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IVADAS

Temos aktualumas. Mokslinés ir praktinés pastangos kokybés ir jos valdymo srityje bei
verslo procesy valdymo pokyciai ir pertvarkymas — lémé mokslininky susidoméjima verslo
procesy valdymu ir jo poveikiu produkto kokybei (Alzoubi & Khafajy, 2015). Siuolaikinis
pozitris j verslo sékme paremta kokybisku procesy valdymu, priklauso nuo jmoniy istekliy.
Sie istekliai, vadinami materialiuoju jmoniy turtu, kuris laikomas pagrindiniu veiksniu siekiant
verslo sekmés ir pranasumo rinkoje. Verslo sekmé, paremta procesy valdymu ir jy tobulinimu
Siandien kelia didelj susidoméjima tyréjy tarpe (Ubaid & Dweiri, 2020; Reijers, 2021).

Imoniy kuriama produkcija ar teikiamos paslaugos yra sékmingos ir reiksmingos tada,
kai jos sukuria verte klientams. Atsizvelgiant j tai, laikui bégant buvo sukurti jvairis metodai
(LEAN, AGILE ir kt.), skirti pagreitinti ir patobulinti verslo procesus, kurie pagerinty
parduodamos paslaugos ar produkto kokybe (Maldonado et.al., 2020; Alsagga, Sawalha &
Abdel-Nabi, 2020; Pascheck ir Luminosu, 2017). Verslo procesy valdymas siandien yra viena
IS veiksmingiausiy priemoniy, naudojamy siekiant pagerinti j procesa orientuoty organizacijy
veiklos efektyvumg ir rezultatus (Ongena & Ravesteyn 2019). Svarbu paminéti, jog keiciantis
verslo aplinkai ir atsirandant naujoms vidinéms (pvz.: darbo istekliy optimizavimas) ir
isorinéms (pvz.: Covid-19 pandemija) jégoms tikslinga ir aktualu identifikuoti veiksnius,
lemiancius verslo procesy kokybe jmonése. Organizacijos zinancios veiksnius, kurie turi
reiksminga poveikj vykdomo verslo procesy kokybei, gali turéti ne tik pranasuma rinkoje, bet
ir tikétina geresnius verslo rezultatus.

Atlikti tyrimai Sia tema. Verslo procesai ir jy valdymas yra placiai analizuojama tema
mokslingje literatiiroje. Uzsienio autoriai daug diskutuoja apie versly procesus ir jy poveikj
verslo sékmei. Autoriai, vom Brocke & Roswemann (2014) savo darbe analizavo verslo
procesus ir jy sampratg, o Kaniski ir Vincek (2018) apibrézé verslo procesy parametrus ir
analizavo juos kaip verslo sistemos elementus. Svarbu pazyméti, kad daugelis atlikty moksliniy
darby yra grindziami verslo procesy valdymo tyrinéjimu. Verta pridurti, jog mokslininkai
Neder ir kt. verslo procesy valdymo salygoms, tendencijoms ir modeliams skyré didelj démesj
Neder et.al. (2018). Isanalizavge 765 mokslinius straipsnius, susijusius su verslo procesy
valdymu, atskleidé verslo procesy istyrimo lygio dinamika, bei nustaté verslo procesy valdymo
tyrimy kryptis ilgalaikéje perspektyvoje. Atkreiptinas démesys, kad nemazai yra atlikta
moksliniy tyrimy, kuriuose analizuojami verslo procesy vertinimo metodai. Pavyzdziui,
Harmon & Foster (2012) analizavo LEAN metodu paremtus pokycius, turin¢ius poveikj verslo

procesy valdymui, o Jander (2016) parengé disertacija, kurioje pristaté AGILE metoda, kaip



viena i$ alternatyvy verslo procesy valdymo tobulinimui. Analizuojant moksling literatiira, taip
pat aptinkama moksliniy darby, kuriuose analizuojami kritiniai verslo procesy valdymo sékmés
veiksniai. Mokslininkai Hussain et.al. (2014) savo tyrime nustaté tam tikrus veiksnius,
mazinanc¢ius rizika verslo procesy pertvarkymui, o Lickmann & Feldmann (2017)
susikoncentravo j verslo jmoniy projekty valdymo procesus ir jy kokybe lemiancius veiksnius,
tokius kaip — rizikos, zmogiskyjy istekliy valdymas ir organizaciné kultara.

Darbo naujumas. Nors mokslinéje literatiiroje skirtingais atvejais yra placiai
analizuojami verslo procesali, jy valdymas ir veiksniai lemiantys verslo procesy sekme, taciau
pasigendama susistemintos informacijos, kokia verslo procesy valdymo metody jtaka,
finansinio sektoriaus jstaigy verslo procesy kokybei. Atsizvelgiant j tai, Siuo baigiamuoju
darbu bus siekiama identifikuoti verslo procesy valdymo metody jtaka ir nauda finansinio
sektoriaus jmoniy verslo procesy kokybei. Darbe isanalizuoty LEAN, AGILE ir VPA (verslo
procesy automatizavimas) metody pagrindu bus isskirti finansinio sektoriaus verslo procesy
kokybe lemiantys veiksniai ir VPV nauda. Remiantis gautais duomenimis bus sukurtas
unikalus tyrimo instrumentas, kurio pagalba bus vertinamos Lietuvos finansy sektoriaus
imonés, analizuojama VPV metody jtaka ir nauda verslo procesy kokybei.

