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ANOTACIJA
Pedgja gada laika SIA ,,Bite Latvija” vadiba ir saskarusies ar diezgan nopietnu problému -

diezgan liels biznesa nodalas darbinieku skaits p&c savas iniciativas beigusi savas darba
attiecibas ar uznémumu, ka ari, lai neapmeklétu darbu, darbinieki masveida sakusi nemt slimibas
lapas. Gala rezultata tas loti negativi ietekm&ja gan uzn€muma finansu rezultatus, gan ari klientu
skaita pieaugumu.

Bakalaura darba mérkis ir veikt SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sistémas detaliztu analizi,
atrast taja trilkumus un sniegt priekslikumus pilnveidosana. Izvirzita mérka sasniegSanai ir
noteikti §adi uzvedumi:

1. lepazities ar teorétiskajiem materialiem par motivaciju un tas sistému veidiem;

2. lepazities ar SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sistemu;

3. Analizet atrasto informaciju par uznémuma motivacijas sistemu,

4. Veikt biznesa nodalas un zvanu centra darbinieku aptauju, lai varétu noskaidrot
uznémuma darbinieku apmierinatibu ar motivacijas sist€ému un saprast, kur ir pielauta
kluida motivacijas sistéma;

5. Analizet iegiito informaciju par uznémuma darbinieku apmierinatibu ar motivacijas
sist€ému un rezultata atrast pielautas kliidas;

6. Sniegt priekslikumus par motivacijas un atalgojuma sisteému, lai vargtu to pilnveidot.

Bakalaura darbs sastav no 7 nodalam - ievads, teorétiskais apraksts, SIA ,,Bite Latvija”
raksturojums, SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sist€mas analize, SIA ,,Bite Latvija” motivacijas
kludu analize, SIA ,,Bite Latvija” darbinieku viedok]u p&tijums motivacijas jautajumos,
secingjumi un priekslikumi, ka ari darba beigas ir pievienoti pielikumi.

Rakstot nosléguma darba teorétisko dalu, autors izmanto gan latviesu, gan anglu, gan
Krievu autoru gramatas.

Uzrakstot bakalaura darbu, autors ir nonacis pie vairakiem secinajumiem. Galvenie no
tiem:

1. Darba tirgti maza pilséta ir diezgan griiti atrast sev atbilstoSu darbu ar apmierinosu
galvaspilsétas Iimena atalgojumu un neinteresanta darba d€] vairaki Saldus zvana centra
darbinieki atkartoti Jaunpratigi sak nemt slimibas lapas;

2. Biznesa nodalas darbinieki sakusi stradat citos uzn€mumos ta dél, ka motivacijas sistéma
pastavigi tiek veiktas izmainas, Kuru rezultata notiek algas samazinasana. Tas iedzen
darbinieku stresa un liek meklét citus darba piedavajumus.

Bakalaura darbs sastav no 77 lappusém, t. sk. 28 attéliem, 5 tabulam, 17 informacijas avotiem un
3 pielikumiem.
Atslégvardi: motivacija, atalgojums, uzpémums, analize, zvanu centrs, biznesa nodala
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ABSTRACT
Board of SIA “Bite Latvija” faced serious problem during last year - significant amount of

business department employees department terminated employment contracts on their own
initiative, also many employees started to use sickness leave with purpose to be absent from
work. This actions had negative impact on company’s financial health and changes of customer
base.

Thesis aim is to do in-depth analyse of SIA “Bite Latvija” motivation system, to find
weaknesses in it and propose the ways how to improve it. Following tasks had been defined to
achieve the aim of the thesis:

1. To get introduced with theoretical materials about motivation and motivation system
types;

2. To get introduced with SIA “Bite Latvija” motivation system;

3. To analyse information about SIA “Bite Latvija” motivation system;

4. To survey business department and call centre employees to understand their satisfaction
with motivation system and to identify errors in the system;

5. To assess survey results and to find errors that were made;

6. Provide recommendations to improve motivation and remuneration systems;

Thesis contains 7 sections: Introduction, Theoretical description, Description of SIA “Bite
Latvija”, Analyse of SIA “Bite Latvija” motivation system, Analyse of SIA “Bite Latvija”
employees survey about motivation, Conclusion and propositions, attached documents (are at the
end of the paper).

Working on theoretical part of the thesis author use latvian, english and russian language
sources of information.

Working on thesis author made several conclusions. Main of those are:

1. Due to the size of labour market in the small city it’s difficult to find suitable job with
proper salary comparing to situation in the capital; for some employees nature of work is not
interesting and they repeatedly use sickness leave to be absent from work;

2. Motivation constantly is changing and that changes has negative effect on salary,
increases stress level at work. As result some business department employees are forced to look
for better conditions and to leave company.

Thesis contains 77 pages, including 28 pictures, 5 tables, 17 information sources and 3
attachments.

Keywords: motivation, remuneration, company, analyse, call centre, business department.
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TERMINU SKAIDROJUMI
Portacija — cilvéks piesaka pareju pie cita operatora, respektivi, vélas nomainit
pakalpojuma sniedzgju;
Bonuss — ta SIA ,,Bite Latvija” sauc prémiju, kas tick samaksata atseviskas nodalas
darbiniekiem atkartiba no saviem rezultatiem;

Spéles noteikumi — ta SIA ,,Bite Latvija” uzpémuma ieksSiene sauc ieksgjas darba kartibas

noteikumus.

Servisa Iimenis — no anglu valodas ,,Service level”, kas nozimg, cik zvani zvanu centra

tiek pienemti uzreiz, lai klients gaiditu péc iesp&jas mazaku laiku, lai runatu ar konsultantu.



IEVADS

Bakalaura darba téma ir ,,SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sistému un tajas pielauto kltdu
analize”.

Izvelgjos tiesi So t€mu, jo uzn@émumam SIA ,,Bite Latvija” ir stabili finanSu rezultati,
kuriem ir augoSa tendence, ka arT uzn@mums ir loti pazistams Latvija, un ir viens no lielakajiem
telekomunikaciju uznémumiem Latvija ar interesantu un kreativu pieeju reklamam un klientiem,
un ar interesantu marketinga komunikaciju. Uznémuma klientu skaits un uznémuma pelna ar
katru gadu pieaug. P&c autora domam, biis noderigi iepazities ar to, ka uzn€mums motivé savus
darbiniekus stradat ar lietu atdevi, lai varétu turpinat iekarot arvien lielaku tirgus dalu un iegiit
lielaku pelnu.

P&dgja gada laika uznémums ir saskaries ar diezgan nopietnu problému - diezgan liels
biznesa nodalas darbinieku skaits péc savas iniciativas beigusi savas darba attiecibas ar
uznémumu, ka arT, lai neapmekl&tu darbu, darbinieki masveida sakusi nemt slimibas lapas. Gala
rezultata tas Joti negativi ietekmé&ja gan uznémuma finansu rezultatus, jo darbiniekiem ir
nepiecieSams piedavat virsstundas, gan ar1 klientu skaita pieaugumu, jo ne visi klientu
pieprasijumi, kuri grib veikt portaciju uz Biti un tiek apstradati laicigi, vai ne visi klienti, kas
veic portaciju pie cita operatora un grib iet prom no Bites, tiek sazvaniti, un pat nebija méginats
no uznémuma puses pajautat klientam, kapéc klients v€las izmantot cita operatora pakalpojumus.
Launpratiga slimibas lapu izmantoSana negativi ietekmeé esoSo darbinieku motivaciju un
passajitu - darbiniekiem ir nepiecie$ams stradat vairak un tie ir nogurusi. Sliktakaja gadijuma,
pasiem darbiniekiem lielas slodzes un noguruma dgé] nacas pasiem nemt slimibas lapu.

Nemot véra uz iepriek§ minéto informaciju var secinat, ka eso$aja motivacijas sistéma
tomer ir trikumi, kurus ir nepiecieSams noverst, lai uznémums ar1 turpmak varétu stradat ar
augosu pelnu un lai klientu skaits ar nakamajos gados pieaugtu.

Bakalaura darba mérkis ir veikt SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sistemas detaliz€tu analizi,
atrast taja trilkkumus un sniegt priekslikumus pilnveidoSana.

Studiju nosléguma darba uzvedumi:

1. lepazities ar teor&tiskajiem materialiem par motivaciju un tas sistému veidiem;

2. lepazities ar SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sistému;

3. Analizgt atrasto informaciju par uzp€émuma motivacijas sistému;

4. Veikt biznesa nodalas un zvanu centra darbinieku aptauju, lai varétu noskaidrot
uznémuma darbinieku apmierinatibu ar motivacijas sistému un saprast, kur ir
pielauta kliida motivacijas sisteéma,

5. Analizet iegiito informaciju par uznémuma darbinieku apmierinatibu ar motivacijas

sistému;



6. Sniegt priekSlikumus par motivacijas un atalgojuma sistému, lai varétu to
pilnveidot.

Bakalaura darbs sastav no 7 nodalam - ievads, teor&tiskais apraksts, SIA ,,Bite Latvija”
raksturojums, SIA , Bite Latvija” motivacijas sist€mas analize, SIA ,,Bite Latvija” motivacijas
kludu analize, SIA ,,Bite Latvija” darbinieku viedoklu p&tijums motivacijas jautajumos
secinajumi un priekslikumi, ka arT darba beigas ir pievienoti pielikumi. Bakalaura darba ir tiesi
sadas nodalas, jo, péc autora domam, tiesi ar $adu sadalijumu ir efektivak izpétit SIA ,,Bite
Latvija” motivacijas sisttmu un, saprast kur tika pielauta klada, kuras d&] darbinieki partrauc
savas darba attiecibas ar uznémumu un Kuras dé] darbinieki Jaunpratigi nem slimibas lapas.

Bakalaura darba autors pielieto faktoru analizes metodiku, jo absoliiti visi uznpémuma
saimnieciskas darbibas procesi atrodas savstarp&ja atkariba un sakariba. Dazi no tiem ir
savstarpgji saistiti tiesi, citi netiesSi. [zmantojot So metodi, autors spes atrast sakaribu starp
motivacijas sist€mu un notikuso situaciju ar darbinieku parieSanu stradat citos uznp€mumos un
launpratigu masveida slimibas lapu izmanto$anu. Bakalaura darba ietvaros autors veiks aptauju,
kuras mérkis ir noskaidrot, kadi ir trikumi eso$aja motivacijas sisteéma.

P&tijuma izskatitais periods ir 2014. un 2015. gads. Autors izvelgjies tiesi $adu periodu, jo
tieSi pedgjo divu gadu laika uznémums ir saskaries ar problému, kura saistita ar darbinieku
promieSanu un nepamatotu slimibas lapu nemsanu.

Vairaki faktiskie dati pirmaja un otraja nodala ir nemti no SIA “Bite Latvija” gada

parskatiem un iekS$€jas informacijas, tade] atsauces darba teksta par tiem nav dotas.



1. MOTIVACLJA

Viens no vissvarigakajiem resursiem, kas nosaka jebkuras organizacijas pelnu, klientu
skaitu, konkurétsp&ju un pat izdzivoSanu, ir cilvékresursi, proti, darbinieki — personals.
Lidzsvars starp cilvéku laiku, kas tiek pavadits darba un personisko dzivi — ir loti svarigs gan
uznémuma vaditajam, gan darbiniekiem, kas tiek nodarbinati uznémuma. P&c autora domam,
attiecibas starp vaditaju un darbinieku var uzskatit par veiksmigam gadijuma, kad darbinieks
strada uz pilnu slodzi, sanemot par darbu atbilsto$u un motivéjosu darba algu un citas lietas, ko
uznémums var piedavat saviem darbiniekiem, lai varétu pamudinat vinus stradat ar lieclu atdevi
un darba razigumu.

Personala motivacijas sisteéma ir instruments, kuram vienmer ir jabit darba kartiba, jo
uznémuma darbinieki ir tie, kas veicina uznpémuma merku sasniegSanu.

1.1 Motivacijas visparéjs raksturojums

Motivacija ir dinamisks process, kurs, lictojot psihologiskas, socialas, ekonomiskas un
tiesiskas metodes un lidzeklus, sekmé individa un uznémuma izvirzito mérka sasniegéanu.1
Motivacija ir noteiktu pasakumu komplekss, kas veicina darbinieku ieinteres€tibu stradat efektivi
un ar lielu atdevi. Tas ir stimuls, iedvesma, iespaidoSana, kas sekmé lielu darba razigumu no
darbinieku puses un, I1dz ar to, palidz uzp@émumam sasniegt savus mérkus. Motivacija ietekme
darbinieka radoSumu, razibu, sadarbibu ar klientiem, planosanu, uzdevumu izpildi, darba
atmosferu, materialo un tehnisko apgadi, saliedétibu.

Motivet cilvekus nozimé likt viniem virzities v€lama virziena, lai sasniegtu noteiktu
rezultatu. Cilveki ir visvertigakais organizacijas resurss, bet, taja pasa laika, ar1 vienigais resurss,
kas spgj rikoties pret organizacijas mérkiem, tapéc ir jaiegulda lielas piles, lai vinu energiju
izmantotu organizacijas laba. Ipasi §is jautajums ir aktuals darbiniekiem, kuri ikdiena komunicé
ar klientiem, jo klienti ir tie cilvéki, kas maksa uznémumam par preci vai pakalpojumu. Ja
uznémumam nav klientu, ta pastavéSana nav iesp€jama. Lidz ar to, ir loti svarigi, lai tiem
darbiniekiem, kuriem ikdiena notiek komunikacija ar klientiem, biitu loti pardomata motivacijas
sistéma, kas mudina cilvékus stradat ar pilnu atdevi.

Darba motivacijai ir Joti svariga loma, vadot personalu. Ta ir svariga paredzéto darbu
veikSanai un vaditaja lemumu produktivai izpildei.

Katrs uzné€mgjs ir ieintereséts, lai darbinieki uznémuma stradatu ilglaicigi, biitu apmierinati
ar darbu, lai viniem nebiitu vélme mainit darba vietu, ka arT biitu motivacija sasniegt augstus
rezultatus. Diemzgl, nereti situacija ir pret&ja — darbinieki ir neapmierinati ar savu darba vietu,

ve€las to mainit un nav sp&jigi sevi realizét ikdienas darba. Darba dev€jam ir griiti izprast

! Inese Voroncuka Personala vadiba. Latvijas Universitate, Riga, 2009. 319. Ipp.
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apstaklus un iemeslus, kapéc darbiniekiem ztd motivacija un vélme stradat. Par iemeslu tam var
bt loti daudzi faktori, kas ietekmg cilvéka darbibu, sakot ar psihologisko stavokli, un beidzot ar
materialo nodrosinajumu.

Biedriba ,,Lidere”, sociologisko p&tijumu centrs ,,Latvijas fakti”” un izdevnieciba ,,Lietiskas
informacijas dienests” veica petijumu, kura mérkis bija noskaidrot, ar kadiem panémieniem
stimul&t darbiniekus un stiprinat vinu lojalitati uzn@mumam. P&tijuma rezultati atklaja sadus
darbinieku motivacijas un lojalitates raditajus, kas ir sagrupéti péc svariguma:

e Konkurétspgjiga darba alga;

e Labi darba apstakli,

e Piemaksa par virsstundam,;

e Regularas prémijas un piemaksas;

e Elastigs darba laiks;

e Karjeras izaugsmes iesp¢jas;

e Veselibas apdrosinasana;

e Uzpémuma Kkorporativie pasakumi.?

Sie raditaji apmierina Joti atskirigas cilvéciskas vajadzibas un intereses. Latvija liela
nozime ir atbilstoSam atalgojuma Itmenim, kas nodroSina cilvéka pamatvajadzibas un sp&ju
izdzivot. Ja alga, kuru sanem cilveks, ir parak maza, lai vig$ varétu apmierinat savas
pamatvajadzibas un spétu izdzivot, cilvéks saks meklet citu darbu, un, 11dz ar to, darba devejs var
zaudet lojalo darbinieku. P&c autora domam, Sobrid loti aktuala lieta, kuru noverte darbinieks, ir
iesp&ja iznemt apmaksatu atvalinajumu, darba alga netiek izmaksata aploksné un, ka skaidroja
respondenti, — piemaksa par virsstundam. DiemZz€l, miisdienas uznémgji izmanto situaciju ar
bezdarbnieku skaitu Latvijas tirgli un mégina ietaupit uz darbinieku maka, piedavajot visas
iepriekSmingétas lietas, kas negativi atspogulojas uz darbinieka pensiju un algu kopuma. Tapat
nozimigi ir labi darba apstakli. Darbinieki vélas, lai darba bitu jauki kolégi, pozitiva darba vide,
laipns vaditajs, jo cilvékiem ir svarigi, kada atmosfera un ar kadiem cilvékiem pavadit lielako
savas dienas daJu. Tomer, ja nenem veéra guléSanu, darba més pavadam lielako dalu no savas
dzives, lidz ar to, cilvékiem negribas pavadit laiku vieta, kura vienmér notiek stridi un ir
nepatikama atmosfera. Svarigas ir arT darbinieka izaugsmes iespgjas, jo, cilvékiem, darot vienu
un to pasu darbu vairakus gadus péc kartas, darbs jau var neskist tik pievilcigs un aizraujoss, [idz
ar to, svariga ar1 iesp&ja attistities, augt pa karjeras kapném un pelnit vairak, ka ar1 svariga ir

veselibas apdroSinasana, lai varétu biit parliecinats, ka nelaimes gadijuma darbiniekam nebts

? llze Boitmane Persondla atlase un novértésana. Lietiskas informacijas dienests, Riga, 2008. 136. Ipp
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jamaksa liela nauda, ka ar1 korporativie pasakumi, kurus riko darba devgjs — péc labi padarita
darba nepieciesams kartigi atpisties.’

Daudzi pasaules pétnieki atradusi arT citus panémienus, ka var sekmigi ietekmé&t darbinieku
motivaciju, netérgjot naudu. Cetri motivatori:

e Uzticet darbiniekam lielaku atbildibu un iesp&ju veidot savu darba stilu, mazinat
kontroli, ka arT delegét jaunus darba uzdevumus;

e [esaistit darbinieku péc iesp&jas dazadaku darbu veikSana un palielinat atbildibas
Itmeni, darba uzdevumus veidot ta, lai darbinieks redzeétu sava darba rezultatus,
izvirzit arvien jaunus mérkus;

e Darba dev&jam ikdiena veidot individualu kontaktu ar katru darbinieku un izteikt
atzinibu, veidojot atgriezenisko saiti;

e Uzticét darbiniekam nestandarta uzdevumus, kas prasa netradicionalu un radoSu
pieeju.*

Visu mingto var pieskaitit pie pozitivas motivésanas, jo tiek izmantota cilvéka vélme
sasniegt noteiktu meérki vai art vélme giit labumu. Bet var arT biit negativa motivéSana. Padotie
darbinieki varetu stradat labak ari tapéc, ka vini baidas no iespg&jamam soda sankcijam.
[zmantojot negativo motivésanu, tiek izmantoti aizradijumi, draudi atlaist no darba, amatu
pazeminaSana. Jebkuras bailes var motivet izpildit prasito. Negativo motivé$anu ir nepiecieSams
pielietot tikai tad, kad no darbinieka puses ir bijusi vairaki parkapumi un ar darbinieku ,,sapigas”
lietas jau vairakkart tika izrunatas, jo bailes var nest negativas sekas ar1 paSam uznémumam —
darbinieku neapmierinatiba ar darbu, agresija, cilvéku darbsp€jas samazinaSana. Negativa
motivésana var loti negativi ietekmeét darba raZigumu.

1.2. Motivacijas teorijas

Motivacijas process balstas uz vairakam motivéSanas teorijam. Parsvara motivacijas teoriju
pamata ir cilvéku izpratne par cilvéku ka personibu un cilvéka psihologiju.

Laika gaita ir izstradatas daudzas teorijas, kuras mégina noskaidrot cilvéku uzvedibu, ka
ar1 virzit to pareizaja un 1staja virziena. Vairakas teorijas tika kritizetas ka istenibai neatbilstoSas,
ka arT tika apSaubita tas pamatotiba, nozimigums un ticamiba, bet tik un ta ar1 Sobrid tas tiek
uzskatamas par aktualakajam un pareizakajam motivacijas teorijam pasaulg.

Saja darba apskatitas teorijas, kuras ir attistTjusi:

e A. Maslovs — vajadzibu hierarhija;

o K. Alderfers — ERG teorija;

* Deniss Prokopenko Darba samaksas un motivacijas sistémas organizacija uznémumda SIA “Bite Latvija . Latvijas
Universitate, Riga, 2015. 6. Ipp
* llze Boitmane Persondla atlase un novértésana. Lietiskas informacijas dienests, Riga, 2008. 138. Ipp
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e F. Hercbergs — divfaktoru modelis;
e D. Makklellands — sasniegumu motivacijas teorija.
1.2.1. Abrahama Maslova vajadzibu hierarhija

Visa pasaul€ ir pazistama amerikanu zinatnieka Abrahama Maslova ,,Vajadzibu
hierarhija”. Ss teorijas biitiba ir tada, ka cilvéks sakuma apmierina viszemaka limena vajadzibas,
un, ja tas izdodas, péc tam cilveks sak apmierinat nakamo Iimenu vajadzibas. Sis vajadzibas
veido hierarhiju, un nakamas vajadzibas aktualiz&jas pakapeniski viena péc otras. Augstaka
limena vajadzibas ir izaugsmes vai attistibas vajadzibas; zemaka limena vajadzibas ir
izdzivosanas, statusa un komunikacijas vajadzibas. Pareja no viena vajadzibu limena uz otru var
notikt tikai no lejas uz augSu. Sava teorija zinatnieks iedalija cilvéku vajadzibas piecos Iimenos:

e Fiziologiskas vajadzibas: partika, miegs, gaiss, tidens;

e Vajadziba péc drosibas: draudu noveérsana dzivibai, darba un atalgojuma garantijas,
aizsardziba,

e Socialas vajadzibas: garigas tuvibas izjiita, gimene, saskarsme, milestiba, draugi,
socialais atbalsts.

e Pascienas apliecinasana: atziniba, novértéSana péc nopelniem, uzslavésana,
panakumi darba un karjera;

e Pasapliecinasanas vajadziba: pasSrealizacija, attistiba, atbilstoSie apstakli izaugsmei
un izglitibas iegianai.’

Uznémgji izmanto visus piecus Iimenus, lai varétu motivét darbiniekus stradat razigak un
efektivak. Vadoties pec A. Maslova teorijas, organizacija javeido vide, kas nodro$inatu
darbinieku vajadzibu apmierinasanu. Lai varétu panakt augtus rezultatus personala motivésana,
darba dév€jam ir nepiecieSams:

e Radit komfortablas telpas, ieviest optimalu darba un atpiitas reZimu, nodroSinat
iesp€ju paést, izveidot sadziviskas telpas;

e Nodrosinat ugunsdrosibu telpas, radit evakuacijas iesp€jas, noverst argjos draudus,
garantet darbu, garantét apmaksu, aizstavét no ekonomiskam griittbam, garantét
darba drosibu;

e Radit sadarbibas iesp€jas, veidot labvéligu saskarsmi, organizét kopigus
pasakumus, organizet sapulces, nodro$inat informaciju, atzimét jubilejas, palidzet
jaunajiem darbiniekiem, radit kopdarbibas un meérku sajiitu, pretoties Skeltniekiem,

atrisinat konfliktus;

® Inese Voron¢uka Persondala vadiba. Latvijas Universitate, Riga, 2009. 332. Ipp.
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e Biezak un patiesak uzslavét, izteikt atzinibu citu klatbiitng, izteikt pateicibu
darbinieka tuviniekiem, izvertet darbinieka darba rezultatus, palidzet karjeras
izaugsmg;

e Dot iesp&ju darbiniekam paradit savas radosas sp&jas, palidzet sasniegt nakamos
,horizontus”, dot iesp&ju risket un eksperimentet, pieaicinat problému risinasana,
projektu izstradg, neatpalikt, kad kads darbinieks izdara ,,izravienu”.

