoSiem darba apstakliem, parmérigu slodzi vai sliktam attiecibam ar kolégiem. Uzdodot $o
jautajumu, autors plano uzzinat, cik liela darbinieku dala nav lojala uznémumam, kas pie parmainu
vadibas istenoSanas varétu pamest kolektivu un pasliktinat situaciju. Apskatot atteélu 2.14. var
redzet, ka 29% no darbiniekiem, jeb divas sievietes un divi viriesi potenciali nav uzticami. , kas ir

saméra slikts raditajs, jo ka atzime Jeff Hiatt, aprakstot parmainu vadibas metodologiju “ADKAR”,

%9 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
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pirms parmainu ievieSanas ir kritiski svarigi padalities ar uznémuma mérkiem ar darbiniekiem, un
sanemt péc iesp&jas lielaku atbalstu®. Lidz ar to, ka parmainu vadibas ievie$ana ir saistita ar
uzn@muma attistibu un saimnieciskas darbibas uzlaboSanu, balstoties uz iegtitiem datiem bus
nepiecieSams veltit papildus uzmanibu darbinieku motivéSanai un sagatavosSanai parmainam, lai
maksimali precizi izplatit parmainu galveno meérki un atgriezt pilnigu darbinieku lojalitati. Ir
svarigi piebilst, ka 75% no tiem “nelojaliem” darbiniekiem ir jaunie$i no 18 11dz 24 gadiem, kuriem
piemit tendence biezi mainit darbu, mainit viedokli un biit atv@rtam jaunam iespgjam, jo $aja
vecuma, cilvéki vel meklg to, ar ko gribétu nodarboties.

8. Vai Jus izvertéjat iespgju mainit darba vietu?

=Ja » Virietis 0%

Ne T1% Sieviete
10

Kopa P&c dzimuma

Dala, kas atbildgja - 'J&'

2.14. att. Darbinieku lojalitates novertesanas rezultati®!

Apkopojot darbinieku aptauju analizes rezultatus, tika noskaidrots, ka kolektivs sastav no
jauniem cilvékiem, parsvara sieviet€ém, neskatoties uz to, ka darbs prasa fizisku izturibu dazu
pienakumu pildiSanai. Stradajot augstas noslodzes apstaklos, kas lielakoties ir saistiti ar darbinieku
nepietiekamibu, darba procesu nepilnibam un ar klientu skaita strauju pieaugumu, 71% no
darbiniekiem ir gatavi atbalstit un piedalities parmainas. ledzilinoties darba procesos, tika
noskaidrots ka darbiniekiem rada griitibas tadi procesi ka €dinaSana, netiro trauku vakSana un
trauku mazgasana, kas ir galvenie papildus slodzes izraisitaji un klientu apmierinatibas [Tmena
pazeminasanas c€loni. Var atzimét, ka darbinieku neliels skaits un to jauns vecums krietni atvieglo
parmainu ievieSanas procesu, jo jaunie cilvéki vieglak uztver izmainas un atrak tiem pielagojas.
Nobeiguma var izteikt pieneémumu, ka uzn@muma esosais darbinieku kolektivs ir sp&jigs pienemt

izmainas un parmainu vadibas ievieSana, ar lielu varbiitibu, var tikt veiksmigi realizéta.

60 voehl F., Harrington J. Manage the change or It will manage You. Routledge, London 2016. 57 Ipp.

61 Darba autora patstavigi apstradato aptaujas rezultatu apkopojums.
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Galvenas identific€tas problémas ir:

Ir nepiecieSami organizatoriskas struktiras un darbinieku uznemsSanas procesu
uzlabojumi.

Ikdienas darba slodze ir paaugstinata, kas galvenokart ir saistits ar nesakartotiem
€dinasanas, netiro trauku vaksanas un mazgasanas procesiem.

Uznémuma iztrukst efektiva darbinieku motivacijas un iesaistiSanas sist€ma.

Klientu registracijas process nav pietickami labi organiz&ts un var tikt pasliktinats

tuvakaja nakotneé.
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3. PARMAINU VADIBAS IEVIESANA UZNEMUMA

Saja nodala, autors balstoties uz iepriek§ aprakstitam parmainu vadibas metodologijam un
uznémuma SIA “TAV Latvia Operation Services” saimnieciskas darbibas analizes rezultatiem
izstradas parmainu vadibas ievieSanas planu, kas sastavés no vispargjam procediram un
ieteikumiem, kas kalpos ka vadlinijas uznémuma spgjai vairakkart nakotne ierosinat un veiksmigi
vadit parmainas, pielagojoties mainosai ar&jai videi. Papildus tam, autors, pamatojoties uz klientu
un darbinieku aptaujas rezultatiem sniegs skaidri nodefinétus un gatavus risinadjumus konkréto
trikumu noveérSanai. Tas viss biis noforméts ricibas plana formata, ar noteiktiem laika terminiem,
atbildigajiem darbiniekiem, nepiecieSamiem resursiem un autora komentariem, lai uznémuma

vadiba varétu praksg pielietot So izstradatu materialu.
3.1. Parmainu vadibas ievieSanas plana izstrade

Sakot parmainu vadibas sist€mas izstradi ir svarigi no sakuma nodefinet to c€lonu dabu.
Balstoties uz darbinieku atbildém uz 1. un 3. aptaujas jautajumiem, ir skaidrs, ka noverosanas
perioda, kas ir 6 ménesi, uznémuma netika veiktas nekada veida izmainas, kas varétu uzlabot to
pamatdarbibas rezultatus un optimizét darbinieku efektivitati. Apskatot situaciju no evolicijas
teorijas parmainu vadiba, uznémums Sobrid atrodas uz robezas, kad pavisam driz, to argjas vides
izmainu ignoréSana un neveleSanas tam pielagoties var radit pamatotas Saubas par uzn@muma
izdzivoSanu nakotn& un ir jarikojas pirms tas moments pienaks.

Galvenais iemesls iepriek$ aprakstitam riskam ir klientu skaita pieaugums ka argjas vides
faktors. To stabils un intensivs augSanas temps pakapeniski palielina slodzi uz uzpémuma
notickosiem procesiem, kas rezultata var novest lidz nepiecieSamibas veikt transformalas
parmainas. Teorétiskaja dala aprakstitas transformalas parmainas nes sevi visriskantako raksturu,
jo vaditajiem bius jarisina kritisku situaciju, kas prasis daudz resursu, bez pietickama laika
situacijas novertéSanai un lemumu pienemsanai.

Lai nenonakt §ada situacija, dotajam uznémumam péc iespgjas atrak ir jaievada divu veidu
parmainas: istermina lideribas un procesu parmainas — kas galvenokart risinds atseviskas
problémas ar darbinieku paaugstinatu slodzi un atseviskiem pakalpojumiem, parskatot to darba
pienakumus un organizatorisko strukttiru, ka ar7 attistibas parmainas — kas vairak bis veérstas uz
pastavigas parmainu vadibas sist€mas izstradi.

Apkopojot par parmainu vadibas izstradi un ievieSanu, autors piedava ricibas planu, kas ir

aplukojams 3.1. tabula, ka veiksmigi varétu integrét parmainu vadibas procesus uznémuma, ar visu
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tam nepiecieSamo pasakumu un darbibu aprakstu, nepiecieSamo laika, finanSu un materialo

resursu, ka arT datumiem un atbildigam personam.