Darbo objektas - verslo procesy valdymo metody jtaka verslo procesy kokybei.

Darbo problema. Akademingéje literattiroje ne daug moksliniy tyrimy, kuriuose verslo
procesy metody (LEAN, AGILE ir VPA) pagrindu biity identifikuojama, kaip jy taikymas
lemia finansy sektoriaus jstaigy verslo procesy kokybe. Atsizvelgiant j tai kyla probleminis
klausimas, kokig jtaka finansinio sektoriaus jstaigy verslo procesy kokybei daro LEAN,
AGILE ir VPA verslo procesy valdymo metodai?

Darbo tikslas — istirti, kokig jtakg Lietuvos finansinio sektoriaus jstaigy verslo procesy
kokybei daro LEAN, AGILE ir VPA verslo procesy valdymo metodai.

Darbo uzdaviniai:

1. Atskleisti verslo procesy valdymo kokybés samprata;

2. I8skirti mokslingje literattiroje aptariamus veiksnius, lemiancius finansinio sektoriaus
jstaigy verslo procesy kokybe.

3. Empiriniu tyrimu apibrézti LEAN, AGILE ir VPA metody jtaka ir nauda verslo
procesy kokybei.

4. Statistiniy metody pagalba patikrinti iSkeltas hipotezes.

Darbo metodai: mokslinés literatliros analizé, anketiné apklausa, statistiné tyrimo

duomeny analizé.



Darbo struktiira: baigiamasis darbas sudarytas 1§ jvado, trijy pagrindiniy skyriy,
iSvady bei rekomendacijy. Pagrindiniy trijy darbo skyriy struktiira iSdéstyta taip: pirmajame
skyriuje teoriskai iSanalizuoti finansinio sektoriaus verslo procesy valdymo metodai ir procesy
kokybe¢ lemiantys veiksniai; antrame skyriuje pateikta empirinio tyrimo metodologija, kur
aptarti — tyrimo tikslas, uzdaviniai, pateiktas tyrimo modelis, hipotezés, apraSyti tyrimo
metodai, organizavimas, respondentai ir tyrimo instrumentas; tre¢iame skyriuje pateikti verslo
procesy valdymo metody jtakos finansinio sektoriaus jstaigy verslo procesy kokybei tyrimo

rezultatai ir jy aptarimas.



1. FINANSINIO SEKTORIAUS VERSLO PROCESU VALDYMO
METODU IR PROCESU KOKYBE LEMIANCIU VEIKSNIU TEORINE
ANALIZE

1.1. Verslo procesy valdymo samprata, koncepcija ir principai

Sparciai kintant rinkos sglygoms, organizacijoms nuolat keliami nauji reikalavimai ir
i$$tikiai, didéja konkurencija tarptautingje rinkoje. Ir neatskiriama dalimi tampa inovacijos, jy
kiarimas ir diegimas. Organizacijos Vis daugiau démesio skiria verslo procesy planavimui ir
analizei. Organizacijy pagrindinis tikslas — verslo efektyvumas, optimizavimas ir pelno
didinimas, todél organizacijos diegia verslo procesy valdymo sistemas — tai praktika, siekianti
apibrézti, reglamentuoti, analizuoti ir nuolatos tobulinti verslo procesus. Jie padeda optimizuoti
procesa, didinant efektyvuma, tuo tarpu mazinant sgnaudas ir didinant jplaukas. Neieskant
procesy tobulinimo biidy, organizacijai iskyla verslo sastingio grésmé (Villar & Khan, 2021).

Prie$ aptariant verslo procesy valdymo koncepcijg pirmiausia svarbu suprasti, kas yra
procesai ir | procesg orientuota organizacija.

Kaip teigia Appian (2019), verslo procesas — tai tarpusavyje susijusiy veikly, kurios
baigiasi paslaugos ar/ir produkto pateikimu Kklientui, visuma. Tuo tarpu Comidor (2019) teigia,
kad verslo procesas — veikly ir uzduoéiy visuma, kurias atlikus biity pasiekti organizacijos
i8sikelti tikslai. Tokia visuma yra tarpusavyje susijusi, automatizuota ir nulemta tam tikro
vykio.

Literatiiroje pateikiama daug apibréZimy, susijusiy su verslo procesais. Taciau
dauguma apibrézimy bendrai apima verslo procesy specifikacijas. Verslo procesai yra pagristi
jvykiais, t.y. procesai prasideda ir baigiasi jvykiu (Ubaid & Dweiri, 2020). Verslo procesas yra
veiklos ar logiskai susijusiy uZzduociy rinkinys, kuriam biidingas funkciskumas ir jis gali biiti
igyvendinamas organizacijoje. Verslo procesai yra horizontallls, jie susieja organizacijos
veiklag su klienty reikalavimais, jy pagalba yra jgyvendinami strateginiai tikslai ir jie yra
dinamiSkai koordinuojami (Teodoru, 2009). Tai reiskia, kad néra vieno asmens, atsakingo uz
visg procesa. Verslo procesai apima dviejy tipy procesus (Trkman, 2010):

o laikini procesai, t. y. procesai, kurie prasideda tada, kai to reikia, ir baigiasi
ateityje;

o nuolatiniai procesai, t. y. kurie niekada nesibaigia.