Darbinieki aktivi centisies sasniegt uznémuma izvirzitos mérkus tad, ja vini bas
parliecinati, ka sanems no uznémuma viniem adekvatu atalgojumu un vienlaicigi realiz€s ar1
savas intereses un vajadzibas.

P&c autora domam A. Maslova teorija ignor€ cilvéka individualas atSkiribas, aizmirs$ot, ka
katrs cilveks ir atSkirigs — visiem cilvékiem ir sava Ipatniba.

1.2.2. Kleitona Alderfera ERG teorija

Lidzigi ka Abrahams Maslovs, arT Kleitons Alderfers uzskatija, ka §Ts vajadzibas ir
hierarhiski pakartotas viena otrai. AtSkiriba no A. Maslova, K. Alderfers uzskatija, ka pareja no
viena vajadzibu limena uz otru var notikt ne tikai no lejas uz augsu, bet art no augsas uz leju. K.
Alderfers ta uzskatija, jo, izmantojot A. Maslova teoriju, netika nemts véra tas, ka katram
cilvékam vargtu biit svarigas vajadzibas dazados Itmenos, ka arT katra cilvéka unikalitate un
individualitate, jo visi cilveki ir loti dazadi péc sava rakstura, péc savam vajadzibam un
prasibam. K. Alderfers uzskatija, ka cilveks, kas nesp€j panakt augstaku pakapju vajadzibu
apmierinasanu, var atgriezties uz zemakajam un koncentréties uz tam.

Alderfers méginaja pilnveidot A. Maslova teoriju un piedavaja vajadzibu hierarhiju iedalit
tris pakapé€s: eksistences, piederibas un izaugsmes vajadzibas.

Eksistences vajadzibas apmierina fiziologiskas vajadzibas un dro$ibas vajadzibas: darba
alga, darba apstakli, darba drosiba. Piederibas vajadzibas apmierina saskarsmé ar citiem
cilvékiem, ieskaitot vajadzibas biit saprastam un atzitam. [zaugsmes vajadzibas — cilvéka
velésanas pec atziSanas, cienas un pasapliecinasanas. [zaugsmes vajadzibas ir cilvéka darbibas
un apkart&jas vides savstarp&jas iedarbibas rezultats.’

1.2.3. Frederika Hercberga divfaktoru teorija

Frederika Hercberga motivacijas teorija ir otra plasi izmantota pieeja.® Ta ilustre praktiski
visus faktorus, kuri motivé darbiniekus. F. Hercbergs iedalija tos divas grupas: motivatori un
higiénas faktori, kuru neizpildiSana vai pavirSa izpildiSana graujosi ietekmé darbinieku

motivaciju.

® ligvars Forands, Persondla vadiba. Foranda konsultantu grupa, Riga, 2002. 69. Ipp.

" Inese Voron¢uka Personala vadiba. Latvijas Universitate, Riga, 2009. 333. Ipp.

® Inese Esenvalde Personala vadibas miisdienu metodes. Merkirijs LAT, Riga, 2008. 177. Ipp.
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Motivatori: faktori, kas labvéligi ietekme darbinieka apmierinatibu ar darbu:
. GandarTjuma izjiita darba;

° Panakumu atziSana;

o Darba process ka tads;

o Atbildibas un autonomijas pakape;

o Izaugsmes iespé€jas, karjera;

. Macisanas iespéjas.9

Péc F. Hercberga uzskata, ka pietiek ar vienu no motivatoriem, lai cilvéks biitu apmierinats
ar darbu:

° Panakumi darba;

o Paaugstinasanas iespgjas;

° Darba rezultatu atziSana un atbalstiSana;

o Radosas lietiskas izaugsmes iespéjas.10

Higiénas faktori: novérs darbinieka neapmierinatibu ar darbu:

. Personiga dzive;

. Socialais statuss;

. Organizacijas darbibas politika;

. Darba ergonomiskie apstakli;

. Tiesa vaditaja attieksme;

. Darba vietas stabilitate;

o Attiecibas ar kolégiem;

o Darba alga un citi bonusi;

. Attiecibas ar padotaj iem.

Pietiek, ja ar vienu no higiénas faktoriem darbinieks nav apmierinats, lai vina kopgjais
motivacijas [tmenis kristos, savukart ir pilnigi pietieckami ar vienu vai diviem motivatoriem, lai
darbinieka motivacijas [Tmenis celtos.™?

Pé&c autora domam F. Hercberga teorija, lidzigi ka A.Maslova teorija, ignoré cilvéka

individualas atskiribas, aizmirSot, ka katrs cilveks ir atskirigs.

® Inese Esenvalde Personala vadibas miisdienu metodes. Merkiirijs LAT, Riga, 2008. 178. Ipp.
' llgvars Forands, Personala vadiba. Foranda konsultantu grupa, Riga, 2002. 71. Ipp.
" Inese Esenvalde Persondla vadibas miisdienu metodes. Merkiirijs LAT, Riga, 2008. 178. Ipp.
" turpat
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1.2.4. Davida Maklelanda ,,pieredzes-vajadzibu” teorija

D. Maklelands savu ,,pieredzes-vajadzibu” teoriju saka veidot, realiz&jot plasu pétijumu
programmu.

Maklelanda teoriju savukart déve par iemactto jeb iegiito vajadzibu teoriju. Tas nozimé, ka
§is vajadzibas ir nevis biologiski nosacitas, bet gan veidojas cilvéka dzives gaita, ir atkarigas no
vides, kura cilvéks dzivo, no vina pieredzes.13

Cilveka vajadzibas ir loti atkarigas no cilvéka dzives pieredzes, no cilvéka dzives vietas un
vides. Cilvéka pieredze, dzives vieta un vide ietekmé cilvéka uzvedibu.

D. Maklelands iedalija cilvékus trijos uzvedibas tipos:

e Panakumu cilveki — cilveéki, kuriem ir tieksme giit panakumus, apsteigt pargjos,
patstavigi izvirzit meérkus, uzgemties atbildibu par to sasniegSanu

e Sadarbibas cilveki — cilveki, kuriem ir nozimiga piederibas izjiita grupai, citu
cilveku atziniba, véleéSanas sadarboties, uzturét harmoniskas attiecibas un izvairities
no konfliktiem.

e Varas cilveki — cilveki, kuriem piemit tiekSanas p&c varas pasas varas dél,
velesanas kontrol&t situaciju un citus cilvékus, pat justies parakam par viniem
vai grupas vai organizacijas mérkus sasnieg$anas dgl.

Katrai cilvéku grupai D. Maklelands ir formulgjis to, ka pareizi motivét katru cilveku
grupu. Pieméram, panakumu cilvéku grupai nepiecieSams precizi formulét uzdevumu, kuru ir
nepieciesams pildit, ka arT jadod nevis vienkarsakais darbs, bet darbs, kura veiksanai ir
nepiecieSama piepile.

Ar sadarbibas vai saskarsmes cilvékiem ir nepiecieSams nodibinat personiskas attiecibas,
ka arT jadod darbs, lai tas biitu saistits ar cilveku komunikaciju, lai biitu saskarsmes iesp€ja
komunicgt un sadarboties ar citiem cilvékiem.

Varas cilvékiem ir nepiecieSams veidot mainigu darba atmosféru — dot jaunus uzdevumus,
pienakumus, pilnvaras, izaicinajumus, ka art janodroS$ina ar tadu darbu, lai cilvékam biitu iesp€ja
vadit un ietekmét citus cilvekus.

Visas §is Eetras motivacijas sistémas akcenté motivacijas biitibu. Sis teorijas apgalvo, ka
motivacijai biitiba nodarbojas ar darbibu veikSanu, lai apmierinatu vajadzibas, un atklaj tas
pamatvajadzibas, kas iedarbojas uz cilvéka uzvedibu.**

Zinot motivacijas mehanismu un zinot to, ko pats cilvéks vélas Saja dzive, var loti pareizi

un efektivi parvadit cilvékus, nodroSinot darba lielu darba razigumu, ka ari tas palidz atbilstosi

® Inese Voronduka Persondla vadiba. Latvijas Universitate, Riga, 2009. 334. Ipp.
! Inese Voron¢uka Persondla vadiba. Latvijas Universitate, Riga, 2009. 330. Ipp.
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novertét darbiniekus un maksat darba algu, kas ir atbilstosa darba rezultatiem un paveiktajiem
darbiem.
1.3. Atalgojums

Atalgojums ir atlidziba, ko darba dev€js maksa darbiniekam par izpildito darbu. Darbinieki
vélas tadu darba samaksa sistému, kura batu pareiza, viennozimiga, motiv&josa un sakristu ar
vélamo.

Atalgojumam ir nozimiga vieta darba motivacijas veido$ana un Ipasi neapmierinatiba ar
darbu, ja tas ir nepietickams, neatbilstoSs vai netaisnigi noteikts.™

P&c autora domam, stajoties darba, pirms parakstot darba ligumu, darbiniekam ir
nepiecieSsams novertét ne tikai darba samaksu tiesaja naudas izteiksmé, bet arT apdrosinasanu,
slimibas lapas un atvalinajuma naudu un laiku, tas, vai darba alga tiks maksata aploksné vai ng,
ka arf citas lietas, jo tas vélak var |oti bitiski ietekmét cilvéka pensiju, nakotni un dzivi kopuma.

Atalgojumu nosaka sekojosi faktori:

e Darba rezultati;

e Darbinieka potencials;

e Darbinieka kompetence;

e Ienemamais amats;

e Darba dienu skaits;

¢ Finansiala situacija uznémuma.

Tadi svarigi parametri ka veicama darba kvalitate, kvantitate, darba razigums, praktiski
vienmér ietekmgja, ietekm@ un, péc autora domam, v¢l ilgi ietekmés darbinieka atalgojuma veidu
un apjomu.

Miisdienas ir loti aktuali maksat darba algu, nemot véra darba rezultatus, jo, atkariba no
padarita, darbinieks sanems lielaku vai mazaku algu, un, 1idz ar to, tas pamudina darbinieku
stradat ar lietu atdevi, razigak un efektivak.

Atalgojuma sist€ma ir biitiska organizacijas biznesa un attistibas dala, tai japilda
organizacijas attistibas iesp€jas:

e Jaizvirza 1pasi motiv€jamas darbinieku un amatu grupas;
e Japaredz regulara 1pasi motiv€jamo darbinieku un amatu grupu parskatiSana;
e Japaredz atalgojuma mainigas dalas regulara un vienkarSa kontrole, ka ar1 piesaiste
biznesa rezultatiem, piem&ram, pelnas plana izpilde, pardoSanas apjomi;
e Jaapvieno kvalitativa un kvantitativa darba rezultatu novertésana, lai diversific€tu

darbinieku krapniecibas risku;

> Katri Vintisa Cilvékresursu planosanas un novértéSanas metodes mazam un vidéjam uzpémumam. Comperio,
Riga, 2010. 24. Ipp.
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e Regulari jakontrolg, vai ar esoSajam motivaciju shémam tiek panakti vélamie
biznesa rezultati. Ja tas nenotiek, jariko tieSo vaditaju intervijas, darbinieku aptaujas un jamaina
motivacijas shémas.*®

Atalgojumu sistémas komponentus var iedalit divas dalas:

e Pastavigais un mainigais atalgojums;
e Monetarais un nemonetarais atalgojums.17

P&c A. Maslova motivacijas principa pastavigo un mainigo atalgojuma dala stimulg
drosibu un stabilitati.

Pastavigais atalgojums ir ménesSa amata alga un apdroSinasana, savukart mainigais
atalgojums ir alga vai piemaksa, kas ir atkariga no vairakiem faktoriem, tadiem ka: uznémuma
pelna, tirgus attistibas tendences, darba rezultati. Pieméram, ja darbiniekam ir mainigs
atalgojums, samaksa notiek péc padarita darba un darbinieks neko nepaveiks, tad vins neko ari
nesanems. Loti bitiski ir dot darbiniekam saprast, ka mainiga dala nav pastaviga dala, un ta var
bt atSkiriga, balstoties uz vairakiem faktoriem, ka arT ta tiek maksata par labi padarito darbu.
Darbinieki var uztvert mainigo atalgojumu ka prognozgjamu un stabilu un nesanemot to,
darbiniekam var biitiski pasliktinaties darba rezultati un krist motivacija.

Monetarais atalgojums ir visi atalgojuma sist€émas elementi, kurus sanem darba némejs
finansialaja izteiksmé. Pie monetara atalgojuma var minét:

e MeneSa amata alga;

e Prémija;

e Piemaksas;

e Virsstundu apmaksa;

e Pabalsti;

e Autotransporta apmaksa;

e Telefona rékina apmaksa;

e Mobila talruna pieskirSana;

e Apmaksatais atvalinajums/slimibas nauda.'®

Vislielakais Tpatsvars $aja saraksta ir méneSa amata algai, jo ta ir nauda, kura ir noteikta
darba liguma un, Iidz ar to, ta ir garantéta atlidziba, kuru darba némgjs sanems par darbu. Parasti
ta ir lielaka atalgojuma dala, kuru darbinieks sanem par savu svarigako amata pienakumu

veiksanu. Pamatalga parasti ir atkariga no tadiem aspektiem ka: minimalais algas Iimenis, darba

' Inese Esenvalde Persondla vadibas miisdienu metodes. Merkiirijs LAT, Riga, 2008. 190. Ipp.

Y Inese Esenvalde Persondla vadibas miisdienu metodes. Merkiirijs LAT, Riga, 2008. 164. Ipp.

'® Inese Esenvalde Persondla vadibas miisdienu metodes. Merkirijs LAT, Riga, 2008. 165. Ipp.
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sarezgitiba, atalgojuma tendences darba tirgit, atbildibas apjoms, darba raksturs, amata
klasifikacija u.c. faktoriem.

Prémijas ir mainigs darba dev&ja maksajums. Prémijas var biit vairaku veidu: ilglaicigas,
1slaicigas, individualas, sveétku, projekta. Prémiju mérkis ir papildus motivacija, jo prémija tiek
izmaksata par labu vai izcilu darbu, 1idz ar to, ir nepiecieSama centiba, lai to sanemtu. Katrai
prémijai ir savi papildus meérki. Piemé&ram, projekta prémijas merkis ir motivet sasniegt darba
kolekttvam vienu noteiktu merki, tas pamudina visu uznémuma kolektivu stradat efektivi,
individualo prémiju mérkis ir papildus motivét vienu konkrétu darbinieku, nevis visu uznpemuma
kolektivu, bet ilgtermina un 1stermina prémiju meérki ir pamudinat darbinieku stradat razigi
ilgtermina vai Tstermina.™

Piemaksas ir vienreiz€js maksajums par darbinieka aizvietoSanu, nakts darbu vai darba
pieaugumu. Latvijas Republikas Darba likums paredz, ka darbiniekam ir tiesibas sanemt
papildus piemaksu par papildu darbu un par darbu ipasajos apstak]os - kaitigu darbu. Darba
likums paredz, ka par nakts darbu darbiniekiem ir tiesibas sanemt ne mazak ka 50% apméra no
darbinickam noteiktas stundas vai dienas algas likmes. Miisdienas piemaksam ir tendence k]t
par stabilu atalgojumu.?

Virsstundas tiek apmaksatas, ja darbinieks veic darbu arpus standarta darba laika,
pieméram, vins paliek péc darba vai arT atnak uz darbu sava brivdiena. P&c Latvijas Republikas
likumdoSanas virsstundas tiek apmaksatas divkarsa apmére'l.21

Pabalsts tiek izmaksats darbiniekam ar meérki vinam palidz€t un izradit ripes, pieméram,
apbediSanas pabalsts radinieka naves gadijuma, laulibu pabalsts vai ar1 bérna piedzimSanas
pabalsts.

Uznémums apmaksa darbinieka automasinas degvielas izmaksas, nomas maksu, tehniskas
apripes izmaksas. Tas atvieglo nokliisanu darba un no darba, nokl@isanu pie klienta, ka ar1
ekonomé darbinicka lidzeklus.

Komunikacija ar klientiem, piegadatajiem, sadarbibas klientiem atviegloSanas noliikos
uznémumi apmaksa darbinieka mobila telefona rékinu vai ari nodroSina darbiniekus ar atsevisku
SIM Kkarti vai, ta saucamo, ,,darba numuru”, kuru darba n€mejs izmanto uznémeéjdarbibas
veikSanai.

Misdienas uznémumi biezi pérk darbiniekiem mobilo telefonu, jo mobilas telefons var bt
ka luksusa prece un tas norada produkta retumu un ta lielo vértibu, tas var daudz par ko liecinat

klientam tikSanas reiz€. Ka saka, ,,satiek p&c apgérba, bet pavada p&c prata”.

' Inese ESenvalde Persondla vadibas miisdienu metodes. Merkiirijs LAT, Riga, 2008. 165. Ipp.
% turpat
2! http://likumi.lv/doc.php?id=26019
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Latvijas Republikas likumdosana paredz, ka darbiniekam ir tiesibas sanemt slimibas
atlidzibu slimosSanas laika, sanemt apmaksatas 28 atvalinajuma dienas kalendaraja gada, ka ar1
sanemt bérna kopsSanas atvalinajumu.

Pec A. Maslova motivacijas sist€émas tas viss loti ietekmé drosibu un stabilitati.
Nemonetarais atalgojums ir labumi, kurus darbinieks sanem par paveikto darbu vai
labums, kas tika pieskirts no darba dev€ja puses, lai darba néméjs varetu efektivak pildit savus

darba pienakumus. Nemonetara atalgojuma veidi:
e Autotransporta pieskirSana;
e Portativo datoru pieskirSana;
e Atvieglojumu;
e Veselibas apdrosinasana;
e Apmaksatas sporta un veselibas veicinasanas nodarbibas;
e Atlaides darbiniekiem;
e Kulttras un sporta pasakumi;
e Apmacibas;
e Izaugsmes iespgjas;
e Darbs prestiza kompanija;
e Elastigs darba laiks;
e Davanas;
e [esp¢ja atrak aiziet pensij 3.

Uzpémums var iedot darbiniekam uzn€muma piederoso automasinu ikdienas darbu
veikSanai. Automasinu paraksti pieskir augstaka limena vaditajiem un darbiniekiem, kuri strada
ar augstaka ltmena klientiem vai ar darbiniekiem, kuru darbam obligati ir nepiecieSama
automasina.

Darba veikSanai uznémums var nodrosSinat darbinieku ar portativo datoru.

Darba dev@js var apmaksat darbiniekam bérnudarzu vai aukliti, var piedavat darbiniekam
katru dienu bezmaksas pusdienas un citus atvieglojumus, kuri padaris darbinieka dzivi
vienkarsaku un ekonomiskaku.

Veselibas apdrosinasana nodroSina darbinieku ar droSibas sajiitu un palidz apmierinat
savas fiziologiskas vajadzibas. Veselibas apdrosinasana atvieglo darbiniekam veselibas

problému risinasanu.

*? Inese Esenvalde Personala vadibas miisdienu metodes. Merkiirijs LAT, Riga, 2008. 170. Ipp.
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Uzpémums var piedavat saviem darbiniekiem apmaksat sporta vai veselibas veicinoSu
nodarbibu. Protams, ar nosacijumu, ka to sedz apdroSinaSana. Pieméram apsargiem tiek
apmaksatas boksa nodarbibas vai fitnesa kluba apmeklgjums.

Darbinieki var iegadaties uznémuma produkciju, izmantot ipaso lojalitates programmu vai
izmantot sniegtos pakalpojumus ar pievilcigu atlaidi.

Uznémums var piedavat saviem darbiniekiem apmekl&t arT kopigas sporta, kultiiras vai
veselibas aktivitates. Pieméram, kopigs kino vakars, sporta spéles, kopgja futbola spele vai
kopigs SPA kompleksa apmekl&jums.

Zinoss darbinieks noteikti noveértés uzpémuma velmi ieguldit [idzeklus un apmacit
darbiniekus, lai vini varétu pariet uz nakamo limeni un stradat vél labak. Uznp€mumi izmanto
kvalifikacijas cel$anas kursus, valodu kursus u.c. kursus. Seviski labi tick novértéta situacija, kad
darba devgjs vismaz dalgji apmaksa darbiniekam augstakas izglitibas iegiiSanu. Tas atvieglo
darbam nepiecie$samo zinasanu ieguvi. No darbinieku puses tas tiks loti augsti novertets, tas
sekmés darbinieku motivaciju un lojalitati.

Katrs darbinieks novertes iesp&ju augt pa karjeras kapném, jo, lI1dz ar amata
paaugstinaSanu, parasti mainas ar1 darbinieka amata alga un darbiniekam tiek pieskirti jauni
pienakumi, kurus vinam ir japilda jaunaja amata, un, 1idz ar to, vinam ir iesp&ja sanemt vél
lielaku pieredzi, kura var noderét nakotneé.

Cilvekiem, kuriem ir svariga karjeras izaugsme vai kuri plano mainit savu darba vietu,
plano dabiit pieredzi un stradat prestiZos vai starptautiskos uznémumus, jo miisdienas darbs
Sados uznémumos tiek loti augstu novertets.

Neklatienes studentiem, cilvékiem, kuriem patik pagulét vai tiem, kuriem nepatik biit darba
grafika ,,ramjos”, patiks iesp&ja izveidot savu elastigo darba grafiku.

Uznéméjs var davinat saviem padotajiem dazada veida davanas. Piem&ram, Ziemassvétku
un Jauna gada davanu vai davanu uzpémuma DzimS$anas diena.

Darbinieki var ar1 diezgan veiksmigi novertét iesp&ju atrak aiziet ilgi gaditaja un karotaja
atpiita - pensija. Tas tiek attiecinams uz tiem cilvékiem, kas strada apstak]os, kas ir bistami vai
kaitigi dzivei.

Katrs uznémums var izdomat savu motivacijas sistému, bet sisteémai noteikti ir jabut
shematiski izstradatai un Joti labi pardomatai, lai veicinatu darbinieku attistibu un sanemtu
atbilstoSu novertéjumu par paveiktajiem darba rezultatiem.

Vaditajam ir nepiecieSams |oti precizi izvéleties pareizos motivatorus, lai varétu efektivi
motiveét uznémuma darbiniekus stradat ¢akli un ar atdevi, ka arT, lai motivacija pamodina vélmi

stradat, palielina darba razigumu.

20



Veidojot atvieglojumu un labumu piedavajumu, lai panaktu vélamo motiv€joso iespaidu un
lai darbinieki tieSam novertetu to, ko uznémums tiem nodrosina, ir lietderigi pajautat
darbiniekiem, kas viniem ir svarigi, kadus labumus vini vérte augstak un kadiem atvieglojumiem
dotu priekéroku.23
1.4. Motivacijas klaidas un to sekas

Nepareiza darbinieku motivacija vai tas trilkums var izraisit vairakas problémas, ar kuram
var saskarties uznémuma vaditajs, veicot uznéméejdarbibu.

1.4.1. Motivacijas kludas

Uznémuma vaditajs biezi vien stidzas par to, ka darbiniekiem nav stimula, lai stradatu
labak.? Ta nav darbinieku, bet gan uznémuma vaditaja kluda, jo tie§i uzpgmuma vaditajam ir
nepiecieSams veicinat cilvékresursu efektivu izmantosanu.