3.1. tabula
Parmainu vadibas ievieSanas plans®
. . Laika periods / | Atbildigais
Aktivitate Aktivitates apraksts . p 8
periodiskums | darbinieks
1. Galveno
snieguma raditaju o
_g . e 02.01.2020— Supervaizeris, ar
analize Ar 1.punkta piedavato galveno . -
. ) e o _ .. 103.01.2020 obligatu rezultatu
(klientu snieguma raditaju izp&te ar merki L .
o ) Y _ _ | Periodiskums — | prezentésanu
apmierinatibas noteikt esoso situaciju uznémuma _ .
.. . o _ katra me&nesa operativajam
Iimenis, vid€jais | un identific€t problémas. _ .
e sakums. vaditajam.
patérinS uz 1
Klientu).
Saja posma vajag noformulét
viziju uz kuru tiecas uzn€mums un
2. Jaunas vizijas | galvenos uzdevumus, kuriem ir 06.01.2020 — .
- N . Operativais
un mérku jabiit atrisinatiem parmainu 10.01.2020 aditais
o . _ v .
formulésana. ievieSanas beigas, nemot veéra !
supervaizeru un pieredzgjuso
darbinieku ieteikumus.
Pirma parmainu vadibas ievieSanas
3. Jaunas vizijas | stadija, kur vaditajs pasniedz jauno
un uzdevumu uznémuma viziju, atbild uz 13.01.2020 Operativais
prezentéSana darbinieku jautajumiem un pamato vaditajs.
darbiniekiem. to nepiecieSamibu, lai sanemt
darbinieku atbalstu.
Parrunas ar supervaizeriem un
iy b " 114.01.2020 - .
4. Komandas vecakiem darbiniekiem ar mérki Operativais
L - . 15.01.2020 s
izveide. sadalit uz parmainu vadibu vaditajs.
attiecinamos pienakumus,

62 Darba autora patstavigi izstradats parmainu vadibas ievieSanas plans un procediras.
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paskaidrot tos un izveidot

komandu.
5.1. . . ~
. Saja stadija, parmainu vadibas 15.01.2020 — . _
SagatavoSanas . Parmainu vadibas
_ i komanda izstrada un sagatavo 23.01.2020
parmainu . . komanda.
T parmainu projektus.
ievieSanai.
5.2. . ~
Parmainu Parmainu vadibas komandas
C _ dalibnieks pasniedz darbiniekiem
ievieSanas plana . L 24.01.2020 .
. parmainu izpildes kartibu, Kontrolieris.
un noteikumu . .
. noteikumus un atbild uz
prezentesana autaiumiem
darbiniekiem. Jautd) '
5.3. Parmai Parmai dibas k da iesak
- Parmaiqu ! arrngmg VE‘I v1 as oman_a iesa 97 01.2020 N o
projektu izmainu ievie$anu un uznémums Visi darbinieki.
oy o .. o 31.03.2020
palaiSana. ieiet transformacijas stadija.
o Klientu Apmacibas plana izstrade un to 15.01.2020 — Analttikis,
PR pasniegSana visiem darbiniekiem. | 24.01.2020 kontrolieris.
registracijas : ~ PE—
uzlaboganas Projekta palaiSana, jaunas
roiekts kvalitates kontroles sist€mas 27.01.2020 Kontrolieris.
Projets. ievieSana un nodroSinasana.
Jaunas struktiiras un starp amatiem Operativais
sadalttu pienakumu izskaidrojums | 24.01.2020 P -
darbiniekiem vaditajs.
b. Strukturalas :
parmainas. Projekta palaisana — divu trauku .
s _ Operativais
mazgataju mekleSanas un 27.01.2020 .
y ~ vaditajs.
uznemsanas procesa sakums.
Vidgja produktu un precu patérina
c. Pasiifii aprékinasana uz vienu lidojumu, 15.01.2020 — Supervaizeri
' ,aSF ?umu pamatojoties uz 2019. gada 24.01.2020 P '
optimiz€Sanas .
roiekts datiem.
Projexts. Jaunas pieejas pielietosana nakama | 27.01.2020 — o
. e Supervaizeri.
meénesa pasitijumiem. 01.02.2020
. Galvenais $1 pasakuma mérkis ir
6.1. Parmainu .. e e
’ kopg&jiem spekiem izvertet pa 31.01.2020 un .
vadibas _ _ _ Parmainu vadibas
nede€lu sanemtus rezultatus no katru nakamo .
komandas _ C - komanda.
_ parmainu vadibas ievieSanas un piektdienu.
sanaksme. ) . .
veikt nepiecieSamas korekcijas.
. 03.01.2020 no ,
6.2. Regularas Parmainu vadibas starp rezultatu _ Jebkur§ parmainu
- o . rita un katru _ ’
rezultatu demonstrésana ar merki secinat _ vadibas komandas
_ .. e o nakamo .
prezentacijas par to efektivitati, atbildét uz S dalibnieks.
pirmdienu.
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palaiSana visiem | darbinieku jautajumiem un
darbiniekiem . atgadinat par mérki un viziju.
Ikdienas kontrole no kontroliera
puses un ikménesa vaditaja

7a. Parmainu

vadibas ieviesto 27.02.2020 un

. individualas parrunas ar katru _ Operativais
uzlabojumu .. . . katru nakamo .
o darbinieku, ar mérki uzklausit vinu | _ . vaditajs
pastaviga . . . menest
N viedoklus un ierosinajumus
nodro$inasana e . _
attiecigi parmainu vadibas.
Galveno snieguma raditaju
8. Gala rezultatu | apkopojums un to dinamikas Parmainu vadibas
PXOPO) 27.04.2020 !

analize analize. Parmainu vadibas komanda.
komandas darba apturésana.

Aprakstot ieprieks piedavatu parmainu vadibas ricibas planu, pirmais aspekts, kuru svarigumu
uzsver visi ieprieks apskatiti zinatnieku darbi ir uzn@muma “atkauséSana” peéc Kurta Levina tris
solu modela, Neatlickamibas gaisotnes radiSana péc Kottera 8 solu modela jeb parmainu
nepiecieSamibas konstatéSana péc Jeff Hyatt “ADKAR” modela. Biitiba ir tada, ka pirms sakt
jebkadas ar parmainam saistitas darbibas, ir nepiecieSams tam sagatavoties. No vienas puses,
vaditajiem ir nepiecieSams identificét visas galvenas problémas, salikt prioritates, uzstadit
uzdevumus un sistematiski virzities uz rezultatu. Sim mérkim labi der DZona Kottera 8 solu
modelis, kas sniedz priekslikumus parmainu vadibas procesu organizacijai. No otras puses, tie ir
darbinieki, kas péc vairaku motivaciju teoriju apgalvojumiem, médz dabiski pretoties izmainam un
traucét parmainu vadibas ievieSanai. Darbinieku konteksta labi kalpo “ADKAR” modelis, kas
paredz 5 solus veiksmigai darbinieku integréSanai parmainu vadibas procesos. Pielietojot Sos divus
modelus, var aptvert visas ar parmainam saistitas nianses un maksimali palielinat to veiksmigu
istenoSanu, sadalot parmainu vadibas izstrades procesu 4 posmos:

1) Parmainu nepiecieSamibas noteikSana — lai saprast, vai tie$am uznémumam ir vajadzigas
parmainas noteiktaja bridi, vaditaju Iimeni ir japastav sistematiz€tai pieejai galveno uznémuma
snieguma raditaju meriSanai un atsekoSanai. Ieverojot to, ka petama uznémuma prioritate ir klientu
apmierinatiba, autors iesaka ieviest kritiskas robezas, sasniedzot kuras, biitu obligati javeic esoSas
situacijas analizi, izrungjot to iespgjamus c€lonus ar katru no darbiniekiem un izpétit klientu
aptauju rezultatus par ped&jo meénesi. Par kritisko robezu varétu uzskatit kritumu vairak ka uz 5%
viena ménesa perioda, nemot vera, ka vid€jas svarstibas ménesi par pagajuso pusgadu ir 2,1% (skat.
2.9. att.).

Otrais indikators varétu but vid€jas &dinaSanas izmaksas uz vienu klientu. Tas sniegtu

apkopojumu par pasiitijumu planoSanas un resursu sadales efektivitati. Pieme&ram, ja vidgjas
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€dinasanas izmaksas uz vienu klientu samazinas, tas nozimé ka potenciali, klienti médz nesanemt
So pakalpojumu pilnvertigi un ka rezultata, klit par neapmierinatiem un sniegt negativu vertejumu.
Kontrolgjot §1 indikatora dinamiku, ir svarigi salidzinat to ar klientu apmierinatibas Itmeni, lai

lukoties pec sekojosam tendencém:

3.2. tabula

Vidéju édinasanas izmaksu uz klientu raditaja apraksts®®
Raditaju dinamika Interpretacija
Edinasanas vidgjas izmaksas samazinas Edienu un produktu pasiitiSanas lielumi nav
Klientu apmierinatibas Iimenis samazinas pietiekami.
Edinasanas vid&jas izmaksas samazinas
Klientu apmierinatibas [imenis nemainigs / Ir sasniegts optimals resursu paterins
palielinas
Edinasanas vidgjas izmaksas palielinas Darbinieki neefektivi nodrosina €dinasanas
Klientu apmierinatibas [imenis samazinas funkciju, pieméram, nepapildina bufeti laicigi
Edinasanas vid&jas izmaksas palielinas Edienu un produktu pasiitiSanas apjomi ir
Klientu apmierinatibas Iimenis palielinas parmerigie, nepiecieSams samazinat to skaitu.