Taigi, procesai gali buti apibrézti, kaip darbo atlikimo biidas, dinamiSkai

koordinuojama veikla ir logiSkai susijusios uzduotys, kurios prasideda ir baigiasi jvykiu.
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Procesai, sukurti siekiant susieti organizacijy veiklg su klienty reikalavimais arba siekiant kity
strateginiy tiksly. Pazymétina, kad verslo procesai gali susidaryti i§ vienos ar daugiau funkcijy
ir/ar vykti visoje organizacijoje arba tik tam tikrame padalinyje ar atlickant konkrecig funkcija.

Ubaid & Dweiri (2020) iSanalizaves ankstesng moksling literattirg teigia, kad norint
organizacijoje uztikrinti veiksmingus procesus, biitina skirti démesj jy valdymui. | procesg
orientuota organizacija gali biiti apibiidinama kaip organizacija, kuri orientuojasi j procesy
rezultaty valdyma ir jy tobulinimg. Kitaip tariant, siekdama pagerinti organizacijos veikla,
produktyvumg, investicijy graza, klienty pasitenkinima, organizacija vadovaujasi
horizontaliomis, o ne vertikaliomis hierarchijomis (Christiansson & Rentzhog, 2019).
Organizacijos vertinimas kaip jvairiy funkcijy procesy rinkinys skirtingais lygmenimis yra
vienas i§ naujausiy ir veiksmingy metody, kaip valdyti organizacijy versla (Ubaid & Dweiri,
2020 cit. i§ Skrinjar & Trkman, 2013; van Looy, 2019).

Ankstesniuose tyrimuose verslo procesy valdymas taip pat buvo apibréziamas ir kaip
valdymo principai, atspindintys geriausig praktikg uztikrinancig geresnius rezultatus ir
padedancig jmonéms iSlaikyti konkurencinj pranaSumag (Hung 2006). Véliau Ko, Lee & Wah
Lee (2009) verslo procesy valdyma apibrézé kaip metodus ir programing jranga, skirtg kurti,
igyvendinti, kontroliuoti ir analizuoti verslo procesus, apimancius organizacijas, dokumentus,
Zzmones, programas ir kitus informacijos $altinius. Ko, Lee & Wah Lee (2009) taip pat teigé,
kad programinés jrangos jrankiai, naudojami valdymui, atliekant minétus veiksmus, gali buti
suprantami kaip verslo procesy valdymo sistemos (Ko et.al., 2009). Dar véliau verslo procesy
valdymas buvo suprantamas, kaip pastangos pagerinti organizacijos pagrindine veiklg ir
pagrindinius elementus, pvz. gamyba, rinkodara, rySiai ir kitos operacijos atliekant analiz¢ ir
nuolat tobulinant (Trkman, 2010). Skrinjar & Trkman (2013) palaiké dauguma pirmiau minéty
apibrézimy, ir  teigé, kad verslo procesy valdymas yra struktiirizuotas, analitinis,
daugiafunkcinis metodas nuolat tobulinti procesus. BPM apima daugybe praktiky i§ skirtingy
sriciy (Skrinjar & Trkman, 2013). 2018 m. BPM, kurj nustaté Johnas Jestonas, yra vadybos
disciplina, kuri mano, kad verslo procesai yra pagrindinis veiksnys, padedantis siekti
organizacijos tiksly, gerinant, nuolat valdant esminiy verslo procesy rezultatus ir valdantis jj
(Jeston, 2018).

Naujausiuose tyrimuose verslo procesy valdyma vieni autoriai (Ubaid & Dweiri, 2020)
apibrézia kaip sistemingg, struktiirizuota metoda, kurio tikslas — pagerinti produkty ir paslaugy
kokybe analizuojant, tobulinant, kontroliuojant ir valdant procesus. Kiti (Reijers, 2021) teigia,
kad verslo procesy valdymas gali buti suprantamas kaip sistemingas, struktiiruotas metodas,

skirtas analizuoti, tobulinti, kontroliuoti ir valdyti procesus, siekiant pagerinti produkty ir
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paslaugy kokybe¢. Mokslininky (Ubaid & Dweiri, 2020) nuomone, verslo procesy valdymas
yra metodas, kuriuo vykdoma jmonés ,,kokybés* programa (pvz. Total Quality Management),
o bet koks produkty ir paslaugy kokybés pageréjimas yra procesy tobulinimo atspindys. Reijers
(2021) pabrézia, kad verslo procesy valdymo metodui yra naudojama daug tobulinimo
priemoniy, tokiy kaip verslo procesy pertvarkymas, nuolatinis tobulinimas ir lyginamoji
analizé. Tod¢l galima teigti, kad verslo procesy valdymas yra ir jrankis, ir metodas, skirtas
sutelkti démesj | visy organizacijos procesy tobulinima.

Verslo procesy valdyma priémé daugelis Siuolaikiniy organizacijy, kurios pasieké
ispudingy rezultaty (Ubaid & Dweiri, 2020). Verslo procesy valdymas yra viena i$ veiksmingy
metody, naudojamy siekiant pagerinti | procesa orientuoty organizacijy efektyvuma ir
rezultatus (Ongena & Ravesteyn, 2019).