Nemot véra autora novérojumus, analizi un pieredzi, autors ir nonacis pie secinagjumiem,
ka gadijuma, ja darbiniekiem nav stimula stradat uz pilnu slodzi un palidz&t uznémumam stradat
uz pilnu slodzi, iemesli varétu bt sekojosi:

e Motivacijas sist€émas neesamiba — Sobrid Latvija ir vairaki uznémgéji, kas uzskata, ka
darbiniekiem nav nepiecie$ama motivacija. Darbiniekiem tiek izmaksata ménesa darba alga, kas
netiek mainita vairakus gadus p&c kartas vai arT darbiniekam tiek izmaksata darba alga par
nostradato stundu skaitu. Uzp€muma vaditajs nevar biit parliecinats, ka, neveidojot motivacijas
sistému, uznémuma darbinieki strada uz pilnu slodzi un biis ieintereséti uzn€émuma mérku
sasniegSana, ja tadi uzn€muma vispar eksiste. Neizmantojot personala motivacijas sist€ému,
uznémuma vaditajs nevar vecinat ilgtsp€jigu uznémuma attistibu.

e Nepietickoss darba novértéjums — Joti vertigi ir noveértét darbinieku darbu ne tikai ar
atalgojumu, bet ar1 ar papildus motivaciju. NepiecieSams motivet ne tikai ar monetaro un
nemonetaro motivaciju, bet arT ir vérsts novertét vinus mutiski, ar uzslavu.

o Sliktas attiecibas ar darba dev&ju — darba dev&jam ir nepiecieSams uzturét ar darbinieku
labas un patikamas attiecibas, lai darbiniekam biitu vélme un motivacija stradat uz pilnu slodzi
un palidzét uznémumam sasniegt izvirzitos merkus.

e Nemotivgjosa motivacijas sistéma — pec autora domam, visbutiskaka darba deveju klida
ir nepareizas motivacijas sist€émas izstradasana. Vaditajam ir nepiecieSams izstradat tadu
motivacijas sistemu, kura motivétu darbinieku stradat produktivi un ar lielu atdevi. Loti svarigi,

lai motivacijas sisteémai biitu saskana ar uzpémuma finansialajiem raditajiem, lai darbinieku alga

2 Katri VintiSa Cilvékresursu planosanas un novértéSanas metodes mazam un vidéjam uzpémumam. Comperio,
Riga, 2010. 29. Ipp.
2 Stephen P. Robbins Ph. D The Truth About Managing People and Nothing but the Truth. FT Press, New York
2003. 64 pg
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bitu arT atkariga no uznémuma finansu rezultata. Ja uznémuma finanses ir krietni pasliktinajusas,
kadg] darbiniekiem biitu jaizmaksa prémija?

e Nepareizas motivacijas sistémas ievieSana — pirms ieviest motivacijas sistemu, ir
nepiecieSams laiks, lai varétu adoptgties pie tas. Varbiit pat jauna motivacijas sist€ma prakse
nebis tik efektiva, ka ta ir teorija.

e Darbinieki nav iesaistiti motivacijas sist€mas izstradasana — svarigi, lai darbinieki tiktu
iesaistiti motivacijas sist€émas izstradasana vai parveidosana, jo tiesi darbinieki loti labi parzina
to, kas tiesi vinus motivé un pamudina stradat, ka ar1 kada varétu biit efektiva motivacijas
sist€éma, un kas var vinus demotivet.

e Motivacijas sist€éma tiek izstradata, balstoties nevis uz kompaniju un tas mérkiem —
motivacijas sistéma tiek izstrada, balstoties tikai uz teorijas aspektiem, uz tiem raditajiem, kuri
tiek novertéti citos uznémumos vai pie konkurentiem. Sada gadijuma motivacijas sistéma tiek
izstradata samera atri, bet, galu gala, daudzus no Siem raditajiem nevar saskaitit, tie ir pretruna
viens otram, tie ir formali, bezjédzigi, utt. Motivacijas sistémai vajadzetu biit saskana ar
uznémuma mérkiem un uzdevumiem, kuri tiek izvirziti.

e Motivacijas sist€éma vai papildus prieksrocibas tiek veidotas, nenemot véra darbinieku
intereses — ja ir nepiecieSams motivét personalu, tad noteikti ir nepiecieSams nemt véra cilveku,
vina vecumu un intereses. NepiecieSams izprast, kas Skiet interesants cilveékiem, kuri tiek
nodarbinati uznémuma. Jauna gadu gajuma cilvéks ne vienmer novertes veselibas apdrosinasanu,
bet cilveki gados ne vienmer vares novertét ja uzpémums apmaksas viniem ménesa abonementu
sporta kluba.

e Nemotivgjosais atalgojums — darbiniekam ir nepiecieSams apmierinoss un stabils
atalgojums, lai varétu izdzivot un apmierinat savas fiziologiskas vajadzibas. Ipasi tas ir aktuali,
veicot dzivei bistamu vai kaitigu darbu. Par §adu darbu darbinieki velas sanemt par $adu darbu
atbilstoSu atalgojumu. Ja atalgojums biis mazaks, salidzinajuma ar citam profesijam, tad
darbinieks var tikt demotivets un stradas ar nenovertetu sajiitu.

e Personala motivacijas sist€ma nav parskatama, skaidra un loti sarezgita — gadijuma, ja
pats darbinieks nevar izrékinat (vismaz aptuveni) savu darba algu, tad ir diezgan liela varbiitiba,
ka vins$ jutas maldinats. Situacija var vél pasliktinaties, ja neviens nevar vai negrib paskaidrot
darbiniekam, kap&c vina alga ir tiesi tada, kada ta ir, vai vins nevar atrast jebkadu skaidrojumu.
Darbinieks biis parliecinats, ka kaut kas nav kartiba, un méginas sevi "pasargat" no netaisnibas.

e Motivacijas sistéma pastavigi tiek veiktas izmainas — péc katra perioda (ménesa,
kvartala) motivacijas sisteéma tiek atjaunota vai tiek korigéta. Ja jebkura izmaina noved pie algas
samazinasanas, uznémuma vaditajs riské zaudét uzticibu darbiniekiem. Tas iedzen darbinieku

stresa un liek mekl&t citus darba piedavajumus.
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¢ Par izmainadm motivacijas sistéma darbiniekiem tiek pazinots tekosaja ménesi vai
meénesa beigas — darbiniekiem ir nepiecieSams laicigi pazinot par izmainam, kas top sakara ar
motivacijas sist€mu, lai nav ta, ka darbinieks pédgja bridi vai ar atpakalejoso datumu tiek
inform@&ts par to, ka Soménes vins tiek novertéts, nemot vera citus vai pavisam jaunus darba
raditajus.

e Vaditaja nespgja veidot darbiniekiem pareizu priekSstatu par darba motivésanas sist€ému
— varbut motivacijas sist€ma ar1 ir efektiva, tacu vaditajs nevar darbiniekiem pieradit, ka ta
tieSam ir efektiva un darbiniekam ir verts stradat uz pilnu slodzi, lai sanemtu péc iesp&jas
lieclakas prieksrocibas savu fiziologisko vajadzibu apmierinasanai.

¢ Nepareiza darbinieku atlase — ne katrs darbinieks gatavs piedalities un darit visu, lai
uznémums varétu sasniegt savus merkus. Ja cilvéks neprot darit to, kas uznémumam ir
nepiecieSams, tad vins arT nevar€s stradat ta, lai uzn€mums vargtu sasniegt savus mérkus.

¢ Neskaidri noteikti mérki — darbiniekam ir nepiecie$ams skaidri pateikt, ko uznpémums
no vina sagaida, nepiecieSams iepazistinat ar uznémuma stratégiskiem, taktiskiem un ari
operativiem mérkiem, darbiniekam ir nepiecie$ams izjust, ka vins$ ir dala no uzpémuma un ka
vins un kol&gi ir viena komanda, kas iet uz prieksu, lai sasniegtu izvirzitos mérkus.

o Netiek izanalizets, ka strada esos$a motivacijas sist€ma — motivacijas sistemas
pilnveidoSanai un kontrolei ir nepiecieSama regulara analize, lai parliecinatos, ka viss strada tiesi
ta, ka planots, un ka personala motivacijas sist€éma nav vajadzigas nekadas izmainas, dazkart pat
steidzamas izmainas.

e Personala motivacijas sistéma tiek uzveidota uz visu miizu un netiek mainita ilgu laiku
—regulari ir nepiecieSams analiz&t esoSo motivacijas sistému, lai uzraudzitu parmainas, kas
notiek uznémuma iekSien€ un arpus uzpémuma, pieméram, vai nav mainijusies kopgja situaciju
tirgti. Tas ir Joti svarigi, lai motivacijas sist€ma nebiitu partraukusi stradat uznémuma laba, ka
ar1, lai uzp@muma motivacijas sistéma vienkarsi nav novecojusi.

e Trukumu laboSana materiala motivacija uz nematerialas motivacijas rékina — dazreiz
zemas algas un nemotivéjoso motivacijas sisttmu un mégina kompensét darbiniekiem,
izsniedzot, diplomus, pateicibas rakstus, ka ari ar nevajadzigajiem labumiem.

e Darbinieki netiek Skiroti atkariba no vinu darba rezultatiem, no vinu svariguma
uznémumam, u.c. kritérijiem - visi darbinieki nav vienlidz noderigi uznémumam, lidz ar to, tos
darbiniekus, kuri dara vairak, neka citi un kuri ir svarigaki uzp€mumam ilgtsp&jigai attistibai,

nepiecieSams atbalstit un motivét vairak, neka paréjos kolégus.
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e Sods ka motivacijas sistéma — ja darbinieki tiek soditi, tad tas var demotivét darbiniekus
stradat ar lielu atdevu pat tad, ja motivacijas sistéma ir ideala. Sodiem nav pozitivas sasaistes ar
motivaciju.

Ja uzn@muma vaditajs var€s izvairities no augstak minétajam klidam, tad personala
motivacijas sisttma uznémuma darbosies daudz efektivak un ar lielaku labumu uzp€mumam.
Darbinieki var€s giit gandarfjumu un lepnumu par veiksmigi paveikto darbu, darbinieki nemainis
darba vietu, un uznémumam noderigie darbinieki nemeklI€s laimi citos uznémumos, ka ari
uznémums vares ar1 ietaupit, jo esoSie darbinieki stradas ar pieredzi un viniem biis nepiecieSams
mazaks laiks, lai varétu veikt ikdienas darbus, vai ari pat buis nepiecieSams mazaks darbinieku
skaits, lai varétu paveikt $o darbu.

Ja uznémuma vaditajs pielaus iepriek$ mingtas kludas, tas var izraisit vairakas nepatikamas
sekas.

1.4.2. Sekas, kuras var izraisit klidas motivacijas sistema

Darba motivacija izpauzas ka izm@rams picaugums gan apmierinatiba ar darbu, gan darba
plroduktivita'lté.25 Lidz ar to, p&c autora domam, ja uznémuma vaditajs masveida pielaus kadu no
ieprieksgja sadala minétajam klidam, tas var loti butiski ietekm@ gan uznémuma finansialos
rezultatus, gan darbinieku lojalitati, gan tirgus dalas sadalfjumu, gan uznémuma ilgtsp&jigus
raditajus un citus uzpémumam svarigus raditajus.

Veiksmiga uzn@muma atsléga vienmér ir bijusi labi darbinieki.?® P&c autora domam,
vissvarigaka un visbiutiskaka probléma, ar kuru var saskarties uznémuma vaditajs, pielaujot
kludas motivacijas sist€mas izstrade vai izmanto$ana, ir personala mainiba.

Uznémuma vaditaji saduras ar saméra nopietnu problému — personala mainibu, kas jlitami
ietekmé raZzoSanu, negativi atsaucas uz visas kompanijas razotas produkcijas apjomu, raZigumu
un pelnu.27

Ja darbinieks nav apmierinats ar esoSajiem darba apstakliem, tad pastav loti lieta varbiitiba,
ka vin$ saks mekl&t citu darba dev&ju. Ja labakais variants bis atrasts, tad, visticamak, darbinieks
mainis darba vietu. Péc autora domam, tas ir liels drauds uznémuma ilgtermina attistibai, jo, ja
vienlaikus vairaki darbinieki mekles citu darbu, tad uzn€mums var pazaudet vertigus
darbiniekus, iztérét daudz lidzek]u un laika jaunu darbinieku meklésana, ka ari jaunu darbinieku
apmacibas. Pat, ja viens darbinieks ies prom no maza vai vidéja uznpémuma, tad tas var diezgan

butiski ietekmét turpmako uzpémuma darbibu.

% Katri VintiSa Cilvékresursu planosanas un novértéSanas metodes mazam un vidéjam uzpémumam. Comperio,
Riga, 2010. 23. Ipp
%8 |_essons Learned Hiring and Firing Harvard. Business School Press, Boston, 2009. 59. Ipp
27 Arvaldis Alvis Spulle Praktiskais personalmenedzments. Biznesa augstskola Turiba, Riga, 2004. 23. Ipp.
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Parasti funkcionéSanas stabila Iimena sasniegSanai darbinieka jaunaja loma ir nepiecieSams
diezgan ilgs laiks, kas reiz€m pat sasniedz 3 gadus. Tacu, pat paejot $Sim laikam, ne visiem pilna
mera izdodas pierast un sasniegt iecergto darba raziguma un kvalitates limeni.?® Ne visi cilvaki ir
pieméroti konkrétajam darbam.

Vissvarigaka perspektiva dzivé — lai ilgtermina viedoklis domin&tu par istermina
lietderibu. Ta ir visu uznémumu biitiba — ar sievu, draugiem, gimeni, ar jebkuru dievu, ko tu
pielidz.?

P&c autora domam, tas ar ir svarigakais biznesa, lai ilgtermina attiecibas domin&tu par
1stermina lictderibu.

Nav nekadas garantijas, ka jaunais darbinieks neaizies prom apmacibu laika, vai uzreiz péc
apmacibam. Nav ari nekadas garantijas, ka jaunais darbinieks gala rezultata bis piem&rots $im
darbam un pasam darba dev&jam, darbinieka nepiem&rotibas de€] bis nepiecieSams Skirties ar
jauno darbinieku.

Tas viss var kliit par nepatikamu ,,apburto loku”, kad vecie vai jaunie darbinieki, kuri
sapratusi, ka tomér negrib stradat $aja uznémuma, iet prom, un visu laiku tiek pienemti jauni
darbinieki.

Vaditaja mérkis Saja situacija ir izdomat motivacijas sistému, kas tieS$am motives
darbiniekus stradat cakli, ar lielu atdevi un nemeklét citu darba deveju, ka ar1 §ada situacija ir loti
svarigi nodrosinat darbiniekiem patikamus darba apstak]us, kuros darbiniekam batu patikami
atrasties, pavadit laiku, atgriezties ar gais$am domam un stradat ar lielu darba razigumu. Tomér
darba dev&jam ir lielaka uzticiba esoSajiem darbiniekiem, kuriem ir lielaka uzticiba un pieredze,
neka cilvekam, jaunajam darbiniekam, kurs ir tikko atnacis.

Neapmierinatiba ar darbu rada lielu kadru mainu, slimoSanu, neieraSanos darba, mazu
darba razibu un zemu darba noveértgjumu, personiskos konfliktus, streikus, sabotazas u.c.
nepatikamus, ar darbu saistitus aspektus.

Uznémuma var nokrist art produktivitates raditajs, jo, ipasi sakuma, jaunie darbinieki
noteikti nepildis darbu tik pat atri un kvalitativi, ka to dara darbinieki ar lielu pieredzi, kuri strada
jau ilgu laiku. Ta dél, ka jaunie darbinieki nevares stradat tik pat razigi, ka esoSie darbinieki, tas
tas var negativi ietekmét uznémuma pelnu un mérku sasniegSanas iespgjas, jo jaunajam
darbiniekam ir nepiecieSams pielagoties, kameér vins stradas uz pilnu slodzi.

Ja darbinieki nebis pietiekami labi motiveti, tad vini var saskarties ar tadam nepatikamam
lietam ka rutina, vienlidziba, monotoniskums, autonomijas trilkums, anonimitate un citi faktori.

Tas viss noved pie neapmierinatibas ar darbu un identiskuma zuduma.

%8 Tarpsina KaGauenko Ilcuxonocus 6 ynpagnenuu yenoseyeckumu pecypcamu. Ilurep, Cankt-IlerepOypr, 2003.
230c
2 |_essons Learned Hiring and Firing Harvard. Business School Press, Boston, 2009. 45 pg
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2. SIA ,BITE LATVIJA” RAKSTUROJUMS

SIA ,,Bite Latvija” ir treSais mobilo sakaru operators Latvija péc klientu skaita un pelnas
apjoma. Uzn€mums parnaca uz Latviju no Lietuvas, kur 1995. gada tika nodibinats uznémums
UAB ,,Bite Lietuva”. 2005. gada, uzsakot savu darbibu Latvija, uznémums izveidoja savu
koncernu ar nosaukumu ,,Bite Group”.

2007. gada 9. februari investiciju fonds ,,Emerging Europe Convergence Fund II LP”, ko
parvalda ,,Mid Europa Partners®, ir kluvis par vienigo ,,Bite Group” paSnieku, iegadajoties to
no Danijas telekomunikaciju operatora ,,TDC”. ,,Mid Europa Partners* ir vadosais neatkarigais
privata kapitala investiciju uzn€mums ar lielu pieredzi Centralaja Eiropa un Austrumeiropa,
parvaldot apmé&ram 3 miljardus Eiro vértus aktivus. Tam ir investicijas 20 uzpémumos 14
pasaules valstis.

2015. gada 24. decembrd, ,,Mid Europa Partners® kopa ar ASV investiciju uzpémumu
,Providence Equity Partners” — starptautisku privato investiciju uzpémumu, pazinoja, ka ir
uzsakusi vienoSanas procesu, saskana ar kuru Providence parnpems “Bite Group” no “Mid Europa
Partners”. Darfjumu ir paredzets pabeigt 2016. gada pirmaja ceturksnt.*

,,Bite Group” vaditajs jau vairakus gadus p&c kartas ir Frederiks Renc¢aks — kanadietis, kur$
pieredzi ieguvis vairakos telekomunikaciju uznémumos ne tikai Kanada un Eiropa, bet arT visa
pasaulg.

Uznémums piedava balss, sms un mms pakalpojumus, telemetrijas pakalpojumu un mobilo
internetu. Uznémuma pakalpojumus Latvija un Lietuva izmanto vairak, neka 1,3 miljoni Klientu.
SIA ,,Bite Latvija” tikla parklajums ir pieejams vairak, neka 98% Latvijas iedzivotaju.

SIA “Bite Latvija” misija ir sniegt gan esoSajiem, gan jaunajiem klientiem kvalitativus
pakalpojumus par piepemamu un vienadu cenu visiem privatajiem klientiem, sniegt individualu
pieeju biznesa klientiem, ka arT kvalitativi apkalpot klientus, sniedzot tiem pozitivu un
neaizmirstamu iespaidu. **

SIA “Bite Latvija” strat€gija ir katru dienu saviem klientiem radit atskirigu pozitivo
pieredzi, kadu nenodroSina citi Latvijas uzpémumi. Uzn@muma pieeja balstas uz atklatibas un
vienkarsibas principiem, piedavajot saviem klientiem vairakus svarigus pakalpojumus bez
maksas, nododot kontroli pasu klientu rokas. Uzn€mums poziciong sevi ka ,,citada kompanija”,
piedavajot klientiem savadaku vai ,,citadu” pieeju klientu apkalposana un pakalpojumu

sniegSana, kuru nepiedava citi Latvijas uzp€mumi. 2

*® http://kursors.lv/2015/12/24/asv-investiciju-uznemums-providence-uzsak-bite-grupas-iegadi/
*! Deniss Prokopenko Prakses atskaite . Latvijas Universitate, Riga, 2015. 3. Ipp
* turpat
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SIA "Bite Latvija" pagajuso gadu noslégusi ar 59,6 miljonu eiro lielu apgrozijumu un 4,57
miljonu Eiro pelr,lu.33

Uznémuma pirmo devinu ménesu apgrozijums sasniedzis 48,5 miljonus Eiro, kas ir par
Cetriem miljoniem vairak, neka iepriek$€ja gada pirmajos devinos ménesos, kad uzpémuma
apgrozijums sastadija 44,5 miljonus Eiro. "Bite" pirmajos devinos ménesos stradajusi ar 11
miljoniem Eiro pelnu bez procentiem, nodokliem, nolietojuma un amortizacijas (EBITDA), kas
ir par 1,9 miljoniem vairak, neka attiecigaja laika perioda pérn, kad uzn@muma bruto pelpa bijusi
9,1 miljons Eiro.*

SIA ,.Bite Latvija” ir divi lieli konkurenti — SIA ,,Tele2” un SIA ,,Latvijas Mobilais
telefons”. Latvija ir vél viens mobilo sakaru operators — ,, Amigo”. Sis operators netiek pieskaitits
par tieSo konkurentu, jo ,,Amigo” pilniba pieder mobilajam operatoram SIA ,,Latvijas Mobilais
telefons”. ,,Amigo” ir ,,LMT” meitas uznémums.

SIA ,,Bite Latvija” ir jaunakais mobilo sakaru operators Latvijas tirgii. SIA ,,Latvijas
Mobilais telefons” tika dibinats 1992. gada, un tas ir pirmais mobilo sakaru operators Latvija.
SIA ,,Tele2” tika dibinats 2000. gada, uzn€mums ienaca Latvijas tirgli, nop&rkot uz to bridi otro
mobilo sakaru operatoru — SIA ,,Baltcom GSM”.

Starp Siem uznémumiem notiek diezgan siva cina ne tikai par pasiem Klientiem un vinu
sim kartém, bet arT par klientu uzmanibu. Ta, pieméram, 2009. gada oktobrT ,,Tele2” viltoja
meteorita nokriSanu Mazsalaca, kas izpelnijas asu mediju kritiku. Dazi uznémumi un valsts
iestades §1s viltoSanas d&| pargajusi ar saviem numuriem pie cita operatora, un sakusi izmantot
cita mobila operatora pakalpojumus.

Uznémuma klientu skaits 2015. gada beigas ir sasniedzis 530 000, bet pérn $aja laika
uznémumam bija 500 000 klientu. Klientu skaita pieaugums lavis tik pat veiksmigi palielinat
uzpeémuma tirgus dalu no 19% lidz 20%. Tagad uznémumam pieder 1/5 no visa Latvijas mobilo
sakaru operatoru tirgus dalas. Nepilnu ¢etru gadu laika SIA ,,Bite Latvija” klientu skaits ir
palielinajies par 3.1%, paradot konkurentiem, ka uznémums ir loti nopietns tirgus spel&tajs.
Konkurentiem $o nepilno cetru gadu laika klientu skaits gan ir samazinajies. Vislielakais
samazinajums ir noveérojams SIA ,,Tele2” — 2.7%, bet SIA ,,Latvijas Mobilais telefons”
samazinajums ir neliels — 0.3%. Attéla Nr.1.1 var redz&t mobilo sakaru operatoru tirgus

sadalijumu no 2012. gada sakuma Iidz 2015. gada treSajam kvartalam.

% http://www. kasjauns.Iv/Iv/zinas/211613/mobilo-sakaru-operators-bite-tiek-pie-jauna-ipasnieka
% turpat
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2.1. att. Mobilo sakaru operatoru tirgus sadalijums no 2012. gada sakuma lidz 2015. gada
treSajam kvartalam

Visa Latvija Sobrid strada 37 uznémuma saloni, kuros klienti var vérsties péc padoma, péc
palidzibas, lai vini tiktu apkalpoti. Saloni strada uz fransizes pamata un salonu Ipasnieks ir STA
»Spaineta Latvija”. SIA ,,Bite Latvija” veic SIA ,,Spaineta Latvija” darbinieku apmacibas, ka ar1
izsaka savas vélmes par salonu geografisko izvietojumu.