2) Merku uzstadiSsana - vaditaju sakotngjs uzdevums ir nodefinét galvenas uznémuma
problémas un noformét jauno viziju, jeb gala stavokli, kura uzn€mumam ir janonak péc veiksmigas
parmainu 1stenoSanas. Ir svarigi saprast, vai cela 1idz meérkim visi svarigaki trukumi uznémuma
tiks atrisinati. Mérkim ir jabut skaidram un vienkarSam, ka arT pamatotam, lai visi darbinieki
saprastu parmainu ievieSanas nepiecieSamibu, un biitu orient€ti uz vienu rezultatu. Apskatot
analizes rezultata noformulétas problémas, kas lielakoties ir saistitas ar klientu neapmierinatibu ar
konkrétiem pakalpojumiem un paaugstinatu darba slodzi darbiniekiem, mérkis ir sekojoSs:
“Uzlabot klientu apmierindtibas limeni optimizéjot ikdienas darba procesus”- Toties Saja
formul&juma ir noteiktas divas pamatotas problémas: klientu apmierinatibas nepietickami labs
Itmenis, ka ar darba procesi nav pietiekami labi organizeti.

3) Vizijas izplatiSana — zem vizijas ir domata ideja, kap&c tiek planotas parmainas, kadas no
tas biis priekSrocibas un ieguvumi. Kad meérkis ir pardomats un nodefinéts, ir jasak veidot

uznémuma parmainu nepiecieSamibas gaisotni. Balstoties uz DZefa Hajata “ADKAR” modela otro

63 Darba autora patstavigi izstradats raditaju dinamikas interpretaciju apraksts.
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soli — darbiniekam radisies vélme atbalstit parmainas tikai un vienigi ja vin$ sapratis, ka parmainas
ir nepiecieSamas un pienems l@émumu, ka planotas parmainas uzlabos situaciju uznémuma. Lai to
panakt, vaditajam ir nepiecieSams komunikacijas cela pasniegt darbiniekiem parmainu viziju un
meérkus, atbildot uz visiem jautajumiem un pieradot to nepiecieSamibu. Vislabak So procesu sakt
ar pieredz&jusajiem un lojaliem darbiniekiem, kam ir laba reputacija, lai sanemt no tiem atbalstu,
kad vizija tiks pasniegta visiem pargjiem oficialaja formata. Tas ir loti svarigi, lai katrs no
darbiniekiem saprastu, kadél vinam ir jamaina darba izveidojuSos ieradumus un japapildina savus
darba pienakumus, tapéc vaditajam vajadzes veltit daudz savu laika resursu individualajam
parrunam ar darbiniekiem, lai izveidot “parmainu neatlickamibas gaisotni”.

4) Komandas izveide - Darbiniekiem saprotot, ka parmainas ir neizbégamas, vadoties péc
Kurta Levina modela, sakas ‘“atkaus€Sanas” stadija, kad vaditajs izveido parmainu vadibas
komandu (skat. tabulu 3.1.) un sak gatavoties parmainu ievieSanai. Komanda ir jabiit dazadu amatu
parstavjiem, ar péc iesp&jas lielaku lidzsingjo pieredzi un lojalitati uznémumam. Saja konkrétaja
situacija un balstoties uz Kottera 8 solu modeli, autors ieteiktu sekojoSu parmainu vadibas

komandu:
3.3. tabula

Parmainu vadibas komandas apraksts®

Amats Loma Uzdevumi

Gala lémumu pienemsana par konkréto parmainu
Operativais vaditajs | Koordinators feviesanu. o
Darbinieku motivacija.

Prioritasu koordinacija.

Ieviesto parmainu izpildes kontrole.
1. Supervaizeris Kontrolieris Problému, kas saifiti ar parmainam, identific€Sana.
Darbinieku atbalsts.

Parmainu vadibas starprezultatu un efektivitates
novertésana.

Regularas atskaites koordinatoram un komandai.
Darbinieku atbalsts.

2. Supervaizeris Analitikis

Darbinieku atbalsts.

Vecakais darbinieks | Padomdevéjs . '
Padomu sniegSana par planotam parmainam.

64 Cameron E., Green M. Making sense of Change Management. 4th Edition, London 2015. 49. Ipp.

55



Operativais vaditajs ir koordinators, kas lielakoties sniedz gala I€mumus attiecigi visu
notiekoSo parmainu vadibas pasakumu, jo $aja procesa, realiz&tie projekti var stipri ietekmét
uznémuma vispargjus saimnieciskas darbibas rezultatus un nest sevi zinamu risku. Pamatojoties uz
savu poziciju uznémuma, vin$ ir atbildigs par darbinieku motivaciju, ka komunikacijas veida, ta
arlT materialo vai naudas balvu formata par uzstadito mérku sasniegSanu. Koordinatora uzdevumi
nav laikietilpigie, tapec ta loma vislabak piestav uzn€muma operativajam vaditajam, lai atstat
pietiekami daudz laika resursu ikdienas pienakumu pildiSanai. Starp citu, $Tm amatam vienigam ir
piekluve uzn€muma esoSiem finansialiem un materialiem resursiem, lai organizét darbinieku
motivéSanas pasakumus.

1. Supervaizeris ir kontrolieris, jeb parmainu vadibas komandas dalibnieks, kur$ visu laiku
atrodas biznesa kompleksa agentu vidii, organizé darba procesus un risina operativas problémas.
Kad koordinators apstiprina un ievie$ izmainas uznémuma, ir nepiecieSams laiks, lai visi darbinieki
veiksmigi iepazitos un uztic€tos jaunievedumiem. Lai paatrinat So procesu, ir jakontrolé jaunu
noteikumu izpildi, un péc nepiecieSamibas sniegt palidzibu darbiniekiem. Lidz ar to, ka 1.
supervaizeris darba dienas lielaku dalu pavada kopa ar agentiem, vinam ir iesp&ja operativi
konstatét neparedz&tas problémas, lai parmainu vadibas komanda var&tu veiksmigi tos atrisinat.

2. Supervaizeris ir analitikis, kas novert€ ieviesto parmainu rezultatus. Tapéc ka katru
uznémumu ietekme liels ar&jo faktoru kopums, viennozimigi paredzet planotu parmainu rezultatus
ir salidzino$i griti. Analitika uzdevums ir sniegt péc iesp€jas precizaku informaciju par ieviesto
parmainu atdevi, lai parmainu vadibas komanda spetu pienemt pareizos 1€émumus un apturét
neefektivus projektus vai uzlabot stradajoSos. Papildus tam, analitikim, ka arT visiem citiem
komandas dalibniekiem ir japalidz darbiniekiem adapteties un tikt gala ar ieviestam parmainam.

Vecakais darbinieks jeb padomdevéjs, var biit jebkur§ pieredzgjis, lojals un komunikativs
darbinieks, kas pirmkart sniegtu savu viedokli attiecigi parmainu projektiem, no agenta amata
skatiena. Vins$ ir vajadzigs, lai komanda var€tu atri sanemt informaciju par procesu detalam, kas ir
saisto$i biznesa kompleksa agentiem. Otrkart, padomdevgjs, pildot savus regularus darba
pienakumus un labi parzinot parmainu vadibas uzdevumus, ir sp&jigs motivét un atbalstit citus
darbiniekus parmainu ievieSanas laika.