Versly procesy valdymas vystési palaipsniui, pradedant kokybés valdymo ir verslo
procesy atnaujinimo metodais (Rosemann & Brocke, 2015; Ubaid & Dweiri, 2020). Jeston
(2018) teigia, kad verslo procesy valdymas susideda 1§ keliy discipliny, apimanciy procesy
mastyma, automatizavimg ir kokybiska mastyma. Verslo procesy valdyma Sis autorius
apibrézia kaip valdymo discipling, kurioje verslo procesai laikomi pagrindiniu indéliu siekiant
organizacijos tiksly, tobulinant, nuolat valdant esminiy verslo procesy naSuma ir jj valdant
(Jeston, 2018).

Mokslininkai pateiké deSimt principy, kad uztikrinty verslo procesy valdymo sékme ir
iSlaikyty konkurencinj pranasuma (Ubaid & Dweiri, 2020 cit. i§ Hung, 2006):

o Procesy suderinimas. Siekiant i§laikyti organizacijos konkurencinj pranasumg ir
pagerinti organizacijos veikla, visi organizacijos procesai ir jos instituciniai elementai turéty
biiti suderinti su organizacijos strategija ir jos strateginiais tikslais. Tod¢l ,reikia pertvarkyti
organizacing struktura, kad ji atitikty tarpfunkcinius reikalavimus®;

o Horizontalus struktiiros suderinimas. Horizontali organizacijos struktiira, yra
vienas i§ svarbiy principy, kuris uztikrina verslo sekme. Tai reiSkia, kad organizacijos struktiira
turéty vengti vertikalaus organizavimo hierarchiSkai, ir ji turéty apimti pagrindinius verslo
procesus, kad biity uZztikrinta ,,veiksminga skirtingy padaliniy darbuotojy sgveika ir skatinami
glaudiis darbo santykiai bei geresnis bendravimas;

o Strateginis suderinimas. Sis principas grindziamas funkciniy strategijy taikymu,
siekiant suderinti skirtingy padaliniy veiklg su organizacijoje vykstanciais procesais. Norint

s¢kmingai konkuruoti, reikia suderinti jmonés strategijas, veiksmus ir veiklos rezultatus;
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. Informaciniy technologijy (toliau IT) suderinimaS. 1T plétra techninés ir
programinés jrangos atzvilgiu ir galimybé turéti daug informacijos bei jg pasiekti, palengvina
organizacijos komunikacijos ir sprendimy priémimo procesg. IT plétra suteikia galimybe i$
naujo apibrézti rinky ribas ir struktiirines charakteristikas, pakeisti pagrindines konkurencijos
taisykles, i§ naujo apibrézti verslo apimtj ir pateikti naujus konkurencinius ginklus rinkoje. IT
suderinimas su verslo procesais tapo svarbiu principu, kuris palaiko pagrindiniy verslo procesy
pokycius;

o Auksciausios ~ vadovybés  jsipareigojimas.  AukSCiausios  vadovybés
jsipareigojimai ir parama laikomi pagrindiniais verslo principais, siekiant iSlaikyti
organizacijos konkurencinguma. Igyvendinant verslo procesy valdyma, vadovy palaikymas yra
pagrindinis principas, nes jis uztikrina visos organizacijos darbuotojy jsitraukimg j vykdoma
veikla;

. Darbuotojy jgalinimas kuriant bendra vizija, organizacing kulttirg ir klimatg bei
veiklos vertybes yra pagrindiniai jgalinimo elementai, suteikiantys darbuotojams galios ir
motyvuojantys biiti aktyviais ir kiirybingais siekiant jmonés vizijos;

. Veiklos ismatavimas. Veiksmingy visy procesy ir uzduoCiy priemoniy
nustatymas yra svarbus verslo valdymo sé¢kmet;

o Nuolatinis tobulinimas. Verslo procesy valdymas turéty pabrézti nuolatinio
tobuléjimo ciklus.

o Lyginamoji analizé (angl. Benchmarking). Geriausios praktikos palyginimas yra
vienas i$ pagrindiniy verslo procesy valdymo principy;

. Organizacijos struktiiros keitimas. Verslo procesy valdymo jgyvendinimas turéty
pakeisti organizacijos struktiira, kad biity uztikrintas horizontalus pagrindiniy veikly rysys ir
procesai biity orientuoti ] vertes suteikimg klientams;

. Testinumas ar nuolatinis tobuléjimas turéty biti prieinamas, bet kurioje verslo
procesy valdymo programoje/projekte.

Svarbu pazyméti, kad skirtingos organizacijos vadovaujasi skirtingais verslo procesy
valdymo principais. Nors Ubaid & Dweiri (2020) iSskirti principai yra svarbis, taiau
atsizvelgiant | konkrecios organizacijos tiksla, jie gali buti struktiirizuoti ir pagal prioritetus
nustatyti skirtingai. Praktikai mano, kad Sie principai yra naudingi planuojant ir vertinant verslo
procesy valdymo iniciatyvas.