Klientu apkalpoSana notiek art telefoniski. Klientiem ir pieejama informativa Iinija 1601
vai 22550000 - biznesa klientiem. Klientiem ir pieejams arT informativais e-pasts info@bite.lv
vai bizness@bite.lv - biznesa klientiem. Biznesa klienti var vérsties péc palidzibas ari galvenaja
biroja, vai ar1 biznesa klientu apkalpoSanas menedZeris var atbraukt pie klienta. Uznémuma
majas lapa ir pieejams arT Cats ar uzp€émuma darbinieci, kura var palidzet saistiba ar uznémuma
sniegtajiem pakalpojumiem.®

,,Bite” 10 gadu laika sp&jusi parsteigt un izmainit Latvijas tirgu - gan, paradot, ka par
izmantojamam telekomunikacijam var maksat mazak un izmaksas var kontrolét, gan arf,
piedavajot bezmaksas pakalpojumus, pieméram, klientiem svarigas un ikdiena nepiecieSamas
aplikacijas, gan, izbuivgjot augstas kvalitates mobilo tiklu visa Latvijas teritorija, gan ari
nodroSinot atSkirigu veidu klientu apkalpoSana — atvertibu, sirsnibu un draudzigumu,
nepiecieSamibas gadijuma nakot preti, palidzot, riipgjoties ar1 par situacijam, kas tie$a veida nav
saistitas ar telekomunikaciju pakalpojumiem.36

Iemilotako zimolu topa SIA ,,Bite Latvija” aiznem pirmo Vvietu starp visiem mobilajiem
operatoriem.

Pielikuma Nr. 1 ir iespgjams iepazities ar datiem no tikla m&rjjumiem un ar pétjjuma
rezultatiem, kuru veica agentiira TNS ar mérki noskaidrot cilveku domas par mobilo sakaru

operatoriem.

** Deniss Prokopenko Prakses atskaite . Latvijas Universitate, Riga, 2015. 4. lpp
% Deniss Prokopenko Prakses atskaite . Latvijas Universitate, Riga, 2015. 9. Ipp
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3.  SIA,BITE LATVIJA” MOTIVACIJAS ANALIZE

SIA ,Bite Latvija” paslaik ir 287 darbinieku, dala atrodas galvenaja ofisa Riga —
Uriekstes iela 2a, dala — zvanu centra Salda.>’ Salda atrodas SIA ,,Bite Latvija” zvanu centrs.
Neliela dala no darbiniekiem — 10 cilveki, strada Rigas zvanu centra, bet lielaka dala - strada
Saldii. Saldus zvanu centrs strada aptuveni 3 gadus. Salona darbinieki nav pieskaititi pie SIA
,»Bite Latvija” darbiniekiem, jo ka autors mingja ieprieks saloni darbojas p&c fransizes principa
un cilveki, kuri ir nodarbinati Bites salonos visa Latvija, strada pavisam cita uzpémums - SIA
»Spaineta Latvija”.

SIA ,,Bite Latvija” censSas piedavat saviem darbiniekiem tadu darba vidi un darba
apstaklus, lai darbiniekam biitu jaiet uz darbu ar smaidu, prieku un nebuitu domas, ka atkal ir jaiet
uz to nepatikamo darbu. Lai darbiniekiem nebiitu tadas negativas emocijas nodalas vaditaji
mégina radit savas nodalas un starp citam nodalam draudzigu atmosféru, lai taja bitu patikami
atrasties, ka arT lai butu prieks atgriezties atpakal. Piem&ram, darbiniekiem Saldi ir sava
vingrinajuma zale, kura darbiniekiem ir iesp&ja nodarboties ar sportu. Divas reizes ned€la uz
ofisu atnak fitnesa treneris un ofisa noteikt fitnesa nodarbiba. Bérniem Saldus ofisa ir atseviska
istaba, kura tie var sp&léties un skatities multfilmas. Gan uz Rigas ofisu, gan uz Saldus ofisu
darbinieki var nemt lidzi majdzivniekus. SIA ,,Bite Latvija” darbiniekiem nav nekads ,,dres€s
kods”. Uz darbu var nakt tada apgerba, lai pats darbinieks jiitas labi. Darbinieki aktivi izmanto $o
1espeju un vasara, karstaja diena viriesi var nakt Sortos un sandal€s, sievietes ar var vilkt
apgerbu, kura nebus karsti.

P&c autora uzskatiem, motivaciju SIA ,,Bite Latvija” var iedalit divos veidos:

e Motivacija, kuru sanem absoliti visi darbinieki, kuri strada uznémuma - tiek
pieskirta absoliiti visiem darbiniekiem neskatoties uz ienemamo amatu,

e Atseviskas nodalas darbinieki sanem ir papildus motivaciju - sanem tie darbinieki,
kuriem ir tie$a saskarsme un komunikacija ar klientiem.

Uzpémuma ir tada uzstaja, ka darbiniekiem kuri, ikdiena strada un komunicg ar klientiem
ir nepiecieSams maksat papildus naudu, jo péc uznémuma vaditaja Frederika Rencaka uzskatiem
- uznémuma klienti un darbinieki ir tie, kas virza uznémumu uz priekSu. Ja uznémuma nebiitu
klientu, tad uznp@mumam nebutu pelnas, neblitu naudas attistibas, kas it loti svariga prieks
telekomunikacijas uzn€mumiem. Klienti maksa uzn€émuma piestaditos rékinus, bet uznémuma
darbinieki mekle jaunus klientus, apkalpo esoSus klientus. Lai varétu motivet Sadus darbiniekus
stradat razigi, Cakli un ar lietu atdevi, tiem tiek pieskirta papildus motivacija, vai ka to sauc
uznémuma ieksieng — ,,bonuss”.

Autors var secinat, ka uznémums kombiné mainigo un pastavigo atalgojuma sistému.

37 http://www.bite.lv/bites-stasts
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3.1. SIA “Bite Latvija” kopéja motivacija

Ka autors mingja ieprieks, kopg€jo motivaciju sanem absoliti visi uzp€muma darbinieki,
neskatoties uz to, kadu amatu vini ienem - augstaka [imena vaditaji, apkopgja vai zvanu centra
darbinieki.

Pie kopgjas motivacijas var minét:

e Apmaksato telefonu rékinus;

e Bezmaksas mobilos telefonus;

e Dzivibas apdrosinasanu,

e Korporativus un komandas saliedéSanas pasakumus;

e Bezmaksas kafiju vai t&ju;

e Bezmaksas aug]us un darzinus;

¢ Iespéju pakapties pa karjeras kapném;

e Pabalstu radinieka mirSanas gadijuma;

e Bérnu piedzimsanas pabalstu,

e Uzneémums maksa absoliti visus nodoklus par darbiniekiem;
e Uznémums apmaksa virsstundas atbilstosi Latvijas Republikas likumdosSanai.

Visiem uznémuma darbiniekiem tiek pieskirts darba telefona numurus. Papildus §im
numuram tiek pieslégts neierobeZots tarifu plans ar bezmaksas zvaniem un 1szinam uz Cetriem
Latvijas operatoriem, ka ari bezlimita internets. Par $adam prieksrocibam uznémuma
darbiniekiem nav nepiecieSams neko papildus maksat. Gadijuma, ja darbinieks vélas izmantot
papildus pakalpojumus privatam vajadzibam - paaugstinatas maksas zvanus, viesabonéSanu,
starptautiskos zvanus, paaugstinatas maksas pakalpojumus vai citus pakalpojumus, kuri nav
ieklauti tarifu plana, - darbinieks var izmantot 5 EUR. Ja summa ir lielaka par 5 EUR, tad
papildus maksa tiek atnemta no darbinieka algas. Ja papildus pakalpojumi tiek izmantoti darba
vajadzibam, tad par izmantoSanu nav jamaksa, tas viss tiek saskanots ar darbinieka tieSo
vaditaju;

Stajoties darba, uzn@émuma darbinieks absoltiti bezmaksas sanem mobilo telefonu, kuru
darbinieks var lietot, bet kuru bis nepiecieSams atgriezt gadijuma, ja darbinieks tiks atlaists vai
aizies no darba, vai ari darba dev&js to prasis no savas puses. Tad, kad paradas, jauni telefonu
modeli, kurus, pieméram, darbiniekiem grib izsniegt testéSanai, darba devgjs péc savas
Iniciativas maina darbiniekiem telefonu uz jaunaku. Tas Tpasi attiecas uz biznesa menedZeriem,
kuri ikdiena satiekas ar biznesa klientiem — uzp€mumiem. Ka autors mingja ieprieks, varétu biitu
ar1 gadijums, kad telefona maina ir nepiecieSama testa noliikos vai art klientu apkalpoSanas

kvalitates uzlaboSanas noliikos. Piem&ram, 2015. gada maija SIA ,,Bite Latvija” palaida atro 4G

30



interneta tiklu, un, lai varétu to nostestét, noverst iesp&jamas klidas, ka ari, lai darbinieki varétu
pasi izméginat un nakotné baudit 4G tiklu un ta atrumu, visiem darbiniekiem tika iedoti jauni
telefoni, kas atbalsta 4G tikla tehnologiju. Pirms paris gadiem SIA ,,Bite Latvija” aktivi
piedavaja saviem klientiem, Tpasi biznesa klientiem, iegadaties ,,Blackberry” telefonus. Sie
telefoni pasaulg ir paredzgti tieSi biznesa cilvékiem, tiem piemit pievilcigs dizains, &rta e-pasta
izmantos$ana un funkcionalitate. ,,Blackberry” telefoni ir tehniski sarezgiti, un lai visi darbinieki
bitu ,,Blackberry” specialisti un varétu palidzet klientiem, absoliti visiem darbiniekiem tika
pieskirts ,,Blackberry” telefons. Kops 2014. gada, Bite vairs nepiedava ,,Blackberry” ierices, un
darbiniekiem tika nomainitas ierices uz telefoniem ar ,,Android” operétajsistému, jo vairums SIA
,Bite Latvija” klientu izmanto telefonus tiesi ar So operétajsisteému;

Piedavajot saviem darbiniekiem bezmaksas dzivibas apdrosinasanu, darba devgjs norada
uz to, ka vins ripgjas par vinu veselibu, un tas darbiniekam dod iemeslu novertét to, ka vins
strada uznémuma. Katram uzpémuma darbiniekam ir pieSkirta ,,Balta” apdroSinasana, kas
apmaksa darbiniekam ambulatoru un stacionaru, obligato veselibas parbaudi, masazu,
zobarstniecibu un ar1, pec darbinieka vel&Sanas, sporta nodarbibas. Apdros§inasana katru gadu
oktobrT tiek nomainita. ApdroSinaSanas sniedzgjs tiek izvelets péc konkursa principa. Pagajusos
divus gadus uzpeémuma darbiniekiem tika pieskirta ,,Seesam” apdro$inaSana, bet Sogad, ka
autors ming&ja, darbinieki izmantos ,,Balta” apdroSinasanu. Dzivibas apdroS§inaSana ir absoliiti
bezmaksas visiem darbiniekiem. Vienigais, ja darbiniekam ir nepiecieSamas ari sporta
nodarbibas, tad vinam no algas tiks atnemts vienreiz&jais maksajums - 40 EUR. Saja gadijuma
apdroSinasana tiks ieklauts ar1 sports. ApdrosinaSana katru ménesi kompensé 18 EUR no sporta
abonementa vai 4 reizes kompensé 4.50 EUR no vienreizgja apmekl&juma. Darbinieki, kuri
aktivi nodarbojas ar sportu un riip&jas par savu veselibu, loti noverte to, ka darba devéjs
nodro$ina saviem darbiniekiem veselibas apdrosinasanu. Veselibas apdrosinasana netiek
pieskirta darbiniekiem, kuri atrodas dekréta atvalinajuma un jauniem darbiniekiem, kuri nav
nostradajusi uznpémuma 3 ménesus. Jaunajiem darbiniekiem apdroS§inaSana tiek pieskirta péc
parbaudes perioda - pé€c 3 méneSiem.

Vairakas reizes gada uzn@muma darbinieki var atpiisties korporativajos vai komandas
salied@Sanas pasakumos. Vasara tiek organiz&tas sporta spéles visam uznpémuma kolektivam, ka
ar1 SIA ,,Spaineta Latvija” darbiniekiem. Katru gadu tiek organizétas ,,Bites olimpiskas spéles”,
kur STA ,,Bite Latvija” un UAB ,,Bite Lietuva” darbinieki cinas par uzvaru dazados sporta
veidos. Katrai nodalai vienu reizi gada ir iesp&ja kaut kur kopigi aizbraukt un lieliski pavadit
laiku kopa. Uznémuma to sauc par ,,Team buildingu” vai kolektiva saliedéSanas pasakumu. Ja
uznémumam ir labi finansu rezultati, papildus tiek organizeti pasakumi, ka, pieméram,

Ziemassvétku balle vai Helloween ballite.
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Bezmaksas kafijas aparati, kuros ir pieejami vairaki kafiju veidi, kapuéino, latte, kakao,
t&ja, karstais tidens un arT zupa, ir pieejami gan Rigas ofisa, gan Saldus ofisa. Ja darbinieks vélas
labakas kvalitates kafiju, neka ir iepriek$ minétajos automatos, tad Rigas ofisa ir atsevisks kafijas
automats, kurs to var nodros$inat. Ja darbinieks vélas dzert kafiju no §1 atseviskaja kafijas
automata, tad vinam paSam ir nepiecieSams pirkt kafijas kapsulas - darba devéjs tas nenodroSina.
Rigas ofisa uz aptuveni 200 cilvékiem tiek nodroSinatas tikai tris piena pakas diena. P&c autora
domam, tas ir pa maz tik lielam darbinieku skaitam. Ja darbinieks vélas kafiju ar pienu, tad no
rita tas vel ir iesp&jams, bet pusdienas piena nav. Tas var negativi ictekmét darba razigumu, jo, ja
darbinieks grib gulét, tad vins var veikt savu darbu 1€ni un neuzmanigi;

Pirmdienas un treSdienas no pasa rita gan Rigas ofisa, gan Saldus ofisa ir auglu piegade.
Auglus un darzenus var &st absoliiti visi darbinieki bez maksas. Auglu asortiments ir atkarigs no
sezonas. Piemé&ram, vasara tie ir nektarini, persiki, arbtizi. Ziema - hurma, burkani, mandarini.
Ofisa administratore sadala auglus un darzinus ta, lai pietiktu uz visam darba dienam, 1idz ar to,
augli un darzeni ir ierobezota daudzuma, bet parasti no rita tie pietiek absolati visiem
darbiniekiem. Ja nepietiek, piem&ram, darbiniekiem, kuriem ir slidosais grafiks, tad papildus
auglus vai darzinus var panemt pie administratores;

Uznémuma tiek nodarbinats liels cilvéku skaits un, 1idz ar to, kadru maina notiek diezgan
intensivi. Katram uzn€muma darbiniekam, kuram ir labi darba rezultati, kur§ parada savu
iniciativu un parada sevi no vislabakas puses, ir iesp&ja pakapties pa karjeras kapném. Diezgan
problematiski to izdarit darbiniekiem, kas strada Saldus ofisa, jo, ka autors mingja ieprieks,
Saldu atrodas uzp@muma zvanu centrs. Zvanu centram ir 4 zemaka [tmena vaditaji un visi pargjie
darbinieki ir klientu apkalposanas konsultanti un divi biznesa klientu apkalposanas konsultanti.
Klientu apkalpoSanas konsultantiem, sasniedzot labus rezultatus, ir iesp€ja palielinat gan savu
darba algu, gan savu prémijas apmeru.

Saldus ir neliela pilséta, 1idz ar to, kadru maina notiek ne tik biezi, ka Rigas ofisa. Algas
mazajas pilsetas nav tada Itment ka Riga un, 1idz ar to, tie darbinieki, kuri aiznem zemaka limena
vaditaja vietu un pelna Saldus pilséta lielu naudu, nemainas jau 2 gadus. Diemzél Saldus ofisa ir
izveidojusies tada situacija, ka pat ja darbiniekam ir lieliski darba rezultati, parada savu iniciativu
un parada sevi no vislabakas puses, vins neiet talak, vinu paslave, var palielinat darba algu, tacu
netiek talak pa karjeras kapném. Paaugstinajums ir iesp&jams, ja darbinieks piekrit parvakties
dzivot uz Rigu vai ar1 ja darbinieka klatbtitne nav nepiecieSama Rigas ofisa. Piem&ram, vieniga
reize, kad darbinieks tika paaugstinats amata un palika Saldd, bija ar zvanu centra darbinieci,
kura paradija savu iniciativu un brivaja no sarunam laika palidzgja ievadit klientu veiktos

maksajumus sist€éma. Darbiniece tika paaugstinata, un tagad strada Saldus ofisa, un ir rékinu un

32



maksajumu kvalitates kontroles specialiste. Bet, ka autors mingja, $ads gadijums ir vienigais,
pargjos gadijumos virzisana pa karjeras kapném nav bijusi.

Katram cilvékam dzivé var gadities nelaime un, ja darbiniekam ir nomiris radinieks,
uznémums izmaksa darbiniekam vienreiz&ju pabalstu 285 EUR apmeéra, ka ari, ja darbiniekam ir
nepiecieSams, tad piedava vinam brivdienas, lai varétu atiet no radinieka zuduma un atgut
spekus;

Gadijuma, ja darbiniekam ir laime un vinam dzive sacies jauns posms, vins ir kluvis par
vecaku - ir piedzimis bérns, uznémums izmaksa darbiniekam vienreiz&ju pabalstu 285 EUR
apmeéra un, protams, ka to nosaka Latvijas Republikas likumdoSana, nodrosina ar 10 brivdienam
vai arT ar dekréta atvalinajumu;

Uzpe@mums nemaksa ,,algu aploksng”, visa alga tieck maksata atbilstosi Latvijas Republikas
likumdoSanai;

Parstradatas stundas tiek apmaksatas atbilstosi Latvijas Republikas likumdoSanai.

P&c autora domam, $ie p&dgjie divi punkti ir loti svarigi, jo diemzgl, ka parada draugu un
radinieku prakse, uznémumi, ka ari masu sazinas lidzeklos pieejama informacija, Latvija
uznéméji biezi vien atrod iemeslus, ka var ekonomét lidzeklus, nemaksajot par darbiniekiem
nodoklus, maksajot ,,algu aploksn&”, vai arT neapmaksa nostradatas virsstundas dubulta, ka to
nosaka likumdoSana. Tas loti negativi ietekme darbinieka socialo aizsardzibu un nes zaud€jumus
valsts budzetam.

3.2. SIA “Bite Latvija” atsevi§ku nodalas darbinieku motivacija

Atsevisku nodalu darbiniekiem par labi un izcili paveikto darbu ir iesp&ja sanemt papildus
atalgojumu - prémiju, vai, ka uzpémuma saucamo, ikménesa bonusu, kas izpauzas ka piemaksa
pie algas, ka arT var sanemt citas pievilcigas prieksrocibas no uzn€muma puses. Piemaksa tiek
izmaksata katru ménesi kopa ar darba algu.

Prémijas vai, ka sauc iek$ uznémuma, ,,bonusu” un citas vilinosas prieksrocibas, tiek
pieskirtas:

e Zvanu centra darbiniekiem;

e Biznesa klientu apkalpoSanas nodalas darbiniekiem;
e FinanSu nodalas darbiniekiem;

e Klientu noturéSanas komandas darbiniekiem;

e Pardosanas nodalas darbiniekiem;

o Tiesas piegades darbiniekiem.

SIA ,,Bite Latvija” parsvara izmaksa prémiju tiem darbiniekiem, kuriem ikdiena ir
komunikacija ar klientiem, ka ar1 darbiniekiem, kuri var uzlabot un palielinat uznémuma

finanses.
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3.2.1. Zvanu centra darbinieki
Zvanu centra darbinieki un biznesa klientu apkalposSanas nodalas darbinieki ir tie
uzpe€muma parstavji, kuri ikdiena komunicg ar klientiem. Klienti ir tie, kuri maksa "Bitei" naudu
un, Iidz ar to, p&c uzpémuma vaditaja domam, ir loti svarigi, lai klienti btitu apkalpoti kvalitativi,
kvantitativi un uz visiem 100%.

Zvanu centra darbiniekiem piemaksa tiek izmaksata atkariba no klientu apkalposSanas
kvalitates. Ieprieks tika nemta véra ar1 klientu apkalposanas kvantitate, bet Sobrid tick nemta véra
tika kvalitate. Zvanu centra darbiniekiem ir mérkis nesteidzoties, péc iesp&jas kvalitativak
apkalpot klientus. Sobrid zvanu centra katram darbiniekam katru ménesi tiek novértstas 10
sarunas, kas tiek vertetas 100% skala. Sarunas tiek vertetas atbilstosi SIA ,,Bite Latvija” klientu
kvalitates nolikumam. Ja saruna netika veikta ta, ka tas noteikts klientu kvalitates nolikuma,
sarunas vertéjums tiek samazinats atbilstosi kludas biitiskumam. Pieméram, ja ar klientu nebija
sasveicinasanas vai atvadiSanas, bet viss pargjais tika izdarits péc nolikuma, sarunas veértéjums
tiek samazinat par 5% vai 10% (ja nebija gan sasveicinaSanas, gan atvadiSanas), un par $o sarunu
darbinieks sanem vertgjumu 95% vai 90%. Bet, ja kludas ir vairak, tad tas samazina sarunas
vertejumu. Loti stingri tiek vertetas situacijas, kad klientam tika apsolits parzvanit, bet parzvans
netika veikts. Sada gadijuma saruna tiek novértéta uz 0%.

Ka autors mingja ieprieks, zvanu centra darbiniekiem, sasniedzot labus rezultatus, ir
iespéja palielinat gan savu darba algu, gan savu prémijas apméru. Bonusa apmeérs ir atkarigs no
zvanu centra konsultanta iepemama amata. Ir vairaki zvanu centra konsultanta iepemamie amata
veidi:

e Jaunakais klientu apkalpoSanas konsultants;

e Klientu apkalpoSanas konsultants;

e Vecakais klientu apkalposanas konsultants vai klientu apkalposanas GURU;
e Biznesa klientu apkalpoSanas konsultants.

Jaunakajam klientu apkalpoSanas konsultantam prémiju sanemt ir vieglak, neka pargjiem,
bet $is apmers nav tik liels, ka klientu apkalpoSanas konsultantam un vecakajam klientu
apkalpoSanas konsultantam. Lai jaunakais klientu apkalpoSanas konsultants sanemtu minimalo
bonusu, ir nepiecieSams, lai vid€jais raditajs par 10 sarunam biitu virs 88%. Ja jaunakajam
klientu apkalpoSanas konsultantam vidg€jais raditajs ir virs 94%, vin$ sanem bonusu — prémiju,
kas ir 10% - 25%, kas ir apmekinama no darba algas. Ja cipars ir virs 94%, tad Saja gadijuma
vins$ sanem tos pasus 25%. Ja cipars ir apmeram pa vidu, tad tiek aprékinats vidgjais. Klientu
apkalposanas konsultantam minimalais procents ir 90% un maksimalais - 95%. Klientu
apkalpoSanas konsultants maksimali var sanemt prémiju — sakot ar 15% lidz 35%, kas arT ir

aprékinama no darba algas. Vecakajam klientu apkalpoSanas konsultantam un biznesa klientu
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apkalposanas konsultantam minimalais raditajs ir 92% un maksimalais - 96%, un maksimums
var sanemt prémiju no 25% lidz 50% no darba algas. Parejot uz lielaku amatu zvanu centra
darbiniekam tiek paaugstinata ar1 darba alga. Tabula Nr. 3.1. var redzét prémijas sadalijumu

dazados zvanu centra amatos.