5) Parmainu planosana un ievieSana — kad parmainu vadibas komanda ir izveidota un galvena
vizija ar mérkiem ir izplatita starp visiem darbiniekiem, sakas konkréta ricibas plana formulésana,
kura procesa tiek piedavati un apspriesti galveno identificéto problému risinjumi. Saja procesa
obligati piedalas visi parmainu vadibas komandas dalibnieki, lai var€tu viennozimigi noteikt
projektu koncepciju, vienoties par to pamatojumu un uzstadit uzdevumus. Balstoties uz SIA “TAV
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Latvia Operation Services” izpéti, autors piedava uzlabojumus vairakiem uznémuma saimnieciskas
darbibas procesiem ar mérki novérst identific€tas problémas.

a) Klientu registracijas process —tas ir tas, kas generé uznémumam ienakumus, 1idz ar ko tas
ir loti svarigs un atbildigs process. Lidostas specifika paredz to, ka visi klienti nak noteiktos laikos
un kopa, aptuveni 1 stundu pirms lidojumiem, kas dazreiz veido tik lielas rindas pie ieejas, ka
viens darbinieks fiziski nesp&j apkalpot un novérot visus. Saja situacija pastav iespgjamiba, ka
klients var ienakt nepieregistr&joties, ka agents var klaidities, un nepierakstit visus klienta viesus.
Uznémums sanem ap 20-30 EUR par katru klientu un tas fakts, ka ménesi var tikt nepierakstiti ap
100 klientiem, ievérojami samazina ienakumus. Lai nodro$inat p&c iesp€jas efektivaku registraciju
un savaldat ar klientu skaita pieaugumu ir nepiecieSams parliecinaties, ka visi darbinieki, kas strada
recepcija ir kompetenti un maksimali pareizi izmanto datora un darba vietas sniegtas iespgjas.
Pirmkart, ir nepiecieSams aprunaties ar pieredz€josakiem darbiniekiem un uz vinu sniegtas
informacijas, ieteikumu un pieredzes pamata - izveidot apmacibas visiem par€jiem, lai darbinieks
pilna apjoma izmantotu visas registracijas sist€mas iesp&jas, macétu risinat nestandarta situacijas
un efektivi organizétu savu darbu. Otrkart, kad zinaSanas visiem recepcijas darbiniekiem
izlidzinasies, ir nepiecieSams uzsakt kontroli, cik klidu katrs darbinieks taisa noteiktaja laika
perioda. Lidz §im bridim, registracijas saraksta parbaude tika veikta vienu reizi ménesi, ménesa

rékinu sagatavoSanas procesa.

Darbinieks | Rezultats
A. 3
V. 2
K. 4
T. 2
E. 6
Median 3

3.1. att. Darbinieku kliidu novértéjuma tabulas piemérs®

Turpmak ir nepiecieSams parbaudit to katru ned€lu, jo tas ne tikai atvieglos ménesa atskaites
izveides procesu, bet arT laus atrak reagét uz darbinieku kltidam, lai tos izlabot. Vienu reizi sanemot
informaciju par uztaisitam klidam, biis nepiecieSams uzstadit klidu limitu, kas ir lielaks par
aktualo rezultatu medianu, jo mediana izsleédz anomali lielu skaitlu ietekmi uz vid€jo vertibu. (skat.
3.1.att.). Disciplinarsodu sadalfjums varétu but sekojoss: pirma reize — mutisks rajiens, atkartota
lekcija par efektivu darbu recepcija, kludu patstaviga izpéte. Otra reize — rakstisks paskaidrojums

un klidu patstaviga izpete, tresa reize — atcelSana no recepcijas darba nakamaja nedela un kludu

65 Darba autora patstavigi izstradats darbinieku klidu novertéSanas modelis.
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patstaviga izpéte. TreSkart, autors balstoties uz uznémuma saimnieciskas darbibas raditaju analizi
par klientu skaitu dienas griezuma, laika intervalos 06:00-07:00, 12:00-13:00, 17:00-18:00, 22:00-
23:00 iesaka norikot supervaizerus vai novirzit darbinieku uz recepciju, lai tie péc nepieciesamibas
palidz&tu registracijas agentam.

b) Strukturalas parmainas — ka tika noteiks darbinieku un klientu izpétes laika, vislielakas
griitibas darbiniekiem sagada &dinasanas, trauku novakSanas un mazgaSanas procesi, kuros
kopuma ir iesaistiti 12 uznémuma darbinieki. galvena probléma sastav uznémuma darba
organizacija. Loti daudz dazadu pienakumu, piem. trauku mazgasana, trauku vakSana, &dienu
pasniegSana, klientu registréSana un konsultéSana - ir apvienotas zem viena amata — biznesa
kompleksa agenta. Lidz ar to, darbiniekiem ir griiti efektivi sadalit darba pienakumus un
koncentréties uz noteiktiem uzdevumiem. Papildus tam, katra jauna darbinieka apmacibas un
iepaziSanas ar pienakumiem periods ir loti gar§. Summejot So periodu ar uznemsanas un dokumentu
vaksanas periodu, rodas krietns darbaspéka deficita risks. Protams, tas fakts, ka visi darbinieki ir
universali un viens otru aizvietojosie dod elastigumu darba planoSana. Bet no otras puses, tadus
cilvékus ir daudz grutak atrast, jo tie, kas zina trTs valodas un sp&j darboties ar datoru, loti biezi
nevélas nodarboties ar €dinasanu un traukiem. Apkopojot ieprieks aprakstitas lietas, autors piedava
sadalit pienakumus uz vairakiem amatiem un tas sadalijums varétu biit sekojoss

e Agents — darbinieks, kur§ tie$a veida komunic€s ar klientiem, pieregistrés, konsultés un
palidzes tiem.

e Agenta asistents — darbinieks, kas galvenokart nodarbosies ar netiro trauku vakSanu un
€dienu pasniegSanu pasapkalpoSanas bufeté. Lidz ar to, ka Sis amats ir [idzigs viesmilim,
pie tam Vel nav jakomunic€ ar klientu lai pienemt pasttijumu, var meklét jaunus, fiziski
izturigus cilvékus, bez ieprieksgjas pieredzes apkalpoSanas joma, skolniekus vai studentus,
kuri velas piestradat (skat. 4. pielikumu).

e Trauku mazgatajs — darbinieks, kur§ bis atbildigs tikai par trauku mazgaSanu.
NepiecieSama kvalifikacija ir latvieSu valodas zinasana, vidgja izglitiba un nesodamiba.
Sads profils ir viegli atradams miisu darba tirgii , specialas apmacibas nav nepiecie$amas,
1idz ar ko var salidzinosi atri atrast darbinieku uz So poziciju (skat. 5. pielikumu).

Uz doto bridi, maina vidgji strada tris-Cetri agenti, tris no kuriem darbojas zal€ un viens klientu

uznems$ana un registré$ana. Jaunaja modeli tiek planots viens agents recepcija, divi agenta asistenti,

kas bils atbildigi par &dieniem un tiribu zalg, un viens trauku mazgatajs. Lai saglabat elastigumu
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neparedzamos gadijumos, asistents var uznemties atbildibu par trauku mazgasanu, bet agents var
aizvietot gan asistentu, gan trauku mazgatajus.

Ir svarigi noradit, ka §is projekts nav realiz§jams 1saja laika perioda un neparedz esoSo
darbinieku atlaiSanu vai pazeminaSanu amata. Pieméram, agenta asistenta amatu tiek paredzéts
ieviest pakapeniski, partraucot darbinieku uznemsanu uz agenta amatu, aizvietojot to ar agenta
asistentu atverto amatu, kas prasis gan mazak finansu resursu, jo alga biis zemaka, gan laika resursu
zina supervaizoriem, jo apmacibas process tiks saisinats. Gadijumos, ja atbrivojas agenta vieta,
daudz atrak un efektivak bis piedavat to amatu agenta asistentam, kas jau ir iepazits ar darba
specifiku.

Saistiba ar trauku mazgatajiem, process ir savadaks. Sis amats uzngmuma neparedz obligatu
paaugstindjumu agenta asistenta amata nakotn&, jo ta amata apraksta mingtas prasibas un
atalgojuma Iimenis visticamak piesaistis darbiniekus, kas bis nesavienojami ar augstakiem
amatiem. Balstoties uz darbinieku aptaujas rezultatiem, kur lielaka dala atzim&ja darbinieku
nepietickamibu ka faktoru, kas visstiprak ietekmée darba slodzi, lai atri panakt €dinasanas un trauku
mazgasanas procesu uzlabojumus, autors iesaka p&c iesp&jas atrak papildinat Statu ar diviem trauku
mazgatajiem, kas protams palielinas izmaksas uz personalu, bet no otras puses tas samazinas
agentu un asistentu noslodzi un virsstundu skaitu, kas var rasties vienam darbiniekam saslimot. Tas
ar1 sagatavos uznémumu kart€jam klientu skaita pieaugumam, kas lidosta ir planots uz 2020. gada
vasaras sezonu.