Apibendrinant galima teigti, kad verslo procesy valdymas laikomas valdymo metodu,

kurio pagrindinis tikslas yra analizuoti ir nuolat tobulinti verslo procesus. Tai pagrindiné
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organizacijy strategija, nukreipta sékmingai valdyti verslg. Verslo procesy integravimas |
organizacijy naujoves yra biitinas efektyviai organizacijai. Verslo procesy valdymas yra
vertingas metodas, didinanti procesy tobulinimo galimybg. Verslo procesy valdymo
sprendimai tiesiogiai ir netiesiogiai jtakoja jmonés veiklos valdyma. Siekiant, kad verslo
procesy valdymas bity sékmingas ir gerai jvertintas, reikéty atsizvelgti | pagrindinius
vienuolika principy — procesy suderinimas, horizontalus struktiiros suderinimas, strateginis
suderinimas, informaciniy technologijy (toliau — IT) suderinimas, auk$¢iausios vadovybés
isipareigojimas, darbuotojy jgalinimas, veiklos iSmatavimas, nuolatinis tobulinimas,
lyginamoji analizé, organizacijos struktiros keitimas ir testinumas. Priklausomai nuo
konkrecios verslo procesy valdymo iniciatyvos riisies, kai kurie principai gali biiti svarbesni

uz kitus, o jy prioretizavimas gali skirtis nuo skirtingy organizacijy tiksly.

1.2. Finansiniame sektoriuje taikomu verslo procesy valdymo metoduy

analizé procesy kokybés kontekste

Verslo procesy valdymo taikymas daznai laikomas svarbia bankininkystés ir finansy
pramongs dalimi ne tik d¢l to, kad jis pastebimai matomas, bet ir dél to, kad palaiko prasminga
operatyvine informacija. Siandien yra lengvai prieinamos procesy valdymo sistemos,
teikiancios realiu laiku veikiancig informacija. Kadangi vienai sistemai paleisti gali biiti per
daug kasdieniy uzduociy, verslo procesy valdymo metodai leidzia bankams matyti sistemas
taip, lyg jos veikty kaip vienas vienetas. Verslo procesy valdymo disciplina ir procesy valdymo
sistemos naudojimas gali panaikinti atotrukj tarp informaciniy technologijy ir verslo
(Holenstein, 2018).

Kaip jau minéta anksciau, jvairios organizacijos taiko skirtingus metodus verslo
procesams valdyti. IS tiesy, verslo procesy valdymo metodas pasirenkamas pagal organizacijos
tikslus, darbo principus ir kt. Taciau, net ir tame paciame finansiniame sektoriuje dirbancios
organizacijos taiko skirtingus metodus verslo procesams valdyti ir jy kokybei uztikrinti.
Pavyzdziui, Riva & Pilotti (2017), Sunder (2016), Kai, Sieber, Marleen & Frank (2020)
teigimu, finansiniuose sektoriuose dazniausiai naudojama LEAN, Liang & Shekhar (2018) ir
Berkani, Causse, & Thomas (2019) aptaria AGILE metodo taikyma finansiniame sektoriuje, o
Vishnu, Agochiya & Palkar (2017) ir kiti teigia, kad VPA yra tinkamas metodas finansiniame

sektoriuje. Taigi, Siame poskyryje tikslinga aptarti visus $iuos tris metodus.
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1.2.1. LEAN metody taikymas finansiniame sektoriuje verslo procesy valdyme

Siekiant aptarti LEAN metody taikymg finansiniame sektoriuje, pirmiausiai tikslinga
trumpai apibudinti LEAN metodo koncepcijg. Taigi, LEAN VPV metodas nusako, kaip sukurti
daugiau naudos vartotojui, naudojant maziau laiko, energijos, darbo, medziagy ir jrengimy.
Kaip teigia Urban (2015), LEAN - viena populiariausiy ir efektyviausiy $io laikotarpio
produktyvuma didinan¢iy metody, bet kokios srities organizacijose. Tai valdymo sistema,
kurig jungia filosofijos, metody, vadybos sistemos ir vadovy elgsenos visuma. Kita vertus
Ciarnien¢ ir Smilgevigitité (2017) raso, kad LEAN — ne metodas, o vertés kiirimo, nuostoliy
bei Svaistymo mazinimo ir nuolatinio tobul¢jimo filosofija. Tai ne vien tik jrankiai verslui, tai
padeda geriau suvokti §ig sistemg ir grei¢iau perprasti jos taikymo filosofijg (Petryla, 2018).
LEAN metodas — tai ,,jrankiy rinkinys®, turintis tikslg. Tai rinkinys, kuris naudojamas ir
pritaikomas konkre¢iam atvejui, kad buty pasiektas tikslas, o rezultatai matomi tik proceso
eigoje. Tai néra rinkinys, kurj jsigijus iSkart matomi rezultatai. Tai jrankiai skirti tam, kad biity
pasalinta viskas, kas nekuria vertés galutiniam vartotojui/klientui (Bicheno & Holweg, 2016).
Norint pasiekti geriausiy rezultaty, reikia mokéti naudotis turimais jrankiais. Analizuojant Lean
savokos apibrézima, vienas i§ esminiy zodziy yra verté. Vertés identifikavimas ir kiirimas ne
tik galutiniame rezultate, bet ir proceso vykdymo eigoje. Verté tai raktas | LEAN valdymo
s¢kme, o klientai yra tie, kurie nustato tg verte (Lai & Yang, 2017). Todél organizacijos esmé
suprasti ir gebéti atskirti verte kuriancius ir nekuriancius veiksnius 1§ kliento perspektyvos, bei
vertés nekurian¢iy veiksmy likvidavimas (Thangarajoo & Smith, 2015). Kartais vertes
nekuriantys veiksniai ir prieZastys gali biiti vadovy jsitraukimo, komunikacijos, Ziniy ir
disciplinos stoka (Gembutas, 2020).