Tabula Nr. 3.1.
Prémijas sadalijums dazados zvanu centra amatos
Jaunakais klientu Klientu Vecakais klientu
apkalposSanas apkalpoSanas apkalposSanas
konsultants konsultants konsultants
Klientu
apkalposSanas 88% - 94% 90% - 95% 92% — 96%
meénesa vertejums

Prémijas

~ No 10% Iidz 25% No 15% lidz 35% No 25% lidz 50%
apmers

Zvanu centra darbinieks var pariet uz nakamo amatu tikai tad, ja vin§ 6 ménesus sanems
maksimalo vai virs maksimala klientu apkalpoSanas rezultatu. Pieméram, jaunakais klientu
apkalposanas konsultants paries uz klientu apkalposanas konsultanta amatu tad, ja vina klientu
apkalposSanas rezultats 6 meénesus bils 94% vai vairak. Klientu apkalpoSanas konsultants klis par
vecako klientu apkalpoSanas konsultantu tad, kad vina klientu apkalpoSanas rezultats 6 ménesus
biis 95% vai vairak. Ja v&cakais klientu apkalpoSanas konsultants v€las paaugstinajumu, tad tas ir
iesp&jams tikai tad, ja vinam to piedavas zvanu centra vaditaja. KIit par biznesa klientu
apkalposanas konsultantu automatiski, sasniedzot labus klientu apkalpoSanas raditajus, nav
iesp&jams. Tas ir tadel, ka ta ir atseviska pozicija zvanu centra. Atgriezties uz zemako limeni nav
iesp&jams, bet, ja 3 m&nesus pec kartas zvanu centra darbiniekam netiek izmaksata prémija, ar
vinu var izbeigt darba attiecibas. Att€la Nr. 3.1. vizuali var redzets ka notiek pargja uz nakamo
amatu.

Attels Nr. 3.1.

Jaunakais klientu
apkalposanas

Klientu apkalpoSanas Vecakais klientu

konsultants

apkalposanas

konsultants konsultants

 Klientu
apkalpoSanas
rezultats 6 ménesus

ir 94% vai vairak

 Klientu
apkalpoSanas
rezultats 6 ménesus

ir 94% vai vairak

e Jagaida
paaugstinajums no
vadibas

Zvanu centra darbinieku paaugstinajumu iespéjas
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P&éc autora domam, SIA ,,Bite Latvija” motivacija zvanu centra ir motivgjosa, ieprieks
mingta motivacijas sisteéma palidz darbiniekam stradat ar lielu atdevi, kvalitativi apkalpot
klientus un iegiit par to piemaksu pie algas. Tas ir Joti efektivs motivators.

Ka vél vienu priekSrocibu var minét slidoso darba grafiku, un, lidz ar to, darbu var
apvienot ar macibam. Studenti noteikti novertés sadu iesp&ju.

3.2.2. Biznesa klientu apkalpoSanas nodalas darbinieki

Ka autors mingja ieprieks, biznesa klientu apkalposanas nodalas darbiniekiem piemaksa
tiek maksata, jo viniem ir ikdienas saskarsme ar uznémuma biznesa klientiem - juridiskam
personam, ieskaitot paSnodarbinatas personas, draudzes un zemnieku/zvejnieku saimniecibas.
Iznemot nodalas vaditajus, biznesa nodala ir tris galvenas pozicijas:

e Biznesa klientu menedzeris;
e Biznesa klientu koordinators;
e Biznesa klientu pardosanas specialists.
Biznesa klientu menedzerus vai iedalit divas dalas:
¢ Biznesa menedzeri, kuri piesaista jaunus klientus;
¢ Biznesa menedzeri, kuri piesaista esosus klientus.

Sakuma ar klientu strada biznesa menedzeris, kas piesaista jaunus klientus un mégina tos
parliecinat ar dazadiem panémieniem parliecinat pariet no cita operatora un izmantot SIA ,,Bite
Latvija” pakalpojumus. P&c tam klients tiek nodots citam biznesa menedzerim, kurs turpmak
apkalpos pieslégto uznémumu, kas pargaja no cita operatora. Prémijas abiem menedzeriem tiek
maksatas atkariba no sasniegtajiem ménesa rezultatiem.

MenedZzerim, kur§ mégina parliecinat klientus pariet uz Biti, ménesi ir nepiecieSams
pieslégt 70 SIM kartes. Ja biznesa menedzeris pieslégs 70 SIM kartes, tad ménesa plans tiks
izpildits uz 100%. Par 100% plana izpildi biznesa menedZeris sanems 40% prémiju no savas
algas. Ja biznesa menedzeris pieslégs 63 SIM kartes, tad plans tiks izpildits uz 90%. Par 90%
biznesa menedZzeris sanems 30% prémiju no savas algas. Ja biznesa menedzZeris pieslégs 140
SIM Kkartes, tad plans bis izpildits uz 200% un menedZzeris sanems otru algu. Ja biznesa
menedzeris pieslégs, pieméram, 105 SIM Kkartes, tad plans tiks izpildits uz 150% un darbinieks
sanems 70% no savas algas. Tabula Nr. 3.2. var redz&t prémijas sadalfjumu menedzeriem, kuri

piesaista jaunus klientus.
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Tabula Nr. 3.2

Prémijas sadalijums menedZeriem, kuri piesaista jaunus klientus

Pieslegto SIM karSu
) 63-69 70-139 140 un vairak
skaits
Prémijas apmers No 30% lidz 39% No 40% l1dz 99% 100%

Menedzeriem, kuri apkalpo esosos uznémumus, ir divas pozicijas, kas tiek vertétas
pilniba vienlidz svarigi:
e Klientu noturéSana;
e Finansialie rezultati.

Biznesa klientu apkalpoSanas menedzeriem kopa ar biznesa klientu koordinatoru ir
nepiecieSams gan kvalitativi apkalpot esoSos klientus, lai klienti neiet prom, gan arT pieslegt
jaunas SIM kartes.

Menedzerim un koordinatoram ir viens plans uz diviem, kuru ir nepiecieSams sasniegt, lai
varetu sanemt prémiju. Biznesa klientu koordinators palidz biznesa klientu apkalpoSanas
menedzerim, kur§ arT apkalpo eso$os uznémumus. Klientu skaits, kuru apkalpo viens
menedzeris, ir Joti liels un, lidz ar to, vinam ir nepiecieSams paligs, kur§ varétu vinu aizvietot,
kamér vins§ atrodas pie klienta vai atvalinajuma.

Kopgja naudas summa, kuru var sanemt biznesa klientu apkalpo$anas menedzeris, izpildot
100% no plana, lidzigi ka menedzerim, kurs§ pieslédz jaunus klientus, ir 40% no algas. 20% iet
par Klientu noturésanas planu un 20% iet par finansu planu. Planu ir iesp&jams parpildit un
izpildit arT uz 200%. Ja plans tiks izpildits uz 200%, tad biznesa klientu apkalposanas
menedzeris sanems maksimalo prémiju.

Biznesa klientu koordinators sanem bonusu péc tada pasSa principa ka biznesa klientu
apkalpoSanas menedzeris. Vieniga atSkiriba ir tada, ka biznesa klientu koordinators sanem par
10% mazak, neka menedzeris. Izpildot 100% no plana, biznesa klientu koordinators sanems 30%
no savas algas.

No menedzera uznémumu bazes, kuru vins apkalpo, var aiziet prom vai vienkarsi atslégties
1% no visam SIM kartém, ne vairak. Pie atslegtajam SIM kartem tiek skaitita jebkura SIM Karte,
kas nav aktiva. Pie atslégtajam SIM kartém ies SIM Kartes, ja:

e Klients velas atslégt SIM karti. Pieméram, ja vairak nevélas izmanto §o numuru;
e Klients grib nomainit operatoru. Pieméram, nepietiekama tikla parklajuma del;
o Klients pats noblok& SIM karti ta dél, ka numurs tiks nozagts vai nozaudgts;

e Kilients v€las atslégt numuru uz laiku;
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e Kilients tika noblok&ts no finansu nodalas puses. Pieméram, ja netika nomaksati
rekini.

Gadijuma, ja klients tekosaja menest pieslédz SIM karti atpakal, tad tas neies menedzerim
ka atslégums. Bet, ja klients atslégs numuru, piem&ram, ta d€l, ka SIM karte tick nozaud&ta un
atjaunos numuru nakamaja ménesi, nevis tekoSaja ménest, tad §1 SIM karte ies menedzerim ka
atjaunotais pieslégums ménesi, kad SIM karte tika atjaunota. Pieméram, no menedzera bazes tika
atslégtas 88 SIM kartes un 11 SIM kartes tika pieslégtas atpakal vai atjaunotas. Menedzera
meénesa rezultats ir 77 SIM Kartes.

Ja no menedZera bazes ir aizgajusi [idz 0.5% klientu, vin$ sanem 100% no maksimalas
prémijas. Ja no menedzera bazes ir aizgajusi no 0.5% lidz 0.75% klientu, vin$ sanem no 75%
lidz 100% no maksimalas prémijas. Ja no menedzera bazes ir aizgajusi no 0.75% lidz 1%
Klientu, vins sanem no 50% lidz 75% no maksimalas prémijas. Tabula Nr. 3.3. var redzét

prémijas sadalijumu par atslégumu plana izpildi biznesa klientu apkalpoSanas menedZeriem.

Tabula Nr. 3.3.
Atsleguma plana izpildes prémijas sadalijjums biznesa klientu apkalpoSanas menedZeriem
SIM Kkarsu skaits,
_ 11dz 0.5% No 0.5% 11dz 0.75% No 0.75% Iidz 1%
kas ir atslégts
Prémijas apmers 100% No 75% lidz 100% No 50% lidz 75%

Esosie klienti art médz pieslégt jaunas SIM kartes vai arT pariet uz uznémumu ar papildus
numuriem no cita operatora, un finansialais plans nodro$ina to, lai menedzeris pieslédz klientu ar
maksimali dargako tarifa planu. Par katru tarifa planu, ka ari pardoto telefonu un SIM kar$u
mainu no 3G uz 4G (tas ir izdevigi uznémumam, jo, izmantojot 4G internetu, klients patere
lielaku megabaitu apjomu), tiek pieskirts konkréts punktu skaits, un, ja gala rezultats ir virs 800,
tad menedzera plans ir izpildits uz 100% un menedzeris sanem vél papildus 50% no iesp&jamas
maksimalas prémijas. Ja 800 punkti netika sasniegti, bet ir sasniegti no 720 lidz 799 finansu
punkti, tad plans tika sasniegts uz 90%-99% un menedzeris sanem papildus no 40% lidz 50% no
iesp&jamas maksimalas prémijas. Ja tika sasniegti no 800 Iidz 1199 finansu punktiem, tad plans
tika sasniegts uz 100%-199% un menedzeris sanem papildus no 50% lidz 100% no iesp&jamas
maksimalas prémijas. Ja tika sasniegti vairak par 1200 finanSu punktiem, tad plans tika sasniegts
uz 200% un menedzeris sanem papildus 100% no iesp&jamas maksimalas prémijas. Tabula Nr.
3.4. var redzet finansu plana izpildes prémijas sadaltjumu biznesa klientu apkalposanas

menedzeriem.
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Tabula Nr. 3.4.

FinanSu plana izpildes prémijas sadalijjums biznesa klientu apkalpoSanas menedZeriem

FinanSu punkti No 720 lidz 799 No 800 Iidz 1199 Virs 1200

Prémijas apmers No 40% lidz 50% No 50% lidz 100% 100%

Ja no menedzera bazes ir atslégusies vairak, neka 1% no visam SIM kartém, vai arT netika
sasniegti 720 finansu punkti, tad menedzeris vispar nesanem prémiju. Ja no menedzera bazes ir
atslegusies vairak neka 1% no visam SIM karte€m, bet sasniegti 720 finansSu punkti, tad
darbinieks sanems prémiju tikai par finan§u 90% plana izpildi. Sie plani nav atkarigi viens no
otra.

Ir vél viens motivators, kas motivé biznesa klientu apkalposanas menedzeri stradat ¢aklak.
Ja biznesa menedzeris ar koordinatoru ménesa laika pieslégs vismaz 95 SIM, tad izpildot planu
uz 100% vai vairak, menedzeris sanems nevis 40% no algas, bet 50% no algas.

Tapat ka biznesa klientu apkalposanas menedzeris, biznesa klientu koordinatoram ir vél
viens motivators, kas motive vinu stradat ¢aklak. Ja biznesa menedzeris ar koordinatoru ménesa
laika pieslégs vismaz 95 SIM, tad izpildot planu uz 100% vai vairak, menedZeris sanems nevis
30% no algas, bet 40% no algas.

Biznesa klientu pardoSanas specialists zvana uzpémumiem, kuri izmanto cita operatora
pakalpojumus un mégina tos uzrunat, izmantojot izdevigus piedavajumus nomainit mobilo
sakaru operatora sniedz&ju. Piedava viniem nosiitit mums savu rékinu, un samazinat vina
izmaksas. Vienvard sakot, vini mégina sarunat viziti ar ,,Bites” biznesa menedZeri. Ja vizite tiek
sarunata, tad menedZeris var satikties ar klientu un aprunaties par sadarbibas iesp&jam. Prémijas
tiek maksatas atkariba no uznémumu skaita, ar kuriem ir nepiecieSams sarunat vizites. Ir jasaruna
90 vizites, lai varétu sanemt minimalo bonusu. Ja darbinieks sarunas no 90 Iidz 99 vizité€m, tad
vins sanems no 30% lidz 39% prémiju, kas tiek aprékinata no darba algas. Ja darbinieks sarunas
no 100 lidz 199 viziteém, tad vins sanems no 40% lidz 99% prémiju no algas. Ja darbinieks
sarunas 200 vai vairak vizites, tad vins sanems 100% prémiju, vai to var arT nosaukt par otru
darba algu. Tabula Nr. 3.5. var redz&t prémijas sadalfjumu biznesa klientu pardosanas

specialistiem.

Tabula Nr. 3.5.
Prémijas sadalijums biznesa klientu pardoSanas specialistiem
Sarunatas vizites No 90 Iidz 99 No 100 Iidz 199 Virs 200
Prémijas apmérs No 30% lidz 39% No 40% lidz 99% 100%
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Ka v&l vienu priekSrocibu, kuru sanem biznesa klientu menedzeri, darba autors var minét
darba masinu un apmaksatu degvielu. Ne vienmér visas problémas vai visus jautajumus ar
klientiem var atrisinat telefoniski un, Iidz ar to, biznesa klientu menedzeriem ir vérts aizbraukt
pie klientiem, lai varctu tos apkalpot vai izrunat sapigus jautajumus. Visa iepriek§ minéta del
SIA ,,Bite Latvija” nodroSina biznesa klientu apkalpoSanas menedzerus ar masinu un apmaksa
viniem degvielu. Darba masinu var izmantot, braucot no majam uz darbu un no darba uz majam.
Par brauksanu uz darbu un no darba, no darbinieku algas tiek atnemta summa 0.30 EUR par
izteréto degvielas litru. Visas uznpémuma masinas ir iebtivéts GPS sekotajs, kas var kontrolét to,
uz kurieni aizbrauca menedzeris, cik daudz masina tika izmantota darba laika un cik arpus darba
laika. Arpus darba laika izmantot darba masinu nav atlauts.

Viss ieprieks minétais palidz biznesa klientu apkalpoSanas nodalas darbiniekam stradat
¢akli un ar lielu motivaciju, un rezultata iegit par to piemaksu pie algas. P&c autora domam, $aja
motivacijas sistéma ari ir trilkums. Darbinieki ir nepiecieSams vairak koncentréties uz to klientu
noturgsanu, kuriem ir liels ienesigums. Izmaksajot darbiniekiem prémiju, ir nepiecieSams nemt
véra ari eso$a klienta ienesigumu. Svarigi buitu noturét tiesi tos klientus, kuri ienes uzpémumam
lielaku pelnu un vairak palielina uzp€muma apgrozijumu.

3.2.3. Tiesas piegades darbinieki

Klients var nomainit mobilo sakaru operatoru un pariet uz Biti jebkura no uzpémuma
saloniem vai arf ar tieSas piegades palidzibu. Gadijuma, ja klients izmanto tie$as piegades
pakalpojumus, ligums un SIM Kkarte tiks izsttita klientam ar kurjera starpniecibu. Klients
parakstis Iigumu, atdos kurjeram un sanems SIM Kkarti, kura biis aktivizéta divu darba dienu laika
no liguma parakstiSanas briza.

Mobilajam operatoram un klientam ir pieejamas 24 stundas, lai varétu atcelt pareju pie cita
operatora. Seit ir loti svarigi, lai potencialajam klientam Joti siki un no izdevigakas puses tiktu
izskaidrota visa informacija par pakalpojumiem, ko nevar nodrosinat konkurenti, un par cenu, ko
piedava uznémums. Loti svarigi, lai klients batu parliecinats, ka pie ,,Bites” bus izdevigak, labak,
mierigak un drosak, neka pie esosa operatora. Tik pat ir Joti svarigi, lai apkalposana, ko
nodroSina tie$as piegades darbinieki, buitu loti augsta Itment un lai klients biitu informéts, ka
vinam var piezvanit eso$a operatora darbinieks un apsolit ,,zelta kalnus™, galvenais, lai paliek pie
eso$a operatora un neko nemaina. Lidz ar to, Joti svarigi, lai darbinieks biitu motivets parliecinat
klientu jebkura gadijuma pariet uz ,,Biti”, atgadinat, ka esosais mobilais operators atcergjies par
klientu tikai tad, kad klients ir izlémis iet prom. Klientu ir nepiecieSams parliecinat nomainit
operatoru un izmantot SIA ,,Bite Latvija”, neskatoties uz jebkuru piedavajumu no konkurgjosa

operatora.
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Tiesas piegades darbiniekiem bonuss tiek izmaksats atkariba no klientu skaita, kuri pargaja
uz ,,Biti”, neskatoties uz to, ka klientam zvanija esoSais operators un piedavaja palikt, izmantojot
vilinosus piedavajumus. Darbiniekiem ir papildus motivacija ar visu savu Sarmu parliecinat
klientu pariet pie ,,Bites”, neskatoties uz konkurenta méginajumiem parliecinat klientu nemainit
mobilo sakaru operatoru.

P&c autora domam, $adus darbiniekus ir nepieciesams motivet aktivak un efektivak.
Piem@ram, maksajot tieSas piegades darbiniekiem nelielu naudas summu, par katru pieslégto
klientu. Tomér tie ir jauni klienti, kuri nes uzn€mumam pelnu, ka arT uzn€mums teré savus
lidzeklus, lai varétu piegadat SIM karti un ligumu ar kurjeru.

Motivacijas sistéma tiesas piegades darbiniekiem tika novérots viens trikums. Ja tiesas
piegades darbinieks ir parliecinajis maksimali nepiecieSamo klientu skaitu nomainit operatoru,
kas tiek noteikts katru ménesi, tad vinam Iidz ménesa beigam var pazust vélme parliecinat cita
operatora klientus nomainit mobilo sakaru sniedzgju.

3.2.4. Finan$u nodalas darbinieki

Piemaksu par labi izpilditu darbu var sanemt ari finansSu departamenta darbinieki, jo vini
mégina ,,izspiest” no klientiem paradus un atgrieZ uznpémumam aizkavéto naudu. Bonuss finansu
nodala ir atkarigs no kop€jas ménesa parada summas, kuru parada uznémuma klienti. Ja §1
summa ir virs noteiktas, tad darbinieks nesanem bonusu, ja summa ir zem noteiktas, tad
darbinieks sanem bonusu. DiemZgl precizu ciparu pateikt nav iesp&jams, jo tas mainas katru
meénesi un uzpémuma konfidencialitates noliikos. Bet motivacijas sistéma ir lidziga biznesa
nodalas darbiniekiem. Ja darbinieks sasniegs minimalo planu, tad sanems minimalo bonusu. Ja
darbinieks sasniegs 100% no plana, tad sanems noteiktu piemaksu pie algas. Ja darbinieks
1zpildis virs 100%, tad sanems lielaku prémiju.

Sada premijas sistéma ir nepiecie$ama, lai finansu nodalas darbinieki biitu motivéti stradat
un ietekmét klientu, lai vini atdod savus paradus.

P&c autora domam, izmantojot $adu motivacijas sistému, varétu bat probléma ar darbinieka
motivaciju sasniegt griiti nesasniedzamo rezultatu. Ja darbinieks redz, ka uznpémumam parada ir
loti liela naudas summa, kuru vinam bis griti vai praktiski neiesp&jami atgriezt, vai lidz
minimala plana izpildei vél ir diezgan liela naudas summa, tad vinam var pazust vélme un
motivacija kaut ko darit, jo prémija tik un ta nebts. Vai ari pretéji — ja rezultats ir izpildits, tad
darbiniekam var pazust vélme stradat, jo prémija tik un ta bis izmaksata pilna apméra.

3.2.5. Klientu noturésanas komandas darbinieki

Papildus bonuss tiek izmaksats ar klientu noturéSanas komandas darbiniekiem, jo vini

zvana un mégina parliecinat klientus neiet pie cita operatora, palikt un izmantot SIA , Bite

Latvija” pakalpojumus. Pieméram, ,,Bites” klients noformé portaciju (vélas pariet ar savu
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numuru pie cita operatora). So informaciju sanem ,,Bite”, un, ka ieprieks tika mingts, mobilajam
operatoram ir 24 stundas no portacijas registrésanas briza, lai klientu varétu noturét un
parliecinat vinu palikt pie ,,Bites” un nemainit operatoru. Klientu noturéSanas komanda zvana
klientam un jauta iemeslu, kapé&c klients izlémis pariet pie cita operatora, un piedava vinam
alternativu variantu, lai parliecinatu klientu nemainit mobilo sakaru operatoru.

ST pozicija ir loti svariga, jo, gadljuma, ja no SIA ,,Bite Latvija” iet prom klienti, tad
operatoram tas nozimée to, ka vin$ nemaksas So naudu ,,Bitei”, bet maksas $o naudu
konkurentam. Tas samazina pelnu ,,Bitei” un palielina pelnu konkurentiem. Lai var€tu izvairities
no $adas situacijas, SIA ,,Bite Latvija” aktivi mégina parliecinat savus klientus neiet prom, bet
ari tik pat aktivi piedava cita operatora klientiem nomainit operatoru un izmantot ,,Bites”
sniegtos pakalpojumus.

Klientu noturéSanas komandas dalibniekiem prémija tiek izmaksata atkariba no diviem
aspektiem:

e Notureto klientu daudzuma;
e Sazvanita klientu daudzuma.

Maksimalais prémijas apmérs, kuru var sanemt klientu noturéSanas specialisti, ir 40% no
darba algas. Atkariba no ménesa dienam darbiniekiem ir nepiecie$ams noturét konkrétu klientu
skaitu. Konkréts klientu skaits, kuru ir nepiecieSams noturét, tick nosaukts ménesa sakuma. Ja §is
skaits ir noturéts, darbinieks sanems 60% no iesp&jama bonusa. Atlikuso dalu - 40% darbinieks
var sanemt atkariba no apstradato pieteikumu daudzuma. Tas motivé klientu noturé$anas
specialistu sazvanit un protams ar1 noturét, parliecinat nemainit operatoru péc iespgjas lielaku
klientu skaitu.