¢) Pasiitijumu optimize$ana (piegades grafiks) — Sobrid, gan &dienu, gan citu pre¢u pasatijumi
tiek veikti balstoties uz piegades grafiku, kas sastdda nemainigu produktu daudzuma bazi, un
atkarigi no klientu skaita, supervaizeri veic vienreiz&jus papildus pasttijumus. No lidzeklu
ekonomijas viedokla ta pieeja labi kalpo, bet ka parada klientu aptaujas dati par &dienu
daudzveidibu un pieejamibu biznesa kompleksa, klientu apmierinatibas [imenis ar So pakalpojumu
pazeminas katru ménesi, un ka iemesls tam varetu biit fakts, ka papildus pasiitijumu izpilde prasa
laiku un var tikt piegadata ar kavéSanu, tapéc ir svarigi uzlabot to procesu. Lai nodrosinat produktu
un precu pietiekamu daudzumu (€dieni, dzerieni, avizes un Zzurnali, kancelejas preces), neatkarigi
no klientu skaita, biis nepiecieSsams papildinat supervaizeru pienakumu loku ar ikménesa vidéja
produktu un precu paterinu aprékiniem uz 1 lidojumu, un attiecigi esoSam lidostas majaslapa
paredz&tam lidojumu skaitam pa méneSiem — veikt pasitijumus. Tada pasttijumu planoSanas
sistéma prasa daudz laika resursu, lai noteikt patérinu uz vienu lidojumu, kuram ir jabalstas uz péc
iesp€jas lielaku datu vesturi, bet tas savukart labak atspogulos nepiecieSamu resursu daudzumu, lai
to pietiktu maksimalam klientu skaitam.
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6) Istermina panakumu radi$ana jeb starp-rezultati — gan “ADKAR” modeli, gan Kottera § solu
modeli, ka atseviSko posmu izdala parmainu vadibas ievieSanas periodu, uzskatot to par
visnestabilako stadiju, kura var atrasties uzneémums. NO vienas puses, tas ir risks, ka jaunieviestie
procesi paradis sevi ta, ka nebija paredzéts. No otras puses, tie ir darbinieki, kuriem vél nav
uzticibas pret jauniem procesiem, un kuri bez kontroles un motivacijas visticamak atgriezisies pie
vecam, ierastam lietam. Sajos modelos liela uzmaniba ir veltita tam, lai regulari uzsvért un dalities
ar komandu par starp-rezultatiem no parmainu vadibas ievieSanas, atgadinot to mérki un motivgjot
darbiniekus pienemt un atbalstit to.

Saja posma galvenais uzdevums ir organizét iknedglas tik§anas ar parmainu vadibas komandu,
lai secinat par pagajusas ned€las rezultatiem, izrunat jautajumus, kas ir radusies darbiniekiem un
apspriest komandas dalibnieka — analitika atskaiti par parmainu ievieSanas procesu novérojumiem.
Sliktakaja gadijuma, ja rezultati no ieviestam parmainam ir kritiski negativas, esoSo parmainu
vadibas projektu ir jaatcel.

7) lesaldéSana jeb institucionalizé€Sana — Posms, kurs notiek loti ilgi, kamér jauni procesi pilnigi
aizvietos ieprieksgjos, $aja situacija, tas varétu aiznemt Iidz 3 ménesiem, jo parmainu vadibas plana
ir ieklauti tadi uzdevumi, ka jauno darbinieku uznemsana, darbinieku papildus apmacibas un
resursu patérina optimizéSana. IesaldéSana ir uzskatama par visgriitako stadiju, jo Seit ir prasits
ilgtermina atrasties nestabila stavokli, kas rada papildus riskus uznémumam, ka ari apkopot un
secinat par kopgjiem rezultatiem no parmainu vadibas ievieSanas. Parasti tas ir attiecinams vairak
uz darbiniekiem, jeb cik veiksmigi viniem izdevas pielagoties izmainam un sekot Iidzi jauniem
procesiem. Lai palielinat darbinieku motivaciju pieturéties pie jaunieviestiem noteikumiem un
procesiem, ir svarigi ne tikai veikt aktivu kontroli ikdiena , bet ar1 ieviest motivacijas sisteému, kas
apbalvotu tos, kas seko Iidzi un aktivi atbalsta Sos parmainu procesus. Péc Dzefa Hajata izp&tes par
darbinieku atgriezeniskas saites svarigumu, ka viens no tadiem motivacijas pasakumiem varé&tu biit
vaditaja individualas parrunas ar katru darbinieku, lai uzklausit vinu viedoklus un ierosinajumus
attiecigi parmainu vadibas. Ta, uznémuma saglabajas ne tikai vienota nakotnes vizija, bet arT tiek
konstatéti priekSlikumi kop€jo rezultatu uzlaboSanai no darbinieku puses.

8) Gala rezultatu analize — Parmainu vadiba, ka tada, ir nepartraukts process, kas balstoties uz
iepriek$ aprakstitam teorijam nodroSina uzpe@muma izdzivoSanu nepartraukti mainigaja vide.
Mainas tikai parmainu vadibas mérki, kas parasti tiek apkopoti viena liela projekta, un lai saprast,

vai parmainu vadibas projektu var pabeigt, zinatnieki uzsver divas pieejas tam:®

% Bourne M. P. Change Management in a Week. Cambridge, 2016. 76. Ipp.
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e Minimalais parmainu ievieSanas termin$ ir 2 ménesi, pie nosacijuma, ka starp rezultati
parada pozitivu un paredzéto dinamiku. Saja gadfjuma, var mainit iknedglas kontroli un
monitoringu uz ikménesa, deleggjot to vienam darbiniekam, un padarot to procesu par dalu
no kop@jas saimnieciskas darbibas snieguma raditaju analizi.

e Ja pec 2 meéneSiem rezultatu dinamika ir negativa, tad ir jaatsakds no esoSa parmainu

vadibas projekta un izmantot sanemtus rezultatus jauno parmainu vadibas projektu izstradg.
3.2. Parmainu vadibas procesu novértéjums

Parmainu ievieSana ir riskants process, tapeéc pirms sakt to ievieSanu, ir jaizverte, cik liela
iesp&jamiba pastav, ka parmainas realiz€sies veiksmigi. Tam noliikam, §is jomas eksperti,
balstoties uz simtiem realo gadijjumu izp&ti ir izstradajusi parbaudijumus, kas lauj uznémuma
vaditajam novertet pastavoso risku kaitét saimnieciskai darbibai. Viens no tadiem testiem ir
Harolda Serkina un Perija Kinana 2005. gada piedavatais “DICE” tests, aprakstitais ieprieks, dati
kuram bija sanemti ar darbinieku aptaujas palidzibu. Testa rezultati ir apkopoti 3.4. tabula.

1. kriterija paredzamais parmainu ieviesanas ilgums ir izv€lets 2-4 menesi, tapec ka, piedavata
plana ir ieklautas strukturalas izmainas, kas paredz divu jauno darbinieku uznemsanu, un esoSa
amatu sadaliSanu divos jaunos amatos.

3.4. tabula

“DICE” testa rezultatu tabula®

Elements Vértiba Punkti
“D” (Ilgums) 2-4 ménesi 2 punkti
“I” (Integritate) Vidgja komanda 3 punkti
“C1” (Vadibas atbalsts) Neitrali 3 punkti
“C2” (Darbinieku atbalsts) Ir v€lme atbalstit 2 punkts
“E” (Piles) 20-40% 3 punkti
Kopa: 13 punkti

Kas attiecas uz integritates elementu, novertgjot potencialas parmainu vadibas komandas
pieredzi un zinaSanas, ta ir novertéta ka vidéja komanda, tapéc ka neskatoties uz supervaizeru un

vecako darbinieku daudzgadigu pieredzi $aja uzn€muma, neviens no tiem ieprieks nav saskaries ar

87 Darba autora patstaviga parmainu ievieSanas plana novertésana péc “DICE” metodes.
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parmainu vadibu. No otras puses, balstoties uz aptaujas rezultatiem, lielaka dala no darbiniekiem
ir lojali uzn@mumam un neplano iet prom.

Vadibas atbalsts ir novertéts neitrali, jo visa vadiba, iznemot operativo vaditaju, atrodas
Turcija, lidz ar ko, to komunikacija ar pétamo uznémumu ierobezojas ar stratégiski svarigu [lemumu
pienemsSanu, bet maz izpauzas uz uznémuma ikdienas darba procesiem. Operativais vaditajs sp€j
patstavigi pienemt l@mumus, kaut vina atbildibas loks arT ir stipri ierobeZots un vairakas lietas ir
jasaskano ar galveno biroju Turcija. Viss tas bremz€ l@mumu pienemsanas procesus, 1idz ar ko dala
no mazak svarigam lietam tiek atlikta uz nenoteiktu laiku, kas veido iespaidu, ka vadiba neatbalsta
parmainas.