LEAN kilmeés ir raidos pradzia siejama su standartizuoto darbo kirimu ,,Toyota*
automobiliy gamyboje, taciau Siandien Lean metodas naudojamas jvairiausiose srityse, taip pat
ir finansiniame sektoriuje. ,,Toyota“ organizacijoje LEAN lyderiai mokymams naudoja Gemba
metoda, kas i$vertus reiSkia darbo atlikimo vieta. Metodo esmé — mokymasis darbo atlikimo
vietoje stebint, analizuojant, atliekant kity darbuotojy uzduotis patiems, ir taip parodant kitiems
darbuotojams proceso eigg bei didinant supratimg apie konkrety procesg ir jo kuriamg pridéting
verte klientui. Kitas ,,Toyota“ metodas — Genchi Genbutsu, kas iSvertus reiskia ,Eik ir
pamatyk®. Metodo esmé — mokinys kvieCiamas eiti ten, kur vyksta pats procesas — stebéti,
jsigilinti, i$siaiSkinti aplinkybes, uzduoti klausimus. Problemos sprendziamos pritaikius
atitinkamus metodus, kad ji nesikartoty, o biity sprendziamos tik naujos problemos. Kitas

metodas — Kaizen, kas iSvertus reiSkia nuolatinis tobuléjimas. Metodo esmé — gebéjimas
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atskirti tikruosius patobulinimus, t. y. kiekybés didinimas néra priskiriamas patobulinimui
(Obara & Wilburn, 2016). Finansinése institucijose taip pat daznai naudojamas LEAN 5S VPV
metodas. Remiantis Chourasia & Nema (2016) Sis metodas susideda i$ Sort (eliminuoti kas
nereikalinga), Set in order (tinkamai suskirstyti veiklas), Shine/Scrub (iSlaikyti sudaryta
tvarka), Standartized (uztikrinti lankstumag sukuriant procediiras, kurios padéty kontroliuoti
pirmy trijy jgyvendinimg), Sustain (padaryti taip, kad nekilty problemy taikant naujus darbo
metodus). Pasak Chourasia, & Nema (2016) teikia, kad efektyvus 5S panaudojimas finansinéje
organizacijoje uZztikrina saugia aplinka, optimaly erdvés panaudojima ir pagerina kokybe,
kadangi Sis metodas padeda didinti darbuotojy koordinavimg ir pagerinti darbuotojy
produktyvuma, sumazina aptarnavimo laikg ir padidina klienty pasitenkinimg. 5S metodas
suteikia pagrindg sukurti organizacijos kulttirg ir pradéti dirbti pagal nuolatinio tobul€jimo
kriterijus. Kadangi finansinés institucijos — paslaugas teikiancios klientams, joms labai svarbu
kurti didesne verte ir démes;j klientui, todél daznai taikomas ,,Just in Time* (JIT) metodas, kuris
padeda uztikrinti tai, kad paslaugos bty teikiamos tokios, kokiy reikia klientui analizuojant,
tobulinant ir kontroliuojant vertés kiirimo procesus tinkamu laiku, tinkamoje vietoje (Laureani
& Antony, 2017). Taikant §§ VPV metodg finansiniame sektoriuje galima tikétis padidinti
klienty pasitenkinimg paslaugomis per greitesnj paslaugy teikima, aukstesne kokybe ir didesnj
bendravimo lygj su klientais (Assen, 2021). Pasak Schonberger (2014) egzistuoja reik§mingas
rySys tarp LEAN metodo principo ,, Tik laiku® (angl. Justi in time — JIT) ir kokybés, autorius
i§skiria pirmiausiai tai, kad taikant LEAN metoda VP valdyti padidéja supratimas apie
problemas ir jy priezastis, o tai leidZia numatyti verslo procesy tobulinimo galimybes, tikslingai
patobulinus verslo procesus, padidé¢ja naSumas, greité¢ja rinkos atsakas, geréja verslo
perspektyvos ir prognozés bei mazéja administravimo poreikis. Li, Fied & Davis (2017) teigia,
kad LEAN praktika, leidZia jmonéms sutelkti skirtingus paklausos srautus, siekiant sumazinti
paklausos kintamuma, taip pat padidina darbuotojy lankstumg vykdyti veikla, atitinkancia
jvairius klienty poreikius. Daugeliu atvejy Sis paklausos sutelkimas ir lanks¢iy iStekliy
naudojimas, lemia didesnj pajégumy panaudojimg, trumpesnj paslaugy laukimg ir mazesnes
iSlaidas. Kitas metodas —,,Six Sigma“, pasak Heckl, Moormann & Rosemann (2010), jis tampa
vis populiaresnis finansiniame sektoriuje, kadangi jis yra paremtas faktais, jy analize,
nuolatiniu procesy tobulinimu ir kontrole, kas padeda uztikrinti ir nuolat gerinti VP kokybe.
Pagal Riva & Pilotti (2017), Lean verslo procesy metoda dazniausiai naudoja bankai,
kad biity kuo greiciau suteikiama paslauga klientui ir kad efektyviai biity tvarkomi dokumentai.
Taigi, galima teigti, kad tai labiausiai susij¢ su klienty aptarnavimu. Taciau, kaip teigia Sunder