Seit ir batiski ne tikai noturét klientu, bet arf noskaidrot iemeslu, kapéc klients vélas
izmantot cita operatora pakalpojumus. Klientu noturé$anas specialistiem ir nepiecieSams
piefiksét So iemeslu un dienas beigas nodod atskaiti par atslégsanas iemesliem savam tiesajam
vaditajam. Var€tu biit arT situacijas, kad klienti maina operatoru konkrétas vienotas problémas
del, pieméram, konkurenti piedava tadus nosacijumus, kuru SIA ,,Bite Latvija” nevar tehniski
nodrosinat, vai konkréta vieta zonas parklajuma neesamibas del. Tik pat ir loti svarigi atstat
pozitivu iespaidu péc sarunas ar klientu, lai vinam palitku iespaids, ka vin$ vienmér bis laipni
gaidits atpakal.

Nemot véra visu minéto, autors var secinat, ka klientu noturé€Sanas komandas locekliem ir
loti biitiska loma uznémuma darbiba un, I1dz ar to, arT §1s nodalas darbiniekiem uzpémums
piedava papildus motivaciju sist€ému un, labi veicot savu darbu, sanems papildus ikménesa

bonusu pie savas algas.
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P&c autora domam, $aja motivacijas sist€tma ir dazas problémas. Izmaksajot darbiniekiem
prémiju tapat ka biznesa klientu apkalposanas menedzeriem un koordinatoriem, ir nepiecieSams
nemt vera ar1 esosa klienta ienesigumu. Ir svarigi ienesigajiem klientiem izteikt lielisku
piedavajumu un noturét tiesi tos klientus, kuri ienes uznémumam lielaku pelnu un vairak
palielina uznémuma apgrozijumu. Ka otru problému autors var minét to, ka gadijuma, ja
darbinieks ir sasniedzis klientu noturé$anas maksimalo apjomu, kas tiek noteikts ménesa
sakuma, tad vinam var pazust vélme me&ginat ar visiem iesp&jamajiem pan€mieniem noturét
klientu, jo maksimalais rezultats tik un ta ir sasniegts.

3.2.6. Pardosanas nodalas darbinieki

Pardosanas komanda atve@rusies ,,Bite” no 2014. gada decembra. Ieprieks $adas komandas
nebija.

PardoSanas komandas dalibniekiem arf tiek piedavata motivacijas sist€ma, jo Sie darbinieki
sakuma zvanijusi esoSajiem klientiem un piedavaja viniem nomainit tarifu planu uz lielaku.
Sobrid pardosanas komandas darbinieki zvana eso$ajiem klientiem un piedava pa izdevigu cenu
panemt bezlimita internetu un, noslédzot ligumu uz diviem gadiem, klients sanems planSetdatoru
ka davanu. Turpmak ir radusies doma, lai §Ts nodalas darbinieki zvana cita operatora klientiem
un piedavatu tiem pariet uz ,,Biti” no cita operatora.

Ja klients piekrit noformét ligumu par bezlimita interneta pieslégumu un planSetdatoru, tad
vinam ir jamaksa lidziga naudas summa, ka par parasto pieslégumu ar bezlimita internetu, neko
nemaksajot par plansetdatoru. Lai darbiniekiem biitu vélme pardot, §is nodalas darbinieki
sanéma piemaksas par katru nomainito tarifu planu. Bonusu apmérs nebija ierobezots un, 1idz ar
to, pardosanas komandas darbiniekiem bija vélme stradat ¢akli un razigi. Sobrid pardoanas
komandas darbiniekiem katru ménest tiek noteikts planSetdatoru skaits, kuru ir nepiecieSams
pardot ménesa laika. Sis skaits ir atkarigs no komandas veikuma pagajusaja ménesi, jo uz visu
nodalu 2015. gada bija nepiecieSams pardod 50000 plansetdatorus.

Saja motivacijas sistéma ari ir novéroti vairaki trikumi.

Bridi, kad pardosanas komandas dalibnieki Sazvanijusi Klientu un piedavaja nomainit tarifu
planu uz lielaku, tas loti butiski vargja palielinat klienta rékinu. Ka autors ming&ja ieprieks, starp
mobilo sakaru operatoriem Sobrid notiek liela un siva cina, un konkurenti var sakt izmantot
situaciju, kad klients maksa lielus rékinus par tarifu, un piedavas klientam samazinat izmaksas.
Sada situacija nepiecieSams ar palielinat klientu lojalitati.

Gadijuma, ja zvanu centra darbiniekam piezvanis klients un pats paliigs nomainit tarifu
planu uz lielaku, tad zvanu centra darbinieks var paliigt nomainit tarifu planu pardoSanas nodalas
darbiniekam, un pardosanas nodalas darbinieks sanems par §o mainu prémiju, jo tarifu planu

nomainija tiesi vins. Pats pardoSanas nodalas darbinieks nezvanis klientam un nepiedavas
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klientam nomainit tarifu planu. Nauda par nomainito tarifu planu tiks samaksata negodigi. Sada
gadijuma, lai var€tu biit efektiva motivacija un neciestu pats uznémums, ir nepiecieSama loti
stingra kontrole no tiesa vaditaja puses.

Vel viens trukums ir tads, ka konsultants var piedavat klientam nomainit tarifu planu nevis
uz pastavigu laiku, bet, pieméram, uz ménesi. Konsultants sanems papildus prémiju par
nomainito tarifu planu, bet uzn€muma finanses 1pasi netiks paceltas.

Eso$aja motivacijas sistéma, péc autora domam, ari ir novérojami trikumi. Ja darbinieks ir
pardevis maksimali nepiecieS§amo bezlimita interneta pieslégumu un plansetdatoru skaitu, kas
tiek noteikts ménesa sakuma, tad vinam var pazust vélme pardot So komplektu lidz ménesa
beigam. P&c autora domam, $adiem darbiniekiem ir nepiecieSams maksat papildus par katru
pardoto komplektu, kas tika pardots papildus, virs ménesa sakuma noteikta skaita. Gadijuma, ja
darbinieks ménesa beigas saprot, ka vinam biis griiti sasniegt mérki 11dz meénesa beigam, tad
vinam ari varétu pazust motivacija pardod plansetdatorus ar bezlimita interneta pieslegumu.
Darbiniekiem var pazust motivacija, jo isti nav jégas stradat ¢akli, ar lielu atdevi, celt uznpémuma
finanses un piepardot klientiem bezlimita internetu ar planSetdatoru, ja no ta nemainisies
darbinieka alga.

3.2.7. Pargjo nodalu darbinieki
Tehniskas komandas darbiniekiem, kuri uzstada un seko lidzi bazes staciju darbibai, tiek
apmaksata degviela un darbiniekiem, kuri no uzn€muma puses seko 1idzi SIA ,,Bite Latvija”
salonu darbam, bet nekadas citas piemaksas un atsevi$kas motivacijas sist€mas viniem nav. Par
braukSanu uz darbu un no darba no darbinieku algas art tiek atnemta summa 0.30 EUR par
1ztereto litru.

Visiem par€jiem darbiniekiem, kuri strada uzn€émuma, darba alga tiek maksata konstanta
un vini tiek motivéti tikai ar to, ko uznémums piedava visiem SIA ,,Bite Latvija” darbiniekiem.
Protams, tas var radit loti nepatikamu situaciju starp darbiniekiem, kuriem netiek izmaksat
bonuss, bet, ja darbinieks vélas, tad vins var pariet stradat cita amata, kur ir iesp&jams sanemt
bonusu. Pieméram, no marketinga nodalas var pariet uz biznesa klientu apkalpoSanas nodalu,
kura tiek izmaksata arT papildus prémija.

P&c autora domam, uznémuma vaditajs izmanto K. Alderfera ERG teoriju, jo vaditajs
uzskata, ka katram cilvékam varétu bt svarigas vajadzibas dazados Iimenos, jo visi cilveki ir Joti
dazadi péc sava rakstura, péc savam vajadzibam un prasibam. Uznémuma vaditajs mégina
apmierinat visas cilvéku vajadzibas, sakot no zemakajam vajadzibam lidz augstakajam
vajadzibam, neskatoties uz to, vai darbiniekam ir apmierinatas zemaka limena vajadzibas.
Vaditajs mégina apmierinat absoliiti visas vajadzibas ar tadél, ka, ja darbiniekam bts sajita, ka
uznémuma vins ir novertéts vai vinam neka netrukst, tad darbinieks stradas uz pilnu slodzi.
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Vaditajs apmierina darbinieku eksistences vajadzibas, piedavajot darbiniekiem veselibas
apdrosinasanu, stabilu un laicigi apmaksatu darba algu, lai apmaksatu savus rékinus, iesp&ju
ieglit prémiju un pelnit vairak par labi paveikto darbu, komfortablu darba vidi. Uznémuma
vaditajs mégina apmierinat ari vajadzibas péc savstarp&jam attiecibam un p&c izaugsmes,
piedavajot draudzigo kolektivu, iesp&ju atpiisties korporativajos un kolektiva saliedésanas

pasakumos, iesp&ju pakapties pa karjeras kapném.
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4. SIA ,BITE LATVIJA” MOTIVACIJAS KLLUDU ANALIZE

SIA ,,Bite Latvija” piedava saviem darbiniekiem diezgan labu motivacijas sisteému, bet
zvanu centra un ar1 biznesa nodala uznémums ir saskarusies ar problémam, kas norada uz to, ka
tomé&r motivacijas sist€ma ir savas negativas puses.

4.1. Zvanu centrs

Kops SIA ,,Bite Latvija” veic uznémgjdarbibu Latvija, zvanu centrs atrodas Rigas ofisa.
Tacu Rigas zvanu centra bijusas vairakas gan loti nopietnas, gan ne tik nopietnas problémas,
kuras bija nepiecieSams atrisinat, jo tas diezgan biitiski ietekme klientu apkalposanu un, lidz ar
to, klientu apmierinatibu ar uznémumu.

SIA ,,Bite Latvija” zvanu centrs ir saskaries ar sekojosajam problémam:
e Zvanu skaita pieaugums;
e Personala mainiba;
e Sarunas nav Bites stila;

Pirma visaktualaka probléma, ar kuru ir saskaries uzn€muma zvanu centrs, ir zvanu skaita
pieaugums. Ka autors mingja ieprieks, nepilnu ¢etru gadu laika uznémuma klientu skaits ir
palielinajies par 3.1%. Zvanu skaits auga kopa ar klientu skaitu. Bija nepiecieSamiba pienemt
jaunus darbiniekus, jo esoSais darbinieku skaits nevargja tikt gala ar zvanu skaita pieaugumu.
Uznémums ir saskaries ar situaciju, kad papildus cilveki ir nepiecieSami, bet Rigas ofisa nebija
brivas vietas, kur jaunajiem darbiniekiem stradat. Rigas ofiss bija parpildits ar esoSajiem
darbiniekiem.

Nakama diezgan nopietna probléma, ar kuru ir saskaries Rigas zvanu centrs, ir darbinieku
mainiba. Darbs zvanu centra ir diezgan atbildigs un darbiniekam ir jabiit ar diezgan lielu stresa
1zturibu, jo diena ir nepiecieSams apkalpot ap 100 zvaniem, un ne vienmér klients ir laipns un
labi noskanots. Ne visi darbinieki var izturét §adu attieksmi, un, diemzel, ka rada prakse,
aptuveni 2 cilveki no 5 atsakas no §1 darba jau apmacibu procesa laika. Uzpémumam ir
nepiecieSams atteikt kadam no potencialajiem darbiniekiem, jo vin$ nav piemérots Sim darbam.*®

Papildus $ai lietai var minét arT aspektu, ka Riga ir vislielaka pilséta Baltija péc iedzivotaju
skaita, un atrast darbu Riga ir vienkarSak, neka mazaja pilséta. Par tadu naudu, kuru maksa zvanu
centra, Riga diezgan vienkarsi var atrast citu darbu. Kamer pargjiem jaunajiem darbiniekiem ir
parbaudes laiks, tikmér So darbu pamet 1-2 darbinieki. Visu laiku notiek aktiva kadru maina, un

tas var loti biitiski ietekmét klientu apkalpoSanas kvalitati.

*® Deniss Prokopenko Darba samaksas un motivacijas sistémas organizacija uznémumd SIA “Bite Latvija . Latvijas
Universitate, Riga, 2015. 23. Ipp
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Tresa lieta, kas arT ir loti svariga, ir paSas sarunas. Bitei ir tada nostaja, ka klienti ir
uznémuma draugi, un, Iidz ar to, komunikacijai ar klientu ir jabut tadai, ka ar draugiem.
Automatiskais atbild&tais uzruna klientu uz ,,Tu”. Ar §is pieejas palidzibu uzpémums mégina
panakt to, lai tad, kad klienti zvana, viniem nebttu sajiitas, ka vini zvana uz telekomunikaciju
uznémumu, bet, ka ir piezvanijusi savam draugam. DiemZgl, Rigas ofisa nevar€ja nodrosinat to,
lai §1 saruna biitu jaukaka un draudzigaka. Sarunas bijusas diezgan "sausas", un nebija tik
draudzigas, ka gribétos uznémuma vadibai.*®

Nemot véra visus tris iepriek§ min€tos punktus, uznpémuma vadiba izl€éma atvert zvanu
centu cita pilséta, bet ne tik talu no Rigas. Zvanu centra vaditaja kopa ar personala atlases
specialistu ir aizbraukusi uz 3 mazam Latvijas pilsétam — Jekabpili, Limbaziem un Saldu. Tas
tika darits tadel, lai varétu iepazities ar vietjiem iedzivotajiem un parbaudit, kura no Stm
pilsétam dzivo visdraudzigakie, vislaipnakie un vispiemérotakie cilveki §im darbam. Pilséta,
kura bis visvairak piemérotako kandidatiiru, tiks atverts jauns zvanu centrs. Zvanu cents tika
atverts Saldd ar tadiem pasiem motivejoSiem faktoriem, ka Riga. Darba alga un pargjie
motivejosie faktori netika mainiti. Saldus darbiniekiem tika piedavats tiesi tas pats, kas Rigas
zvanu centra darbiniekiem. Zvanu centrs Saldi tika atverts, lai nebiitu minéto problému sazinai
ar klientiem. Darbinieki stradas ¢akli, ar lielu darba razigumu, vini neies prom no darba, jo
uznémuma vadibai bijusi tada nostaja, ka mazaja pilséta potencialie darbinieki daris visu
iesp&€jamo, lai varétu noturéties darba. Atrast darbu ar lidzigu atalgojumu var€tu biit diezgan
lielas griitibas, jo mazajas pilsétas nav tik liela izvele. Tapat ar1 tika planots, ka uzlabosies
klientu apkalpoSanas sarunu kvalitate un sarunas biis draudzigakas, atvertakas un, kad klients
zvanis uz Biti, vinam uzreiz biis sajiita, ka vin$ ir piezvanijis uz citadu kompaniju, nevis uz
nopietnu telekomunikacijas uzpémumu.*

Pa8a sakuma tika pienemts ne tik liels darbinieku skaits — 15 darbinieki, tau velak Saldus
ofiss tika parcelts uz lielakam telpam. Jaunaja Saldus ofisa ir vairak prieksrocibu, kuras nav
pieejamas Rigas ofisa darbiniekiem. Saldii ir vingroSanas zale, kura 3 reizes ned€la nak treneris
un vada vingro$anas nodarbibas, ir bérnu istaba, kura var sp€léties uzn€muma berni. Saldus ofisa
ir pieejamas ari 3 sapulces telpas, licla virtuve, gérbtuve, duga.*!

Palénam Rigas zvanu centrs saka sarukt, un visa zvanu centra darbiba tika fokuséta uz
Saldus ofisu. Rigas zvanu centra diezgan ilgu laiku netika pienemti jauni darbinieki, bet
darbinieki tika pienemti tikai Saldus zvanu centra. Sobrid Saldus pilsétas cilvekresursi ir

izsmelti. Uzn@mums grib&ja pienemt jaunus darbiniekus, bet uz darba intervijam ir atnakusi gan

% Deniss Prokopenko Darba samaksas un motivacijas sistémas organizacija uznémumda SIA “Bite Latvija . Latvijas
Universitate, Riga, 2015. 23. Ipp
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ugunsdzeseji, gan skolotajas, gan policisti, kuri 1sti neder §Sim amatam. Tomér darbs ir saistits ar
tehnologijam, un ir nepiecie$ami jauna vecuma cilveki, kuriem ikdiena bijusi saskarsme ar
tehnologijam. Paslaik Rigas zvanu centra strada 11 cilvéki, bet pargjais kolektivs (40 cilveki)
strada Saldd.

Diemzgl, pagajusaja vasara uznémumam nacas saskarties ar loti nepatikamu problému, kas
ir saistita ar zvanu centra darbiniekiem.

Saldus zvanu centra darbinieki sakusi akttvi npemt slimibas lapas, un 2014. gada julija
slimibas lapas ir paneémusi 66% no visiem darbiniekiem. Riga §is raditajs bija 10 reizes mazaks -
cilveki slimo ne tik biezi, ka, pieméram, ziema. Sada situacija ar lielu slimibas lapu skaitu
diezgan biitiski ietekm€ja zvanu centra kvalitates raditaju jeb ,,Service level”. ,,Service level” ir
klientu skaits, kas tika apkalpots, gaidot operatoru uz linijas mazak par 15 sekundém. Piemé&ram,
ja klients gaidija uz Iinijas un sagaidija savienojumu ar operatoru, tad tas ietekmée So raditaju, bet,
ja klients gaidija uz Iinijas un nesagaidija savienojumu ar operatoru (nolika klausuli), tad tas ari
loti btiski ietekmé servisa [imeni jeb ,,Service level”. Nemot véra lielu saslimsanas gadijumu
skaitu, uzp@émumam nacas piedavat darbiniekiem virsstundas, kas negativi ietekm& uznémuma
pelnu, un citi darbinieki, kuri apzinati nenem slimibas lapu, ir nogurusi, ka dél var gadities
situacijas, ka lielas noslogotibas dél, vini pasi iznem slimibas lapu.42

Slimibas lapu skaits, kas tika nemts 2014. gada tiesam ir loti liels, un tas norada uz to, ka
darbiniekiem ir nepietickama motivacija stradat Saldus zvanu centra, un vigiem &rtak ir panemt
slimibas lapu, nevis iet un godpratigi stradat zvanu centra.

Lai varetu izlabot So situaciju, ar zvanu centra darbiniekiem tika organiz&ta kopiga sapulce,
ne tikai ar zvanu centra vaditaju, bet ari ar SIA ,,Bite Latvija” valdes priek§sédétajiem, kura tika
izrunata §1 nepatikama situaciju, ka ar bija izrunats, ka $ada situacija nav pielaujama, jo tas
negativi ietekmé gan zvanu centra servisa limeni, gan uzpémuma finanses, gan esoSos zvanu
centra darbiniekus.

Darba slodze kliist stresaina, ja ta darbiniekam ir par augstu. Darbinieks nesp&j pienemt
visus ienakosos zvanus laicigi, un pardzivo, ka netiek gala ar to, vinam pazeminas pasvertéjums,
paaugstinas trauksmes sajiita un pazeminas ticiba saviem spékiem. Visa §1 nelabvéliga iedarbiba
noved pie stresa.*?

Tapat tika pazinots, ka dazi darbinieki tika atslaisti tadel, ka laika, kad tika panemtas

slimibas lapas, vini tika pamaniti masu pasakumos, ka arT pasi socialajos tiklos ievietojusi bildes

* Deniss Prokopenko Darba samaksas un motivacijas sistémas organizacija uznémumda SIA “Bite Latvija . Latvijas
Universitate, Riga, 2015. 24. Ipp
* Haranbs Camoykuna Ynpasnenue nepconanom. IHurep, Cankr-Tletep6ypr 2003. 199 ¢
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ar informaciju, ka vini slimojot ir apmekl&jusi koncertus, dzimSanas dienas un pat bijusi
arzemes.

Diemzel situacija ir atkartojusies 2015. gada vasara. Zvanu centra darbinieki atkal
masveida un launpratigi sakusi nemt slimibas lapas.

Darbiniekus nemotivé pat tas, ka vini nesanems pilnu prémiju, vai pat vispar var nesanemt
prémiju, ja darbinieks konkrétaja ménesi vispar nav bijis darba.

4.2. Biznesa nodala

Biznesa nodalas vadiba ir saskarusies ar lidzigu problému ka zvanu centrs — ar personala
mainibu.

Biznesa nodala vienmer bija ta nodala uznémuma, no kuras loti reti darbinieki gajusi prom
péc savas iniciativas. Parsvara no biznesa nodalas darbinieki tika atlaisti. AtlaiSanas iemesls ir
bijis tads, ka vairakus ménesus p&c kartas nebija sasniegts ikménesa plans. Biznesa nodala prasa
no saviem darbinickiem rezultatus. Ja rezultata nav, tad darbinieks tiek atlaists.

P&dgja pusgada laika no biznesa nodalas aktivi sakusi iet prom vecie darbinieki, kuri
stradajusi vairakus gadus p&c kartas, kuri sanémusi vairakus paaugstinajumus, kuri ir augusi
kopa ar $o uzp€émumu.

Pedgja pusgada laika SIA ,,Bite Latvija” biznesa nodalas darbiniekiem mainijusies
motivacijas sistema. Pec ieprieks€jas motivacijas sistemas sanemt prémiju bija krietni
vienkarsak, neka ar esoSo motivacijas sistému. Péc autora domam, tas varétu biit par iemeslu
tam, kapéc vecie biznesa nodalas darbinieki sakusi mainit darba deveju.

Ka papildus problému, ar kuru ir saskaries uznémums, autors var minét to, ka darbinieki
sakus$i launpratigi izmantot to, ka vini strada SIA ,,Bite Latvija” biznesa nodala un vini vairs
nebaidas pazaudet So darbu. Pedéja pusgada laika divi darbinieki tika atslaisti ta dé€l, ka vini bija
izpaudusi informaciju, kuru kategoriski nav atlauts izpausts — klientu personigie dati. Ja §ada
informacijas nopliide tiek konstatéta, tad darbinieks nekavéjoties tiek atlaists pec darba deveja
iniciativas, nepiedavajot darbiniekiem paSiem uzrakstit atligumu. Uznémumam ir loti svarigi, lai
klientu dati butu drosiba, lai §1 informacija nebiitu izpausta treSajam personam, lidz ar to, $adi
parkapumi nekad netiks piedoti un darbinieks jebkada situacija tiks atlaists.

Situacijas gan zvanu centra, gan biznesa nodala norada uz to, ka darbiniekiem ir
nepietickama motivacija stradat SIA ,,Bite Latvija” ar lielu atdevi un uz pilnu slodzi. Lai
1zvertetu situaciju un saprastu, kadas kltidas tika pielautas motivacijas procesa, autors veiks

aptauju ar SIA ,,Bite Latvija” zvanu centra un biznesa nodalas darbiniekiem.
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5. SIA ,,BITE LATVIJA” DARBINIEKU VIEDOKLU PETIJUMS MOTIVACIJAS
JAUTAJUMOS
Darba autors ka galveno pétijuma metodiku izmantoja anketéSanu.
5.1. Informacija par pétijjumu

Sastadot anketas jautajumus autors izmantoja F. Hercberga teoriju un D. Makklelanda
teoriju.

Anketesanas mérki bija uzzinat SIA ,,Bite Latvija” darbinieku viedoklus par motivacijas
sistému, ka ar noskaidrot kapéc darbiniekiem pazud motivacija stradat uz pilnu slodzi un zvanu
centra darbinieki atkartoti péc gada atkal sakusi launpratigi nemt slimibas lapas.