No darbinieku viedokla viss ir otradi. Lielaka dala no darbiniekiem ir lojali uznémumam un
neplano mainit darba vietu, bet ped&jos ménesus vinu apmierinatiba ar ikdienas darba procesu
organizaciju pazeminas. Darbinieki uzsver, ka pie esoSas darba slodzes, kas ir parmeriga, ir
nepiecieSams papildinat Statu ar jauniem darbiniekiem un optimizet procesus. Lidz ar to, ka darba
apstakli pasliktinas, darbinieki aizvien vairak ir motiveti un gatavi parmainam, lai atvieglotu savu
ikdienu un turpinat stradat normala ritma. Tapec, ka secinat, ka darbinieki sniegs savu atbalstu
parmainu vadibai, ja uzskatis, ka tas planotas parmainas novedis pie uzlabojumiem.

Pedgjais elements — “Piiles”, apraksta darbinieku gatavibu uznemties papildus darba
pienakumus un atbildibu, ka arT tas parada, cik daudz ir planots palielinat darbinieku noslodzi. Esot
pesimistiskam, un paredzot, ka ievieSot parmainas var rasties neparedz€tas problémas, kuru
atrisinasanai biis nepiecieSami papildus spéki, aptuvens darbinieku pienakumu pieaugums ir
uzstadits intervala 20-40%. Apskatot autora piedavato parmainu ievieSanas planu, var pamanit, ka
papildus slodze galvenokart tiks pieskirta parmainu vadibas komandai, jeb operativajam vaditajam,
supervaizeriem un vienam vecakam darbinickam. Agentu darbs, turpretim, ar laiku tieksies uz
darba pienakumu skaita samazinaSanu un fokus€$anos uz noteiktu procesu kvalitativaku izpildi.

Kopuma, “DICE” tests $aja darba piedavatajam ricibas planam ir pieskiris 13 punktus, kas
iekrit “vinnétaju zona”. Var ari piebilst, ka “vinnétaju zonas” intervals ir no 7 lidz 14, kas parada,
ka §1s parmainu ievieSanas plans ir tuvu “Saubu zonai”, kas sakas ar 15 punktiem. Ir svarigi
neaizmirst to faktu, un pieiet parmainu vadibai ar visu atbildibu, lai viss veiksmigi izdotos, jo galu
gala Sis tests nedod veiksmes garantiju, bet tikai apkopo uzn€muma iesp&jas uz labu rezultatu.

Otrais, ne mazak svarigs parbaudijums ir “TROPICS” tests, kuru autori, uzsvera, ka visas
problémas, kas rodas parmainu ievieSanas laika var sadalit divas grupas: “Hard” — kurus var viegli
noformul& un sniegt sistemisku risinadjumu; “Soft” — problémas, kuras ir griiti defingjamas,

paklautas daudz nezinamo faktoru ietekmei, kuriem nav viena pareiza risinajuma. Attiecigi tam
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sadalijumam, pétnieki iesaka pielietot dazadas pieejas problému risinasanai, empiriski pieradot, ka
uzn@mumi biezak sasniedz labus rezultatu parmainu vadiba, kad tiem ir péc iesp&jas mazak “soft”
problému. STs novértésanas metodes pielieto§anu uz autora izstradatu parmainu vadibas planu var
redzet tabula 3.5.
3.5. tabula
“TROPICS?” testa rezultatu tabula®®

Faktors Problémas tips | Problémas apraksts

Lielaka dala no planotam parmainas ir ievieSamas tilit, ar
skaidriem procesiem, ka ari ir no pieredzes ir zinams, cik
Termini “Hard” vidgji aiznem jauno darbinieku uznemsSanas process. Tapéc
Sim parmainu vadibas ievieSanas projektam ir nodefinéti

termini: 2-4 menesi.

Parmainu vadiba $aja konkrétaja gadijuma ir versta uz darba
procesu un resursu patérina optimizeSanu, tapéc galvenais
Resursi “Hard” resurss ir laiks, kuru operativajam vaditagjam un
supervaizeriem bils nepiecieSams veltit plana aprakstitam

aktivitatem.

Klientu un darbinieku aptaujas loti skaidri paradija galvenas

uznémuma problémas, pateicoties kam ir izdevies noformulét

Merki “Hard” .
meérki un uzdevumus.

Darba ar cilvékiem ir loti griti paredzét to ricibu. Sobrid
darbinieki saprot nepiecieSamibu p&c parmainam, bet vai vini
Uztvere “Soft” sapratis konkréto izmainu un ideju bitibu, biis atkarigs ne
tikai no viniem, bet arT no ta, cik labi parmainu vadibas

komandas dalibnieki spés to noformul&t un pasniegt.

Lidz ar to, ka parmainu vadibas ir vérsta uz resursu un darba
procesu optimizeSanu, visi darbinieki saprot, kas no ta ir
Interese “Hard” . o . .
sagaidams. Vaditaja interese ir samazinat uznémuma

izmaksas un uzlabot klientu apkalposanas kvalitati, savukart

68 Darba autora patstaviga parmainu ievieSanas plana novértésana péc “TROPICS” metodes.
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darbinieki vélas, lai to ikdienas noslodze un pienakumu skaits

samazinatos.

Kontrole ir pastavigs un ierasts process uznémuma, kuru
nodroSina supervaizeri. Balstoties uz parmainu ievieSanas
Kontrole “Hard” _ . o .
planu, kontrole par to rezultatiem tiks pieSkirta vienam no

supervaizeriem, kuram ir lielaka pieredze §is funkcijas izpilde.

Parmainu ievieSanu ierosinaja tads argjas vides faktors ka
lidojumu skaita pieaugums, kas ir lidostas “Riga” vadibas
lemesli “Soft” lémums. P&tamam uzp@émumam nav ne zinasanas, ne
ietekmes, lai paredzet lidostas vadibas ricibu nakotn€ un tas
rada nekontrol&jamu risku, kas var ietekmé&t parmainu vadibas

rezultatus.

Secinot par “TROPICS” testa rezultatiem, var atzimét, ka lielaka dala no faktoriem, kas var&tu
ietekm@t parmainu vadibas rezultatus ir “Hard”, toties skaidri nodefinétas, kuru ietekmi var
paredzet un ir zinama lielaka dala no iesp&jamas problémas. Tas dod parmainu vadibas komandai
lielaku kontroli par notiekoSiem procesiem un nodro$ina stabilaku rezultatu. Tomer, ir identific&ti
divi faktori, kas nav pilniba paklauti parmainu vadibas komandai un tie ir: darbinieku uztvere, jo
nekad nevar paredzet, ka sevi vedis cilvéks konkrétaja situacija un ka tiks gala ar jauniem
pienakumiem un stresu. Otrkart, tie ir ar&jas vides faktori, kas piespieda uzn€mumam pielagoties
tam.

P&tama uznémuma saimnieciska darbiba notiek lidosta, vieta, kas ir paklauta gan valsts [tTment
pienemtiem l€émumiem, lidostas vadibas l@émumiem, gan lidostas komercplatibu parvalditaj-
kompanijas [émumiem. Tapéc nevar paredzet, ka mainisies arja vide, un kadas sekas tas radis
biznesa kompleksam. Apkopojot, arT “TROPICS” tests paradija, ka uznémuma iesp&jas veiksmigi
ieviest parmainas ir saméra lielas, kas ir loti pozitivs signals Saja darba ietvaros izstradata parmainu

ievieSanas plana stenoSanai dzive.
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SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

P&tijuma gaita darba autors izstradaja sekojosus secinajumus:

1. Literatiiras analizes rezultata tika konstatgts, ka parmainu vadiba ir neatnemams miisdienas
veiksmigas organizacijas instruments, kas ir domats neparedzamo risku un aréjo draudu
ietekmes samazinasanai, ka arT uzn@muma atrakai un efektivakai adapt€Sanai pastavigi
mainosa apkartgja uznémeéjdarbibas vide.