(2016) Lean finansy sektoriuje dazniausiai naudojama verslo valdymo procesuose, kadangi
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naudojant §] verslo procesy valdymo metoda, pasak autoriaus galima numatyti visy banke
vykstanciy verslo procesy kokybés gerinimo perspektyvas ir kryptis mazinant verslo sanaudas
ir didinant nasumga. O Kai, Sieber, Marleen & Frank (2020) teigimu, ,,Kaizen* ir ,,Six Sigma“
dazniausiai naudojamos tokiems patiems ar panaSiems verslo valdymo sprendimams priimti
draudimo bendrovése. Ganesh & Marathe (2019) atlike tyrimg nustaté, kad bankai, pritaike
LEAN VPV metodg pagerina klienty aptarnavima, sutaup¢ islaidy, sumazino atlieky ir klaidy
skai¢iy apdorojant sandorius, sumazino pertekliniy funkciniy skai¢iy. Taigi, galima teigti, kad
LEAN gali Zenkliai pagerinti finansiniy institucijy verslo procesy kokybe.

Apibendrinant galima teigti, kad LEAN — tai daugybés metody rinkinys, tokiy kaip
Kaizen, 58, ,,Six sigma*“, Gemba ir kt. LEAN metodas yra visuma jrankiy ir metody, kuriy
tikslas didinti verte, kurian¢iy paslaugy produktyvuma, Salinant nuostolius ir nereikalingg
darba. Tai metodas, paremtas nuolatiniu darbuotojy ir procesy tobuléjimu, atsiliepimu rinkai ir
kliento gerovei. LEAN metodo taikymas finansiniame sektoriuje yra gana platus ir teigiamai
veikia, Siame sektoriuje veikian¢iy jmoniy verslo procesy kokybe. Taikant LEAN metoda
finansinése institucijose galima optimizuoti turimus iSteklius, uztikrinti didesnj naSuma, klaidy
Salinima, greitesnj rinkos atsaka, geresnes prognozes, lengvesnj administravima, didesnj
pajégumy panaudojima, trumpesn] paslaugy laukimg ir mazesnes islaidas, bei sukurti didesng
verte klientui per tokius rodiklius, kaip — pristatymo greitis, patikimumas, greitas atsakymas j

klienty uzklausas, o tai didina klienty pasitenkinima.
1.2.2. AGILE metody taikymas finansiniame sektoriuje verslo procesu valdyme

Kitas labai populiarus ir placiai taikomas VPV metodas — AGILE. AGILE metodologija
apima jvairius projekty valdymo metodus, kurie perteikia Agile Manifesto principus. AGILE
metodus pirmieji pradé¢jo naudoti informaciniy technologijy sektorius itin sudétingiems
projektams suvaldyti, t.y. kuriant programing jrangg. Ta¢iau dabar Sie metodai sékmingai yra
pritaikomi ir kituose verslo sektoriuose. Siai metodologijai biidingas greitas reagavimas prie
besikeicianciy projekto reikalavimy, darbas intervalais, nuolatinis rezultato rodymas klientui
dar projekto eigoje (Palmquist et.al., 2013). Agile apibrézia ne tik projekty valdymo
metodologija, bet yra naudojama ir, kaip skétinis projekty valdymo metody terminas. Tai
bendrinis pozilris, kai naudojant esamus verslo iSteklius, mazinama rizika ir kuriama auksta
verslo verté (Cooke, 2016).

Pasak Liang & Shekhar (2018), Agile verslo procesy kokybés valdymo metodas labai

daznai taikomas finansinése institucijose, dazniausiai dé¢l to, kad padeda susitvarkyti su greitai
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besikei¢iancia aplinka. Galima teigti, kad beveik visa finansiniy jstaigy veikla per¢jo |
skaitmenine erdve, todél nuo finansinio sektoriaus gebéjimo valdyti su informacinémis
technologijomis susijusius projektus, priklauso visos veiklos ir procesy kokybé. Pasak Liang
& Shekhar (2018), kadangi beveik visa banky, draudimo bendroviy ir kity finansines paslaugas
teikianciy institucijy veikla tampa vis labiau skaitmenizuota, AGILE jau naudojama nebe tik
IT, bet ir mokéjimy administravimo, prevencijos, kreditavimo, klienty aptarnavimo ir kituose
padaliniuose. Zinoma, $is metodas vis dar plaGiausiai taikomas IT departamentuose, vystant
jvairius IT projektus (Berkani, Causse, & Thomas, 2019). Taigi, kyla klausimas kaip
finansinéms institucijoms AGILE padeda uztikrinti VP kokybe?