Aptauja tika veikta divos posmos, vispirms tika aptaujati zvanu centra darbinieki, péc tam
tika aptaujati biznesa nodalas darbinieki.

Sastadita anketa, kas tika izdalita zvanu centra darbiniekiem, ir redzama 2. pielikuma.
Anketa, kas tika izdalita biznesa nodalas darbiniekiem, ir redzama 3. pielikuma.

Saja pétnieciskaja dala tika iesaistiti 35 biznesa noda]as darbinieki un 45 zvanu centra
darbinieki. Tas sastada 92% no biznesa nodalas darbinieku kopskaita un 88% no zvanu centra
darbinieku kopskaita.

Aptauja nav piedalijusies zvanu centra vaditaja, zvanu centra komandu vaditaji, biznesa
klientu nodalas vaditajs, biznesa Klientu pardosanas nodalas komandas vaditajs, biznesa klientu
apkalposanas nodalas komandas vaditajs un ari zvanu centra apmacibu trenere, jO Viens no
aptaujas mérkiem ir noskaidrot kapéc tiesi darbiniekiem paziid motivacija stradat uz pilnu slodzi
un ar lielu atdevi.

Aptaujas rezultata planots atklat, vai motivacijas sist€émas izmanas biznesa nodalas
darbiniekiem ietekmgja to, ka darbinieki sakuSi mainit darba deveju, kadas motivacijas kliidas
tika pielautas izstradajot un realiz€jot motivacijas sistému biznesa nodalas darbiniekiem, kapéc
zvanu centra darbinieki atkartoti sakusi launpratigi nemt slimibas lapas.

Darba autors savu pétijumu saka vienadi gan zvanu centra darbiniekiem, gan biznesa
nodalas darbiniekiem. Zvanu centra darbinieku atbildes un biznesa nodalas darbinieku atbildes
tiks analiz€tas atseviski.

5.2. Zvanu centra darbinieku pétijuma rezultatu analize
Zvanu centra darbinieku atbildes:
Darba autors savu aptauju sak ar jautajumu par apmierinatibu ar savu darbu. Atté€la Nr. 5.1.

ir iesp&jams iepazities ar zvanu centra darbinieku atbilzu procentualo sadalijumu.
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Vai Jus esat apmierinats ar savu
darbu?

9%

mJa
mNe
Griiti pateikt

5.1. att. Zvanu centra darbinieku apmierinatiba ar savu darbu
Parsvara — 80% zvanu centra darbinieki ir apmierinati ar savu darbu, 11% nav apmierinati
un 9% griti atbildét uz So jautajumu. Tas norada uz to, ka darbinieki ir apmierinati ar to ko vini

dara darba ikdiena.

Vai Jus uzskatat ka Jusu esosais
atalgojums ir motivéjoss?

4%

mJa
mNe
Gruti pateikt

5.2. att. Zvanu centra darbinieku noveértéjums par motivaciju stradat par esoSo atalgojumu
Zvanu centra darbinieki ir apmierinati ar savu atalgojumu, kuru vini sanem stradajot zvanu
centrd, ka arT uzskata, ka tas ir motivgjoss. Darbinieki jutas labi atalgoti. Tas apspirina autora
domas, ka Saldus ir neliela pilséta un algas mazajas pilsétas nav tada limeni ka Riga, cilveki ir
apmierinati sanemot galvaspils€tas Itmena algas. Attela Nr. 5.2. ir iesp&jams iepazities ar zvanu

centra darbinieku atbilZzu procentualo sadalijumu.

Vai Jus uzskatat, ka Jusu darbs ir
Interesants?

7%

m]Ja
mNe
Gruati pateikt

5.3. att. Zvanu centra darbinieku noveértéjums par ieinteresétibu darba
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Darbinieki ir apmierinati ar atalgojumu, ar darbu kopuma, bet gandriz puse no zvanu
centra darbiniekiem uzskata, ka darbs nav interesants. Tas varétu biit par iemeslu kapéc
darbinieki launpratigi nem slimibas lapas. Atalgojums tiks sanemts jebkura gadijuma, varbiit
mazaks, neka stradajot bez slimibas lapas, bet cilvékiem, kuri dzivo maza pils€ta un kura algas
limenis nav tads ka Riga, $ads atalgojums biis apmierinoss. Attéla Nr. 5.3. ir iesp&jams iepazities

ar zvanu centra darbinieku atbilzu procentualo sadalijumu.

Vai uzskatat, ka esosais darbs ir
piemeérots Jums?

m]Ja
LG
Griiti pateikt

5.4. att. Zvanu centra darbinieku novértéjums par darba piemérotibu

Attela Nr. 5.4. ir iesp€jams redzet, ka atbildot uz jautajumu par zvanu centra darbinieku
piemérotibu, cilvéku atbildes nav tik pozitivas ka gribétos. Gandriz puse no darbiniekiem
uzskata, ka esosais darbs zvanu centra viniem $kiet piemé&rots. 2/5 no visam atbildém ir
negativas. Sis rezultats noteikt nav tas, ko gribétu redzet SIA ,,Bite Latvija” vaditajs. 40% no
aptaujatajiem uzskata, ka esoSais darbs viniem nav piemeérots. Ta ka darba tirgli mazaja pilséta ir
diezgan griiti atrast sev atbilstoSu darbu ar apmierinoSu galvaspilsétas atalgojumu, darbinieki
turpina stradat zvanu centra, bailojoties pateikt to vadibai. Sadiem darbiniekiem darba motivacija

ir Joti zema.

Vai pedéja pusgada laika Jums bija
domas par to, ka Jums trukst motivacija,
lai varetu veikt savu darbu?

2%

mja
ENe
Griiti pateikt

5.5. att. Zvanu centra darbinieku noveértéjums par motivaciju pedéja pusgada laika
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Analiz€jot datus, kuri ir pieejami att€la Nr. 5.4. var secinat, ka lielakai zvanu centra
darbinieku dalai ir motivacija stradat un veikt savu darbu. P&c autora domam, cilvéki, kuri nem
slimibas lapu ir slinki un negrib stradat uz pilnu slodzi, jo Sos darbiniekus apmierina atalgojums,

kuru tie sanem, nesanemot prémiju par labi nostradatu darbu.

Vai pedéja pusgada laika Jus tikat soditi
darba?

2% 7%

m]ja
mNg
Griti pateikt

5.6. att. Zvanu centra darbinieku sodiSana darba

P&c datiem, kurus var redzgets att€la Nr. 5.5 autors secinaja, ka darbinieki praktiski nav
soditi pedgja pusgada laika. P&c autora domam, ir nepiecieSams izveidot tadu motivacijas
sistému, kura darbiniekiem biitu bail pazaudet ne tikai prémiju, bet ar1 darba algu.

Darbinieki, kuri tika soditi, uzrakstija, ka bija soditi par to, ka laicigi neveica parzvanu
Klientam un par to, saruna tiktu novértéta uz 0%. Gadijuma, ja zvanu centra darbinieks sanem
Sadu vertéjumu, tad tas diezgan apgriitina iesp&ju sanemt bonusu vai ari, ja zvanu centra
darbinieks tika paaugstinats amata un ienem klientu apkalpoSanas konsultanta vietu, biznesa
klientu apkalposanas konsultanta vai vecaka klientu apkalposanas konsultanta vietu, tad neveicot
parzvanu prémija netiks izmaksata.

Run@jot par zvanu centra darbinieku domam, tad situacija ar launpratigas slimibas lapu
nemsanu atkartojusies ta dél, ka no vadibas puses netika pienemti nekadi Ilémumi, lai varétu
uzlabot izveidoto situaciju. Vienigais, kas tika izdarits, ir kop€ja sapulce, kuru autors mingja
ieprieks. Vairaki zvanu centra darbinieki mingja arT to, ka darbinieki bija nogurusi ta dél, ka ir
palielinajies zvanu skaits, bet darbinieku skaits netika palielinats. Tresa popularaka atbilde bija,
ka darbinieki ir nogurusi no ta, ka katru dienu vini dara vienu un to paSu. Darbs iesligst rutina.

Attela Nr. 5.6 var redzet to, ka zvanu centra darbinieki verte attiecibas ar savu tie$o
vaditaju. Lielaka dala atbild€jusi, ka vini slikti un loti slikti vérte vaditaja savstarp&jas attiecibas
ar tieSo vaditaju. Vaditajam noteikti ir nepiecieSams méginat darit visu iesp&jamo, lai varétu
uzlabot savstarpgjas attiecibas, jo motivacijas teorijas perfekti izskaidro cilvekiem par to, ka
pareizi motivet cilveékus, lai varétu iegiit no darbiniekiem perfektu darba raZzigumu, bet tie nenem
vera attiecibas starp tieSo vaditaju un padoto. TieSi §is attiecibas loti biezi ir ,,saprasanas un
motivacijas atslega”.
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Ka Jus veértejat savas savstarpejas
attiectbas ar tieSo vaditaju?

11%

H [oti labi

m | abi
Apmierinos$i

m Slikti

% ® Lot slikti

5.7. att. Zvanu centra darbinieku un tiesa vaditaja savstarpéjo attiecibu vértéjums
Nakamaja attela ar Nr. 5.7 var redz€t, ka zvanu centra darbiniekiem ir diezgan mainigs
vertejums par tiesa vaditaja kompetenci. Tomer, vairakums uzskata, ka kompetences jautajuma

vaditajs ir zinoss.

Ka Jus vertéjat sava tieSa vaditaja
kompetenci?

m | oti labi

u L abi
Apmierinosi

m Slikti

m Loti slikti

5.8. att. Zvanu centra darbinieku tieSa vaditaja kompetences vértéjums
Sava tie$a vaditaja taisnigumu slikti noveérté gandriz puse no zvanu centra darbiniekiem.

Loti slikti noverte 22%. Vaditajam ir nepiecieSams padomat par to, ko vins$ nav izdarijis pareizi
un kapéc zvanu centra darbinieki uzskata, ka vin$ nav taisnigs. Ja darba vaditajs nav taisnigs pret
darbiniekiem, tad arT darbinieki var netaisnigi rikoties pret vaditaju, pieméram, launpratigi nemt

slimibas lapas.

Ka Jus vertéjat sava tieSa vaditaja

taisnigumu?
4%
° 9% = Loti labi
' m Labi
16% Apmierinosi
m Slikti

® Loti slikti

5.9. att. Zvanu centra darbinieku tieSa vaditaja taisniguma veértéjums
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Atbilzu sadalijums, kuru var redzet att€la Nr. 5.10 v€lreiz apliecina to, ka dala no zvanu
centra darbiniekiem nav apmierinati ar paSu darba specifiku zvanu centra. Viniem nepatik
atbildét uz klientu zvaniem. Sis atbilZu sadalfjums pierada ari to, ka darbiniekus neapmierina
attiecibas ar vaditaju. 12 respondenti nav apmierinati ari ar to, ka zvanu centra Saldd tiem ir griiti

pakapties pa karjeram kapném.

Kuri no zemak minétajiem faktoriem,
stradajot zvanu centra, Jis neapmierina?

5.10. att. Faktori, kuri neapmierina zvanu centra darbiniekus

5.3. Biznesa nodalas darbinieku pétijjuma rezultatu analize

Attela Nr. 5.11. ir iesp&jams iepazities ar biznesa nodalas darbinieku atbildem uz
jautajumu par vinu apmierinatibu ar darbu. Praktiski 3/4 biznesa nodalas darbinieku ir
apmierinati ar savu darbu. Lai darbinieks biitu motivéts stradat un sasniedz labus rezultatus darba

ir svarigi darft to, kas pasam patik.

Vai Jis esat apmierinats ar savu
darbu?
9%
mja
mNg
Griti pateikt

5.11. att. Biznesa nodalas darbinieku apmierinatiba ar savu darbu
63% no biznesa nodalas darbiniekiem uzskata, ka esoSais atalgojums ir motivéjoss. Attela

Nr. 5.12. ir iesp&jams iepazities ar biznesa nodalas darbinieku atbilzu procentualo sadalijumu.
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Vai Jus uzskatat ka Jusu esoSais
atalgojums ir motivéjoss?
11%

m]Ja

mNe

Griti pateikt

5.12. att. Biznesa nodalas novértéjums par motivaciju stradat par savu atalgojumu
68% no biznesa nodalas darbiniekiem uzskata, ka vinu darbs ir interesants. Attéla Nr. 5.13.
ir iesp&jams iepazities ar biznesa nodalas darbinieku atbilZu procentualo sadalijumu. Lielaka dala

no biznesa nodalas darbiniekiem atrodas sava vieta un dara to, kas viniem patik.

Vai Jus uzskatat, ka Jasu darbs ir

interesants?
3%
mJa
B Ne
Griti pateikt

5.13. att. Biznesa nodalas darbinieku novértéjums par ieinteresétibu darba

Attela Nr. 5.14. var redzet ka biznesa nodalas darbinieki atbild€jusi uz jautajumu par darba
piemérotibu. 86% parliecinosi saka, ka darbs ir piemerots, bet tikai 63% uzskata, ka esoSais
atalgojums ir motivéjoss. Analiz&jot Sos ciparus autors ir nonacis pie secinajuma, ka darbinieki
sakusi iet prom no biznesa nodalas ta del, ka viniem ne 1pasi patik uznémuma motivacijas

Sistéma.

Vai uzskatat, ka esoSais darbs ir
piemérots Jums?

6%

8%
m]a
mNe
Griiti pateikt

5.14. att. Biznesa nodalas darbinieku novertéjums par darba piemérotibu
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Rezultati, ar kuriem var iepazities att€la Nr. 5.15 apliecina, to ka diezgan liela biznesa
nodalas darbinieku dala ir nemotivéti, lai varétu veikt savu darbu. Lielaka respondentu dala
atbild&jusi, ka viniem nebija sajiitas, ka vini nav motivéti, bet tomér, 43% respondentu ir
atbild&jusi, ka pedg&ja pusgada laika viniem bija domas par to, ka vini nav motivéti, lai varétu
veikt savu darbu. P&c autora domam, biznesa nodalas darbinieku neapmierinatiba ar motivaciju
var izpausties ta dél, ka darbiniekiem tagad griitak sanemt prémiju. Lai varétu sanemt prémiju ir
nepiecieSams darit un censties vairak, bet par lielakam piilém un centibu darbinieks sanem to
paSu vai mazaku naudu. Tas nemotivé darbiniekus stradat, bet motivé darbiniekus parbaudit citus

darba piedavajumus.

Vai pédéja pusgada laika Jums bija
domas par to, ka Jums trukst
motivacijas, sava darba veikSanai?

3%

m]Ja
mNe
Griiti pateikt

5.15. att. Biznesa nodalas darbinieku novértéjums par motivaciju pedéja pusgada laika

Atbildot uz jautajumu par to, vai biznesa nodalas darbiniekiem tika mainita motivacijas
sist€éma, darbinieki ir apstiprinajusi, ka ta tika mainita. 80% respondentu atbild&jusi, ka
motivacijas sistéma tika mainita, 17% atbild€jusi, ka netika mainita. Visticamak ta ir atbildgjusi
jaunie darbinieki, vai ar1 darbinieki, kuri pat nav pamainijusi izmainas un aizmirsusi, ka
motivacijas sist€ma tika mainita. 3% bija griiti atbildét uz So jautajumu.

Ar biznesa nodalas darbiniekiem netika saskanota jaunas motivacijas sist€mas ieviesana,
ka arT tie nebija iesaistiti motivacijas sisteémas izstradasana. Atbilzu sadalijums ir vienads. 80% ir
atbild&jusi, ka netika saskanota un nebija iesaistiti motivacijas sist€émas tapSanas procesa. 20%
respondentu bija griti atbildét uz o jautajumu. P&c autora domam, ta ir kltida no biznesa nodalas
vaditaja puses, jo darbinieki loti labi parzina, kas tiesi tos motivé un kada varétu bt efektiva
motivacijas sist€ma, un kas var tos demotivét. Vaditajam ir nepiecie$sams saskanot, vai darbinieki
vispar vares sasniegt planu, plans varétu biit parak liels un var nevis motivét darbinieku, bet gan
demotivet darbinieku stradat . Nepakonsult€joties ar darbiniekiem, tas var izraisit lielu,

nepatikamu parsteigumu un darbinieki varétu zaudeét motivaciju turpmakajam darbam. Att€los
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Nr. 5.16. un Nr. 5.17. ir iesp&jams iepazities ar biznesa nodalas darbinieku atbilzu procentualo

sadaltjumu.

Vai pirms jaunas motivacijas
sisteémas ievieSanas ta tika

saskanota ar darbiniekiem?
0%

mja

m Ne

20%

Griti pateikt

5.16. att. Biznesa nodalas novérojums par motivacijas sistemas saskanosanu

Vai Jus bijat iesaistiti motivacijas
sistémas izstradasana?

0%

mJa

mNe

20%

Griiti pateikt

5.17. att. Biznesa nodalas novérojums par iesaistiSanu motivacijas sistémas izstradasana

Biznesa nodalas darbinieku lielaka dala uzskata, ka motivacijas sistéma tika sastadita vai
uzlabota balstoties uz kompaniju un tas mérkiem. Ta uzskata 74% respondentu. 12% ta
neuzskata un 14% griiti atbildét uz So jautajumu. Tas ir pozitivi, jo péc autora domam uzskatot,
ka motivacijas sist€ma tika sastadita vai uzlabota balstoties uz kompanijas mérkiem, darbinieks
aktivak palidz€s uznémumam sasniegt Sos mérkus.

Attela Nr. 5.18 ir redzams, ka mainot motivacijas sist€ému darbinieku intereses netika
nemtas vera. Ta ir atbildgjusi 68% respondentu. Tikai 9% respondentu atbildgjusi, ka darbinieku
intereses tika nemtas veéra mainot motivacijas sist€ému. 23% bija griiti atbildét uz So jautajumu.
P&c autora domam, ir loti svarigi izprast, kas Skiet interesants un kas motivé cilvékus, kas tiek
nodarbinati uznémuma. Svarigi arT saprast kadas ir cilvéku sp&jas un paveicamais darba apjoms,
lai varétu piedavat ne parak vienkarSu un ne parak griti sasniedzamu planu, péc kura izpildes
darbinieks var sanemt prémiju. Nauda ir labakais motivators, bet ne visi cilveki ir gatavi izdarit

visu, lai to iegatu.
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Vai, mainot/uzlabojot motivacijas
sistému, ta tika veidota, nemot vera
darbinieku intereses?

9%

mJja
B Neée

Griiti pateikt

5.18. att. Biznesa nodalas novérojums par darbinieku intereSu nemsanu véra, mainot
motivacijas sistema
P&c autora domam, ja jebkuras izmainas motivacijas sisttma noved pie algas

samazinasanas, uznémuma vaditajs riské zaudét darbinieku uzticibu. Att€la Nr. 5.19 ir redzams,
ka gandriz 3/4 no biznesa nodalas darbiniekiem ir noverojusi, ka motivacijas sistema pastavigi
tiek veiktas izmainas. Darbinieki nevargja pierast pie jaunas motivacijas sisteémas, tad tika
palaisti jauninajumi un motivacijas sist€éma kartgjo reizi tika mainita. Tas iedzen darbinieku
stresa un liek mekl&t citus darba piedavajumus. 60% respondentu atbild€jusi, ka vini netika
laicigi bridinati par to, ka tiks nomainTta motivacijas sist€ma. P&c autora domam, $adas ricibas
del darbinieks var ne tikai zaudét uzticibu, bet arT biit Joti neapmierinats, ja vinu tekosaja meénesi
vai paris dienas pirms ménesa sakuma pabridinas, ka vins stradas, lai sasniegtu pavisam citu
rezultatu, neka tas bija ieprieks. Att€la Nr. 5.20 ir iesp&jams iepazities ar biznesa nodalas

darbinieku atbilzu procentualo sadalijumu.

Vai motivacijas sistéma pastavigi tiek
veiktas izmainas?

mJa
mNe
Griti pateikt

6%

5.19. att. Biznesa nodalas novérojums par motivacijas sistémas izmainam
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Vai par izmainam motivacijas sistema Jus
bijat bridinati vismaz nedelu pirms jauna
motivacijas sistema stasies speka?

11%
29%

mJa
mNe

Griiti pateikt
60%

5.20. att. Biznesa nodalas novérojums par bridinajumiem mainot motivacijas sistému
lepazistoties ar att€lu Nr. 5.21. var redzet, ka biznesa nodalas vadiba reti izsniedz diplomus
un pateicibas rakstus, tas norada uz to, ka biznesa nodalas vaditajs nemégina kompensét un
paslépt no darbiniekiem triikumus motivacijas sistéma, izsniedzot tiem diplomus un pateicibas

rakstus.

Vai Jums bieZi izsniedz diplomus un
pateicibas rakstus?

200 %

mja
mNe
Griiti pateikt

5.21. att. Biznesa nodalas novérojums par diplomu izsnieg§anu
Atbildot uz jautajumu par sodiSanu, rezultati ir diezgan lidzigi. 43% respondentu ir
atbildgjusi, ka p&dgja pusgada laika netika soditi darba. 34% netika soditi un 23% atbildgjusi, ka
viniem ir griti atbildét uz So jautdjumu. Biznesa nodalas darbiniekiem var zust motivacija art
sodiSanas dg]. Pat ja motivacijas sist€éma ir ideala, tad sodot darbinieku un darbiniekam
nesagemot prémiju, bet sasniedzot ikmenesa planu, vinam var pazust motivacija. Attéla Nr. 5.22.

ir iesp€jams iepazities ar biznesa nodalas darbinieku atbilzu procentualo sadalfjumu.

Vai pedéja pusgada laika Jus tikat soditi
darba?

mJa
mNe
Griiti pateikt

5.22. att. Biznesa nodalas novérojums par sodiSanu darba vieta
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Paltidzot biznesa nodalas darbiniekus pastastit par ko tie tika soditi, lielaka dala darbinieku
ir atbildgjusi, ka ta del, ka laicigi netika atgriezti klientu parakstitie ligumi. Soditi tie bija ar to,
ka pat sasniedzot ikmenesa planu, tiem netika izmaksata prémija. Peéc autora domam, tas var loti
negativi ietekméet darbinieku motivaciju. Darbinieks ir centies, izpildijis planu, kas tika izvirzits,
bet par to, neko papildus nav sané€mis.

Ligumus klienti sanem tie$i no menedzera, ar kurjeru vai arT pa pastu. Menedzeris var
atstat Iigumu pie klienta un klientam paSam ir nepieciesams nogadat ligumu uz salonu, pie
menedzera vai arT atstitot pa pastu. Sitot [igumu ar kurjeru, kurjeram uzreiz japaraksta
uznémuma eksemplars un japiegada to atpakal uz uzn€émumu. Gadas situacijas, kad
paraksttitesiga persona nav uz vietas un kurjers zvana menedzerim un prasa atlautu atstat gan
uznémuma, gan klienta eksemplaru. Ja menedzeris piekrit, tad kurjers atstaj abus eksemplarus
pie klienta, kad klients ir uz vietas, vinam ir nepiecieSams parakstit uznp€muma eksemplaru un
nogadat to salona. Ja Iigums tiek siitits pa pastu, tad parakstitu to ar jasiita atpakal pa pastu vai
arT janogada salona.

Diemzel vairaki parakstitie ligumi netika piegadati no klientu puses. Biznesa nodalas
vadiba deva laiku, lidz kuram ir nepiecieSams atgriezt parakstitus [igumus. Plans, kuru ir
nepiecieSams sasniegt, netika samazinats. Tiem darbiniekiem, kuri to nebija izdarTjusi, netika
izmaksata prémija.