2. Analizgjot literattiras avotus, autors ir konstatgjis, ka neviena no teorijas nodala aprakstitam
parmainu vadibas pieejam nenosaka striktu un izsmelosSu aprakstu un ricibas planu, jo katrs
uznémums ir unikals, un visus parmainu realiz€Sanas solus ir japielago konkrétai situacijai.
Taja vieta, modeli, balstoties uz kadu no parmainu vadibas un motivacijas teorijam tikai
norada uz svarigakiem aspektiem un faktoriem, kuriem japiever§ papildus uzmanibu, lai
veiksmigi Istenot parmainas organizacija.

3. Uznémuma bruto pelnas pieaugums 2018. gada par 21% un klientu skaita pieaugums par
12% pret 2017. gadu norada uz to, ka tas Sobrid pardzivo uzplaukuma stadiju. Ka parada
autora izpéte, tadi rezultati ir sasniegti pateicoties pozitivo argjas vides faktoru ietekmei,
jeb lidostas “Riga” uz attistibu virzitiem 1l€mumiem, nevis atbilstosi izstradatiem darba
procesiem.

4. Pamatdarbibas kopé€jas izmaksas 2018. gada pret 2017. gadu ir stipri palielinajusas (+42%),
kas ir izraisits ar neelastigu resursu pasiitiSanas modeli, kuras dél biezi veidojas produktu
deficits vai parpalikums.

5. Autors atzimé, ka pe€tamaja uznémuma, atrodoties tik specifiska un griiti prognozejama
uznémeéjdarbibas vidé ka aviacija, nav izstradata parmainu vadibas sist€ma, kas lautu
efektivi pielagoties izmainam un nodroSinat stabilaku poziciju vietgja tirgd.

6. Pamatojoties uz klientu aptaujas rezultatiem, autors uzskata, ka klientu apmierinatibas
Itmena raditaju svarstibas 2018. gada pirmaja pusgada intervala no -8% Ilidz +2%, un to
negativa dinamika pétamaja perioda beigas pret perioda sakumu (-1.1%), ir saistitas ar to,
ka darba procesi nav pietieckami labi noorganizeti un saplanoti, lidz ar ko pie palielinatas
noslodzes personals nespéj kvalitativi pildit savus pienakumus.

7. Darbinieku aptaujas rezultatu analizes procesa tika noskaidrots, ka novértgjot iesp&ju
nodroS$inat atseviSku pakalpojumu pilna apmera, vissliktaka situacija ir ar €dinaSanas
funkciju (1.66 no 5.00 ballém), netiro trauku vakSanu (1.76 no 5.00 ballem) un trauku
mazgasana (1.91 no 5.00 balleém). Tas funkcijas ir galvenie papildus slodzes izraisitaji un
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klientu apmierinatibas Ilimena pazeminasanas c€loni. Tam par iemeslu tiek pienemts, ka
pastav parak liels pienakumu loks uz vienu amatu — biznesa kompleksa agentu, kas nelauj
efektivi organizét darbu.

8. Autors uzsver vienu bitisku risku prieks uznémuma. Klientu skaits, to stabils un intensivs
augSanas temps, kas pakapeniski palielina slodzi uz uznémuma notiekosiem procesiem. Pie
nemainos$as darba procesu organizacijas, uzn€muma saimnieciska darbiba var tikt apturéta,
jo ta nesp8s nodrosinat savas primaras funkcijas. Rezultata, tas var novest Iidz
nepiecieSamibas veikt transformalas parmainas, kas nes sevi visriskantako raksturu, jo
vaditajiem biis jarisina kritisku situaciju, kas prasis daudz resursu, bez pietickama laika

situacijas novertésanai un lémumu pienemsanai.
Balstoties uz darba procesa izstradatiem secinajumiem, darba autors izvirza $adus priekslikumus:

1. Uzpémuma operativajam vaditagjam ir nepiecieSams pasniegt generaldirektoram
piedavajumu par parmainu vadibas sisteémas ieviesanas svarigumu un to priekSrocibam, lai
ar to palidzibu var€tu regulari parskatit saimnieciskas darbibas procesu efektivitati,
izstradat darba procesu pilnveidoSanas iesp&jas un ieviest tos ar mérki atrak un efektivak
pielagoties argjai videi ilgtermina.

2. Lai uzsakt parmainu vadibas ievieSanas procesu, autors iesaka operativajam vaditajam
pielietot §1 darba ietvaros izstradatu parmainu vadibas ievieSanas planu, kas strukture
parmainu vadibu pa soliem un sniedz ieteikumus, kas ir balstitas uz ekspertu empiriskam
izp&tém un noveérojumiem.

3. Operativajam vaditajam ir jaizveido parmainu vadibas komandu, lai noformul&t mérkus un
sadalit pienakumus attiecigi parmainu ievieSanas un kontroles funkcijam, pamatojoties uz
izstradata plana aprakstitam procediiram un kartibu.

4. Parmainu vadibas komandai ir jaievie§ uzlabojumus organizatoriska struktara, papildinot
to ar jauniem amatiem, lai varétu sadalit darba pienakumus p&c funkcijam un tada veida
panakt efektivaku darba procesu izpildi. Tas labveligi ietekmes jauno darbinieku
uznems$anas procesu un to ilgumu, jo zemakiem amatiem ir mazakas prasibas ka no
uznémuma, ta ar1 no lidostas puses.

5. Parmainas organizatoriska struktiira, jeb jauno amatu ievieSanu nedrikst realizet uzreiz, jo
tas bis saistits ar darbinieku atalgojuma samazinasanu, kas negativi ietekmeés to motivaciju

un lojalitati uzn@mumam. Asistenta un trauku mazgataja amatus tiek paredzets ieviest
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pakapeniski, partraucot darbinieku uznemsanu uz agenta amatu, aizvietojot to ar asistentu
atverto amatu, kas prasis gan mazak finanSu resursu, jo alga biis zemaka, gan laika resursu
zina supervaizoriem, jo apmacibas process tiks saisinats

Lai uzlabot klientu registracijas procesu, supervaizerim - kontrolierim ir jaizveido jauna
apmacibas programma, kas balstisies galvenokart uz pieredz&jusu darbinieku sniegtiem
ieteikumiem, ka arT ieviest kliidu kontroles sist€ému, kas stimulétu darbinieku efektivitati un
samazinatu to kliidu skaitu.

Finansu raditaju uzlaboSanas noliikos, supervaizeriem ir nepiecieS$ams modernizét
pasttijumu planoSanu, mainot aprékinu veidu. Prognozgjamo produktu un precu patérinu
nakamaja ménesT ir jaskaita n€ pec tekoSa ménesa patérina, bet pielietojot koeficientus, kuri
raditu vidgjo produktu un precu paterinu uz vienu lidojumu.

Uznémuma vaditajs var turpinat uzlabot parmainu vadibu ar darbinieku motivacijas izpéti
un motivacijas sist€mas izstradi, kas palidzetu labak izprast darbinieku iesp&jamas reakcijas

un to celonus uz parmainam lai palielinat parmainu vadibas veiksmigas ievieSanas iesp€jas.
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PIELIKUMI

1. pielikums. Klientu aptauja
DEAR GUEST,
This questionnaire is prepared to offer our guests the best service. Please kindly share your
comments and suggestions in order to contribute to our service quality and customer satisfaction.
The information you provide in this questionnaire will be kept confidential and will only be used

for research purposes. Online version is available though link www.wanket.com/ssi/1802301/

1. How would you rate your overall satisfaction?

1-Verydissatisfied | 2 | 3 | 4 | 5 | 6 | 7| 8 | 9 10 — very
satisfied
2. Would you like to visit our lounge again?
1 No, never 2 | 3| 4|5 |6 |7|8]09 10 - Yes,
definitely
3. How would you recommend our lounge?
1 No, never 2 | 3| 4|5 |6 |7|8]o9 10 - Yes,
definitely
4. Mark the appropriate evaluation for our services:
Neither
Service Excellent | Good Good Bad Very H"?‘VG
nor Bad | noidea
Bad

Welcoming attitude of the
personnel

Overall lounge hygiene
Restroom and Shower hygiene
Business zone

TV broadcasting

Newspaper / magazine varieties
Private resting area

Kids playroom

Wi-Fi

71



Beverage variety

Buffet arrangement

Food variety

Food quality

CLIENT INFORMATION:

5. Enter Your country of residence:

6. Enter Your Age:

7. Enter Your Gender:

Male Female

8. Enter Your country of residence:

9. Comments and Suggestions:

THANK YOU FOR COMPLETING THIS SURVEY
AND SHARING YOUR OPINIONS WITH US!
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2. pielikums. Klientu komentaru apkopojums

Klientu aptaujas negativo komentaru apkopojuma tabula

Grupa

Daudzums

Komentari

Edienu daudzveidiba

32

“Food variety should be better. Quite often | am
eating the same food on different weeks”; "More
sweets please”; “bobie pasHooOpasus B ropsiaeit
ene”’; “Vegetarian food not available..”.

Edienu kvalitate

“Kitchen often doesn’t refill warm food, especially
in Monday mornings”; “Enough Space but a poor
restaurant”.

Alkohola daudzveidiba

17

“We didn’t find the local beer like Aldaris luxus”;
“Gin isOUT! I've asked for refill. NO happening.”;
” wine selection might be better”.

Biznesa kompleksa higiéna

“Clean up of tables have room for improvement”;
“Almost every table was covered in dirty dishes
upon arrival leaving few places to sit which were in
good order.”; ”No clean tables to take a sit..”

Darbinieki

11

“Please pay attention to your employees. The way
they communicate and address the situation. Very
bad experience ever.”; “Your stuff was removing all
food items at 11pm, before the last flights left, even
working hours are until midnight.”; “The
receptionist is very very unwelcome...”.

Biznesa kompleksa aprikojums

37

“Apmeklgju biznesa zali biezi, bet tik netiru viriesu
tualeti vel nebiju redzgjis!”; “wifi speed is very very
very slow.”; “Please place one more coffee
machine”; “The lounge capacity is on the edge in the
early mornings”.

73



3. pielikums. Darbinieku aptauja

ANKETA

Sveicinati! Esmu Latvijas Universitates, Biznesa, vadibas un ekonomikas fakultates, Vadibas
zinibu bakalaura studiju programmas 5. kursa students Artjoms JerSovs. Individuala izp&tes darba
“Parmainu vadibas ievieSana uznémuma SIA TAV Latvia Operation Services saimnieciskas
darbibas pilnveidoSanai” izstrades ietvaros Jums tiek piedavata aptauja, ar merki identificet
darbinieku noslodzi ikdiena un darba procesu efektivitati, noteikt darba organizacijas vajas puses
un novertet, cik iespgjama Sobrid ir parmainu vadibas sist€émas ievieSana.

Anketa ir anonima, rezultati tiks izmantoti tikai apkopota veida. Katra darbinieka atbildes

atseviski netiks analizetas.
Atzimgjiet ar X , kuram galvojumam Jiis piekritat vairak: 1. - pilnigi piekritat kreis€jam
galvojumam un 5. - pilnigi piekritat labajam galvojumam!

Aptaujas aizpildiSana aiznems apméram 2 minttes.

Nr. | Jautajums 1. 12 |3. |4 |5
1 Nove.zrteyet 1kd1envas darba slodzi Liela slodze Maza slodze
un pienakumu plasumu.
2 Cik stipri Jis F:sa:[ motivets pildtt Neegnju Stipri motivats
savus darba pienakumus? motivets
3 Ka Ju_s nov_ertetp (_1arb1n1eku P[etOJgs_ Akfivi atbalsta
gatavibu parmainam? parmainam
Ka Jus novértetu vadibas
4, atbalsj[u_llffhenas dar? a Nav atbalsta Pilnigs atbalsts
organizacijas uzlaboSanas
procesos?
Cik Jus esiet gatziw paplldlpat Nevélos
savus darba pienakumus lai . Esmu gatavs
5. papildus . .
uzlabot darba procesus slodzi papildus slodzei

uznémuma?
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6. Novértejiet uznémuma notiekoso darba procesu izpildes sarezgitibu.
Atzimgjiet ar X , kuram galvojumam Jis piekritat vairak:

1. Nav
Nr. | Pienakumi 1A 2. 3. a, 5. Viegli
realiz€t pilna realizéjams
mera

a. | Klientu registracija

b Klientu informativais
© | atbalsts

c. | Edinasana

d. | Netiro trauku vakSana

e. | Trauku mazgasana

f. | Citi pakalpojumi

7. Kapec Jusuprat klientu apmierinatibas limenis pazeminas?

Atzimgjiet vienu vai vairakus atbilzu variantus:

a. Nepietiekams darbinieku skaits O
b. Sezonalais klientu skaita pieaugums U
c. Darba procesu organizesanas trikumi U

d. Biznesa kompleksa kapacitate un aprikojums [l

8. Vai Jus izvértéjat iespeju mainit 10. Jusu vecums:

darba vietu? a. 18-24 O
a. Ja O b. 25-34 O
b. Né O c. 35-44 O

9. Jiisu dzimums: d. 45-54 O
a. Virietis O e. 55-.... Il
b. Sieviete O

Paldies par atsaucibu!
2019
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4. pielikums. Asistenta amata apraksts

This form is issued for all positions in TAV Group and the revisions and trackings are performed by
Human Resources.

Organization/Department: TAV Latvia Operation Services

Position : CIP Assistant

Category : Worker

Type of work : Shift

Chain of relation :

GENERAL MANAGER

INTERNAL Operation Manager
EXTERNAL

. TAV ¢

Operations Operations Supervisor * BANKS

Services e Charterers
. TAV Latvia e Government Agencies

Jv- e Agencies
CIP Agent e Airways Companies

e Catering Company
e Ground Services

CIP Assistant

CIP Dish Washer

OBJECTIVE OF THE JOB:

To perform quality, perfect ‘primeclass’ CIP lounge services according to the procedures in order to protect
and increase customer satisfaction and service quality of TAV Latvia Operations Services.

MAIN RESPONSIBILITIES

1. To fulfill the requirements and requests of the customers during the processes in the terminal in order
to maintain customer satisfaction.

2. To provide and track the catering, cleaning, etc. services of the lounges in order to maintain
sustainability and increase the satisfaction of the passengers, to report the deficiencies when necessary
and eliminate them.
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SCOPE OF WORK:

Decision making: (1) The work requires minor decision making and the decision made are minor.
Contacted Environment: (1) Majorly maintains relationships within the department

Error results (2) Errors are made while the work is done and can be surfaced during controls, most of the
time they can be fixed and there is always a small financial risk involved.

The complexity of the work, (2) It covers more than one routine work in which unexpected or sudden
changes are rare.

Confidentiality: (1) No need for confidential documents or certificates

KNOWLEDGE AND SKILLS REQUIRED BY THE WORK:

Education : Graduate degree
Professional/Technical Information:

Total work experience : -
Relevant work experience : -
Management experience : -

Foreign language: English/ Good: While performing the work, sufficient for explanation, comprehension
of instructions, making negotiations , reading and writing reports
Miscellaneous:

Orientation duration: 2 months (+)

77



5. pielikums. Trauku mazgataja amata apraksts

This form is issued for all positions in TAV Group and the revisions and trackings are performed by
Human Resources.

Organization/Department: TAV Latvia Operation Services

Position : CIP Assistant

Category : Worker

Type of work : Shift

Chain of relation :

GENERAL MANAGER

v
INTERNAL Operation Manager
EXTERNAL
. TAV *
Operations Operation supervisor * BANKS
Services e Charterers
. TAV Latvia e Government Agencies
Jv. e Agencies
CIP Agent e Airways Companies
e Catering Company
¢ e Ground Services
CIP Assistant
|

v

CIP Dish Washer

OBJECTIVE OF THE JOB:

To perform quality, perfect ‘primeclass’ CIP lounge services according to the procedures in order to protect
and increase customer satisfaction and service quality of TAV Latvia Operations Services.

MAIN RESPONSIBILITIES

3. To organize and maintain the complete and efficient cleaning procedures on catering services in order
to maintain sustainability and increase the satisfaction of the passengers, to report the deficiencies when
necessary and eliminate them.
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SCOPE OF WORK:

Decision making: (1) The work requires minor decision making and the decision made are minor.
Contacted Environment: (1) Majorly maintains relationships within the department
Error results (1) Errors are made while the work is not significant.

The complexity of the work, (1) It covers one routine work in which unexpected or sudden changes are
rare.

Confidentiality: (1) No need for confidential documents or certificates

KNOWLEDGE AND SKILLS REQUIRED BY THE WORK:

Education : Graduate degree
Professional/Technical Information:

Total work experience : -
Relevant work experience : -
Management experience : -

Foreign language: English/ Basic: While performing the work, sufficient for explanation, comprehension
of instructions, making negotiations , reading and writing reports
Miscellaneous:

Orientation duration: 2 months (+)
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