Biznesa klientu apkalpoSanas menedzeris un vina koordinators uz pari apkalpo aptuveni
50000 sim kartes. Ikdiena zvana klienti, kuriem ir nepiecieSama palidziba un darba diena paiet
diezgan intensivi. P&c autora domam, ir problematiski atrast laiku ligumu atgrieSanai, apstaklos
kad visu dienu zvana telefons un ir nepiecieSams papildus sazvanit klientus, un paligt viniem
parakstit ligumu.

Atbildot uz nakamo jautajumu biznesa darbinieku viedoklis ir sekojoss: 86% darbinieku ir
atbild&jusi, ka motivacijas plans ir skaidri saprotams un 14% darbinieku uzskata, ka nav. 77%
darbinieku ir atbild&jusi, ka motivacijas plans ir viegli parskatams un 23% atbildgjusi, ka
motivacijas plans ir griti parskatams. Tas norada uz to, ka darbiniekiem ir skaidrs ka un par
kadiem nopelniem vini var sanemt prémiju, bet nemot veéra ieprieksgjas atbildes So planu ir griti
sasniegt. Uz jautajumu vai jaunais motivacijas plans ir griitak vai vieglak sasniedzams, 89%
respondentu ir atbild&jusi, ka tas ir griitak sasniedzams un tikai 11% atbild&jusi, ka vieglak
sasniedzams. Tas apstiprina autora domas, ka motivacija zad ta dél, ka darbiniekiem tika
nomainita motivacijas sisteéma, planu izpildit ir grutak, bet finansialaja zina plana izpilde ir
sarezgitaka un neizpildiSanas d€l, tas diezgan bitiski ietekmé biznesa nodalas darbinieku algu.

Tas motive darbiniekus parbaudit, kadas ir brivas vietas darba tirgt.
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Attela Nr. 5.23. var redzet ka biznesa nodalas darbinieki verte savas savstrp&jas attiecibas
ar vaditaju. Rezultats ir parsteidzosi labs — 86% uzskata, ka attiecibas ir labas un loti labas.
Biznesa nodalas tieSajiem vaditajiem ir izdevies izveidot lieliskas darba attiecibas starp viniem

un darbiniekiem.

Ka Jus vertéjat attiecibas ar savu tieSo
vaditaju?
3%

® Loti labi
m Labi

11%

ApmierinoS$i
m Slikti
= Loti slikti

5.23. att. Biznesa nodalas darbinieku un tiesa vaditaja savstarp€jo attiecibu vertéjums
Runa3jot, par tiesa vaditaja kompetenci, rezultats nav tik spidoss, ka gribétos redzet biznesa
nodalas vaditajam. Lielaka dala tom&r uzskata, ka vaditaja kompetence ir laba un loti laba, tomér
26% uzskata, ka kompetence ir apmierinosa, 11% uzskata, ka ta ir zema un 9% uzskata, ka ta ir
loti zema. Tas varétu bit saistits ar situaciju ar ligumu atgrie$anu un tas sekam. Sis situacijas dél
vaditajs var zaudeét kompetenci un atgriezt iepriek$&jo Itmeni bis loti griiti. Attéla Nr. 5.24. var

redzet biznesa nodalas darbinieku tiesa vaditaja kompetences vertejumu.

Ka Jiis vertejat sava tieSa vaditaja
kompetenci?

m [ oti labi

= Labi
Apmierinosi

m Slikti

= [ oti slikti

5.24. att. Biznesa nodalas darbinieku tiesa vaditaja kompetences vertejums
Runajot par taisnigumu, biznesa nodalas darbinieki ir atbild€jusi dazadi, domas ir dalitas.
34% verte taisniguma Itmeni ka labu un loti labu. 29% respondentu apmierina tie$a vaditaja

taisnigums un 37% uzskata, ka taisnigums ir zems vai loti zems, tas ari varétu bt saistits ar
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situaciju ar neatgrieztajiem ligumiem. Att€la Nr. 5.25. var redz€t biznesa nodalas darbinieku

tiesa vaditaja taisniguma vertgjumu.

Ka Jiis vertejat sava tieSa vaditaja

taisnigumu?
8% 8% ® Loti labi
u Labi
Apmierinosi
m Slikti

® Loti slikti

5.25. att. Zvanu centra darbinieku tie$a vaditaja taisniguma veérteéjums

Atbilzu sadalijums, kuru var redzet attéla Nr. 5.26. velreiz apliecina to, ka lielako biznesa
nodalu darbinieku skaitu neapmierina motivacijas sistéma. 8 respondentus neapmierina iesp&ja
pakapties pa karjeras kapn€m un ar panakumu atziSana. 7 respondentus neapmierina darba alga.
Tas viss ir sekas tam, ka biznesa nodalas darbinieki nebija iesaistiti izstradajot jaunu motivacijas
sistému, jauna motivacijas sist€éma nebija saskanota ar darbiniekiem. Darbinieki arT uzskata, ka
uzlabojot motivacijas sistému, netika nemtas véra vinu interesés. Eso$aja motivacijas sistéma
pastavigi tika veiktas izmainas, ka ar1 par izmanam darbinieki tika informéti pedeja bridi. Pat
sasniedzot $o jaunu motivacijas planu, darbinieki var tikt soditi un nesanemt prémiju. Ka autors
mingja ieprieks, tas var loti negativi ietekmét ne tikai darbinieku motivaciju, bet arf lojalitati,
kompetenci, tas var ietekmét darbinieka un vaditaja savstarp€jas attiecibas. P&c autora domam, ir

loti netaisnigi un nepatikami nesanemt solito.

Kuri no zemak minétajiem faktoriem,
stradajot biznesa nodala, Jus neapmierina?
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5.26. att. Faktori, kuri neapmierina biznesa nodalas darbinieku
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SECINAJUMI

Izanaliz€jot uzn@émuma motivacijas sist€mu, autors var secinat, ka darba merkis ir sasniegts
un izdevumi ir izpilditi. Rakstot So darbu, autors ir nonacis pie sekojoSajiem nozimigakajiem
secinajumiem:

1. Ja darbinieki nebiis pietickami labi motivéti, tad vini var saskarties ar tadam
nepatikamam lietam ka rutina, vienlidziba, monotoniskums, autonomijas trilkums, anonimitate
un citi faktori. Tas viss noved pie neapmierinatibas ar darbu un identiskuma zuduma,

2. Neapmierinatiba ar darbu rada lielu kadru mainu, slimosanu, neieraSanos darba, mazu
darba raZzibu un zemu darba noveértejumu, personiskos konfliktus, streikus, sabotazas u.c.
nepatikamus, ar darbu saistitus aspektus;

3. Pat, ja viens darbinieks ies prom no maza vai vidéja uznémuma, tad tas var diezgan
butiski ietekmét turpmako uznémuma darbibu;

4. Vissvarigaka un visbiitiskaka probléma, ar kuru var saskarties uznémuma vaditajs,
pielaujot kliidas motivacijas sist€mas izstrad€ vai izmantoSana, ir personala mainiba;

5. Nepareiza motivacijas sist€ma var loti butiski ietekm&t gan uznémuma finansialos
rezultatus, gan darbinieku lojalitati, gan tirgus dalas sadalijumu, gan uznémuma ilgtsp&jigus
raditajus un citus uzp€émumam svarigus raditajus;

6. Katrs uzn€mums var izdomat savu motivacijas sistemu, bet sisteémai noteikti ir jabiit
shematiski izstradatai un Joti labi pardomatai, lai veicinatu darbinieku attistibu un sanemtu
atbilstoSu noveértejumu par paveiktajiem darba rezultatiem;

7. SIA ,Bite Latvija” kombin€ mainigo un pastavigo atalgojuma sisteému;

8. SIA ,Bite Latvija” motivacija zvanu centra ir motivéjosa, iepriek§ min€ta motivacijas
sist€éma palidz darbiniekam stradat ar lielu atdevi, kvalitativi apkalpot klientus un iegiit par to
piemaksu pie algas;

9. Tiesas piegades darbiniekus ir nepiecieSams motivéet aktivak un efektivak;

10. Ja tiesas piegades darbinieks ir parliecinajis maksimali nepieciesamo klientu skaitu
nomainit operatoru, kas tiek noteikts katru ménesi, tad vinam Iidz méneSa beigam var pazust
velme parliecinat cita operatora klientus nomainit mobilo sakaru sniedzgju,

11. Izmantojot esoSo motivacijas sistému finanSu nodalas darbiniekiem, varétu bt
probléma ar darbinieka motivaciju sasniegt griiti nesasniedzamo rezultatu. Vai ari pretéji — ja
rezultats ir izpildits, tad darbiniekam var pazust v€lme stradat, jo prémija tik un ta biis izmaksata
pilna apmera,

12. klientu noturéSanas komandas locekliem ir loti biitiska loma uznémuma darbiba un,
lidz ar to, ar1 §1s nodalas darbiniekiem uznémums piedava papildus motivaciju sist€mu un, labi

veicot savu darbu, sanems papildus ikménesSa bonusu pie savas algas;
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13. Ja darbinieks ir pardevis maksimali nepiecieSamo bezlimita interneta pieslégumu un
plansetdatoru skaitu, kas tiek noteikts ménesa sakuma, tad vinam var pazust vélme pardot So
komplektu Iidz meénesa beigam,;

14. Uzpémuma vaditajs mégina apmierinat visas cilvéku vajadzibas, sakot no zemakajam
vajadzibam lidz augstakajam vajadzibam, neskatoties uz to, vai darbiniekam ir apmierinatas
zemaka Itmena vajadzibas;

15. Vaditajs meégina apmierinat absoliti visas vajadzibas arT tadél, ka, ja darbinickam bis
sajiita, ka uzn€muma vins ir novertéts vai vinam neka netrukst, tad darbinieks stradas uz pilnu
slodzi;

16. Darba slodze kliist stresaina, ja ta darbiniekam ir par augstu. Darbinieks nespgj
pienemt visus ienakoSos zvanus laicigi, un pardzivo, ka netiek gala ar to, vinam pazeminas
paSverteéjums, paaugstinas trauksmes sajlita un pazeminas ticiba saviem spékiem,;

17. Darba tirgii maza pilséta ir diezgan griiti atrast sev atbilstoSu darbu ar apmierinoSu
galvaspilsétas [imena atalgojumu un neinteresanta darba dg] vairaki Saldus zvana centra
darbinieki atkartoti Jaunpratigi sak nemt slimibas lapas;

18. Biznesa nodalas darbinieki sakusi stradat citos uznémumos ta dél, ka motivacijas
sisteéma pastavigi tiek veiktas izmainas, kuru rezultata notiek algas samazinasana. Tas iedzen
darbinieku stresa un liek meklét citus darba piedavajumus;

19. Motivacijas teorijas perfekti izskaidro cilvekiem par to, ka pareizi motivet cilvekus, lai
varetu iegiit no darbiniekiem perfektu darba razigumu, bet tie nenem vera attiecibas starp tieSo

vaditaju un padoto;
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PIEKSLIKUMI

Uzrakstot bakalaura darbu, autors vélas izteikt SIA ,,Bite Latvija” vairakus priekslikumus
motivacijas sist€émas pilnveidosanai:

1. Uzlabot motivacijas sistému biznesa nodalas darbiniekiem, zvanu centra darbiniekiem,
tiesas piegades darbiniekiem, finan$u nodalas darbiniekiem, klientu noturéSanas komandas
darbiniekiem, lai ta biitu efektivaka;

2. Zvanu centra darbiniekiem ir nepiecieSams samazinat darba algu un palielinat prémijas
apmeru, lai darbiniekiem biitu lielaka motivacija stradat un nepemt slimibas lapas;

3. Atkartoti nosutit informaciju par slimibas lapas nemsanu Latvijas Republikas Veselibas
ministrijai, lai §1 instance var€tu izvertét raduso situaciju ar slimibas lapam;

4. Organizet kop€jo sapulci biznesa nodalas darbiniekiem un aprunaties par motivacijas
planu un to izpildi, samazinat motivacijas planu un testa periodu, lai darbiniekiem bitu liclaka
motivacija izpildit ikméneSa motivacijas planu;

5. Biznesa nodalas vaditajam ir nepiecieSams organiz&t sapulces ar darbiniekiem, Kuri
nevar izpildit ikménesa planu, lai palidz&tu darbiniekiem koncentréties uz plana izpildi un attistit
savas vajas puses, kas trauce plana izpildei.

6. Izmaksajot prémiju biznesa nodalas un klientu noturé$anas komandas darbiniekiem, ir
nepiecieSams nemt veéra klienta ienesigumu. Svarigi biitu noturét tiesi tos klientus, kuri ienes
uznémumam lielaku pelnu un vairak palielina uznémuma apgrozijumu,

7. Motivét tiesas piegades darbiniekus maksajot tieSas piegades darbiniekiem nelielu
naudas summu, par katru pieslégto klientu. Tomér tie ir jauni klienti, kuri nes uzn@mumam
pelnu, ka arT uzn€mums téré savus lidzeklus, lai varétu piegadat SIM karti un ligumu ar kurjeru;

8. Tiesas piegades darbiniekiem maksat papildus naudu par katru pardoto komplektu, kas
tika pardots papildus, virs ménesa sakuma noteikta skaita, lai varétu tos papildus motivét;

9. Zvanu centra vaditajam biitu nepiecieSams uzlabot savstarpgjas attiecibas ar saviem
padotajiem, lai pilniba nezaudétu darbinieku uzticibu un autoritati;

10. Zvanu centra vaditajam ir nepiecieSams organiz&t kop€jo zvanu centra darbinieku
sapulci vai veikt anonimu aptauju, kura darbinieki varétu plasi izstastit vai uzrakstit, kade] tie
uzskata, ka zvanu centra vaditajs nav taisnigs. Tas ir svarigi, lai pasi darbinieki nerikotos

netaisnigi pret vaditaju un darbu kopuma, pieméram, launpratigi nemot slimibas lapas.
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Pateiciba lektorei Julijai Bulatovai, Latvijas Universitates Sociologijas magistra grada ieguvéjai

Jelenai Petrovai un SIA “Bite Latvija” darbiniekiem par palidzibu bakalaura darba izstradé un tapsana.
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PIELIKUMI



1. pielikums. Ttkla mérijumi un ,, TNS” pétijumu kompanijas rezultatu apkopojums

KLIENTT ZINA, KA BITES TIKLS LIELISKI
DARBOJAS UN NEPARTRAUKTI AYG

Operatoru ieteik3ana skala no 1 lidz 10:

Tikla parklajums Sakaru kwvalitate

o) NN NN

ot ‘Mzbin ey el wadutily - prity " Ain THE Lutsia, 104 [T

Smags darbs nes saldus aug|us. Misu infenieru plles nepaliek
nepamanitas, un ar katru gadu cilvéki masu tiklu noverté arvien labak.
Vél nedaudz, un bisim pirmie.

JA BITES ZVAN/ EC?U DISTANCY SKREJE,
T0S SVEIKTU KA CEMPIONUS

Tikla kvalitates mérijumi:
Zvanu savienoianas laiks Riga | Zwanu savienoianas laiks
! arpus Rigas
1
[ A . . U ]
- - - - L] : —— — IIII‘SE'k
—-——— i 4.3k !
1
1
1
1
1
I
1
1
1
1
et “Custcomr Sxpararce Banchreark o Latea”, Bigac Dwvrils, 304 dnde raje. [

Bites tikls var lepoties ne tikai ar atru datu lejupieladi, bet art ar isu
mirkli, kas nepiecietams, lai zvani sasniegtu mérki.
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CILVEK/! BITI MIL UN I[ESAKA

Operatoru ieteikSana skala no 1 lidz 10:

YVYVYVYVYYWeY S

ezt oo sk pasbidors iy bile - priviipareonar’, e THE Labvs, 1008 ia

Saviem draugiem iesaka tikai labako. Tapéc prieks, ka misu klienti ir tik
labas domas par mums, ka esam visieteiktakais mobilais operators.

To apliecina ari pirma vieta starp mobilajiem operatoriem Milétako
Zimolu topa.

NEVIENAM NAV NOSLEPUMS — PIE BITES
SANEM SVARIGAKO UN TO, KAS SOLITS

Svarigako faktoru atbilstiba operatoram:

Zemakie tarii
Skaldrasun paredzamas  Vienkarfl un saprotami Kvalkate) atbilstofa

Emaksas tarifu plami CENa

Y B

ety Winiio sy gy widy bils - preiarena’ B THS Labv, 2093 [

Més ieklausamies cilveku vajadzibas, lai veidotu lielisku pakalpojumu. Par
to liecina augstakas atzimes kritérijos, ko uzskatat par svarigakajiem.
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KAD CILVEKI VEIC IZVEL),
PIRMA (ZVELE IR BITE!

Svarigako faktoru atbilstiba operatoram:

Operators, uz kuru nomaina

fercin: Distoritna inaiiDits DIV Wign, 200, e

Vislabakais vértéjums miosu darbam ir stipras attiecibas ar klientiem.
Par to sakam paldies masu klientiem. Paldies ari tiem daudzajiem,
kas wvél tikai dom3 pievienoties, bet jau mis atzinigi novérté.

EKSPERT] ATZIST — BITE TIKLS IR STARP
ATRAKANEM ZIEMELEIROPA

Tikla kvalitates meérijumi:

Lejupielades atrums Riza Lejupielades atrums
arpus Higas

ﬁ'r J\"l

() B 9.3 vuis B 1.7 voirss

ety "Cuszreer Rparianos barchrwrk n Laoal, R Orenale 1042 gach mam (e

Pateicoties misu infenieru Cakdajam rokam, Bites 4G tikls pusgadu
péEc ievietanas jau sasniedzis 1.4 miljonus cilveku. Pamatigs darbs
atmaksajas, starptautisku ekspertu mérijumi mds ierindo starp
atrakajiem Ziemeeiropa.
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2. pielikums. Anketa zvanu centra darbiniekiem
ANKETA

Labdien! Esmu Latvijas Universitates, ekonomikas un vadibu fakultates 5. kursa students.
Sobrid rakstu bakalaura darbu par tému ,,SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sistémas un tajas
pielauto kliidu analize”. Liidzu, aizpildiet anketu, kura neaiznems vairak par 10 minttém.
Aizpildot anketu, ar krustinu atzimgjiet vai apvelciet to atbildi, kas atspogulo Jiisu domas.

Anketa ir anonima, atbildes tiks analizétas bakalaura darba sagatavosanas noliika.

Atbildes

Jautajumi Griuti
Ja Né _
pateikt

Vai Jiis esat apmierinats ar savu darbu?

Vai Jiis uzskatat ka Jusu esosais atalgojums ir motiveéjoss?

Vai Jis uzskatat, ka Jusu darbs ir interesants?

Vai uzskatat, ka esosais darbs ir piem&rots Jums?

ATl I A B

Vai pedgja pusgada laika Jums bija domas par to, ka Jums

trikst motivacija, lai varétu veikt savu darbu?

6. Vai pédgja pusgada laika Jus tikat soditi darba?

7. JaJus bijat soditi, liidzu, uzrakstiet, kap&c un ka bijat soditi.

8. Kapec, pec Jusu domam, ir atkartojusies situacija ar launpratigu slimibas lapu nemsanu?

9. Ka Jus vertgjat savas savstarpgjas attiecibas ar tieSo vaditaju?
e Lotilabi
e Labi
e Apmierinosi

Slikti

Loti slikti
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10. Ka Jus vertgjat sava tiesa vaditaja kompetenci?
e Lotilabi
e Labi
e Apmierinosi

Slikti

Loti slikti

11. Ka Jus vertgjat sava tiesa vaditaja taisnigumu?
e Lotilabi
e Labi
e Apmierinosi

Slikti

Loti slikti

12. Kuri no zemak minétajiem faktoriem, stradajot zvanu centra, Jiis neapmierina?
e Motivacijas sistéma
e Darba specifika
e Darba alga
o Darba vide
e Darba drosiba
e Darba laiks
e Attiecibas ar vaditaju
e Attiecibas ar kolégiem
e lespé€ja pakapties pa karjeras kapném

e Panakumu atziSana
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3. pielikums. Anketa biznesa nodalas darbiniekiem
ANKETA

Labdien! Esmu Latvijas Universitates, ekonomikas un vadibu fakultates 5. kursa students.
Sobrid rakstu bakalaura darbu par tému ,,SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sistémas un tajas
pielauto kliidu analize”. Liidzu, aizpildiet anketu, kura neaiznems vairak par 10 minttém.
Aizpildot anketu, ar krustinu atzim&jiet vai apvelciet to atbildi, kas atspogulo Jisu domas.

Anketa ir anonima, atbildes tiks analizétas bakalaura darba sagatavosanas noliika.

Atbildes

Jautajumi Griuti
Ja Né _
pateikt

Vai Jiis esat apmierinats ar savu darbu?

Vai Jiis uzskatat ka Jusu esosais atalgojums ir motivejoss?

Vai Jus uzskatat, ka Juisu darbs ir interesants?

Vai uzskatat, ka esosais darbs ir piem&rots Jums?

ATl I A B

Vai pedgja pusgada laika Jums bija domas par to, ka Jums

triukst motivacijas, sava darba veikSanai?

6. Vai pedgja pusgada laika Jums tika mainita motivacijas

sist€éma — tika veikti uzlabojumi, papildinajumi?

7. Vai pirms jaunas motivacijas sistémas ievieSanas, ta tika

saskanota ar darbiniekiem?

8. Vai Jus bijat iesaistiti motivacijas sist€émas izstradasana?

9. Ka Jus uzskatat, vai motivacijas sistéma tika

sastadita/uzlabota, balstoties uz kompaniju un tas mérkiem?

10. Vai, mainot/uzlabojot motivacijas sist€mu, ta tika veidota,

nemot véra darbinieku intereses?

11. Vai motivacijas sist€éma pastavigi tiek veiktas izmainas?

12. Vai par izmainadm motivacijas sistéma Jis bijat bridinati
vismaz ned€lu pirms jauna motivacijas sistéma stasies

speka?

13. Vai Jums biezi izsniedz diplomus un pateicibas rakstus?

14. Vai pedgja pusgada laika Jis tikat soditi darba?
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15. JaJus bijat soditi, ltidzu, uzrakstiet, kapec un ka bijat soditi.

16. Vai Jus uzskatat, ka jaunais motivacijas plans ir (pareizo apvelciet):

Skaidri saprotams Griti saprotams

Viegli parskatams Griiti parskatams

Vieglak sasniedzams | Griitak sasniedzams

17. Ka Jis vertgjat attiecibas ar savu tieSo vaditaju?
e Lotilabi
e Labi
e Apmierinosi
o Slikti
e Loti slikti

18. Ka Jus vertgjat sava tiesa vaditaja kompetenci?
e Lotilabi
e Labi
e Apmierinosi
o Slikti
o Loti slikti

19. Ka Jus vert&jat sava tiesa vaditaja taisnigumu?
e [ otilabi
e Labi
e Apmierinosi
o Slikti
e Loti slikti
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20.

Kuri, no zemak minétajiem faktoriem, stradajot biznesa nodala, Jiis neapmierina?

Motivacijas sistema

Darba alga

Darba vide

Darba drosiba

Darba laiks

Attiecibas ar vaditaju

Attiecibas ar kolégiem

Iesp&ja pakapties pa karjeras kapném

Panakumu atziSana

77



Bakalaura darbs ,,SIA ,,Bite Latvija” motivacijas sistému un tajas pielauto kltidu analize”

izstradats LU Ekonomikas un vadibas fakultate.

Ar savu parakstu apliecinu, ka pétijums veikts patstavigi, izmantoti tikai taja noraditie
informacijas avoti un iesniegta darba elektroniska kopija atbilst izdrukai.
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