Kaip teigia Buda (2018), AGILE — tai lankscioji sistema. Tai valdymo metodas, kuriuo
gaminio kirimas, gamyba ir paslaugos teikimas greitai ir mazomis sgnaudomis pritaikomas
prie nuolat besikeicianc¢iy paklausos pokyc¢iy. Anot Cobb (2015), ankstyvoji Agile metodo
pradzia siejama su dr. W. Royce pristatytu Krioklio (Wterfall) modeliu (sudaro dalys:
Vykdymas — Testavimas — Programavimas — Programos dizaino kirimas — Analizé¢ —
Programinés jrangos reikalavimy identifikavimas — Sistemos reikalavimy identifikavimas),
kuriame sitiloma didelius programinés jrangos rengimo projektus dalinti mazais etapais,
nuosekliai pereinant nuo vieno etapo prie kito. Nors Cobb S§ig metodologija jvardino kaip
ankstyvaji AGILE metoda, taciau Stellman & Greene (2015) jvardina §] metodg kaip tradicinj,
grindZianciu stabiliais reikalavimais ir aiskiai iSreikStais lukes€iais. Pasak Munteanu & Dragos
(2021) finansiniame sektoriuje ,,Waterfall*“ yra naudojamas bene dazniausiai.

Svarbu atkreipti démes;j j tai, kad AGILE sudaro daugybe valdymo metody, kuriy
kiekvienas apima principus ir taisykles, kuriais vadovaujantis turi bati vykdomi projektai ir
procesai. Knygos ,,AGILE: Manifestas, Scrum gidas, terminai* vertéjai Dargelis ir kt. (2014)

nurodo populiariausius ir labiausiai zinomus metodus (zr. 1 pav).
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1 paveikslas
AGILE valdymo metodai

Lean Software

Development

Extreme
Programming

AGILE
metodai

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Dargelis ir kt., (2014).

DSDM Atern

Crystal,
jskaitant
Crystal Clear

Unified Process
(RUP, AUP,
OUP) ir kt.

Iprastai teigiama, kad Scrum (metodo esmé — bendradarbiavimas, noras pasiekti
rezultata per kuo trumpesnj laiko tarpa, iSlaikant aukstg kokybe) ir Kanban (metodo esmé —
atsakingas poziliris ] pokyc¢ius, nuolatiné komunikacija su klientu ir visas démesys dabartinés
uzduoties atlikimui, atskiriant mazg pridéting verte kuriancius ir laikg Svaistancius projektus
nuo svarbiy) yra populiariausi metodai, taiau anot Maruping (2009), Scrum ir Extreme
Programming yra jtakingiausi ir populiariausi Agile metodai. Extreme Programming, kuriame
pagrindinis démesys skiriamas vertybéms ir komandiniam darbui. D¢l Sios prieZasties Agile
modelis yra produktyvesnis darbuotojams. Agile metodas suteikia verslo verte, lankstuma,
prisitaitkomumg (Munteanu & Dragos, 2021). AGILE practice guide (2017) remdamasis 2001
m. AGILE “Manifest” isskiria keturias metodo vertybes: Zmones ir bendravimg vertina labiau
nei jrankius ar procesus; apiuopiama vert¢ klientui vertina labiau nei aiskiag dokumentacija;
klientg ir bendradarbiavimg vertina labiau nei derybas dél sutarCiy; reagavimg j pokycius
vertina labiau nei nusimatyto iSankstinio plano vykdyma.

Taciau Dargelis ir kt. (2014) apraSydamas AGILE Manifest, placiau analizuoja AGILE
jtaka procesams ir jy kokybei pagal 12 principy:

o Auksciausias prioritetas — skubus kliento poreikiy patenkinimas ir vertés

ktirimas;
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. Kintancius reikalavimus priimame net ir vélyvoje kiirimo stadijoje;
. Veikiancio produkto dalis uzsakovui pristatoma per trumpg laikotarpj. Pirmenybg

teikiama trumpesniam periodui;

. Verslo ir gamybos darbuotojai viso projekto metu privalo dirbti kasdien kartu;

o Projektai kuriami motyvuoty Zzmoniy. Privaloma jiems suteikti aplinkg ir
pasitikéjima;

. Gyvas pokalbis — veiksmingiausias ir efektyviausias informacijos perdavimo

budas komandai ir komandos viduje;
. Esminis progreso jvertinimas — veikianti programiné jranga;
o AGILE procesai skatina tvary kiurima. UZsakovai, kiiréjai ir vartotojai privalo

gebéti iSlaikyti pastovy tempa neribotam laikui,

o Pastovus démesys techniniam meistriSkumui ir geram projektavimui augina
judruma;

o Paprastumas — geb¢jimas mazinti nereikalingus darbus. Privalomas;

o Geriausios architekttros, poreikiai ir projektai sukuriami savarankiskai veikla

organizuojanc¢iy komandy;
. Komanda pastoviai aptaria, kaip islikti efektyvia. Pagal tai atitinkamai derina ir
keicia savo darbo metodus.

I§ auk3c¢iau i$vardinty dvylika principy galima jZvelgti, jog kai kurie 18 jy gali biti ar
jau yra sékmingai taikomi ne tik informaciniy technologijy srityse, bet gali biiti pritaikomi ir
paslaugy srityje. Pasak Moran (2015), AGILE padeda verslui prisitaikyti, kurti verte, jgalinantj
ir skatinantj bendradarbiauti. Bendrai kalbant apie AGILE VPV metoda, galima teigti, kad juo
vadovaujantis Zmonés/klientai ir jy bendravimas yra labiau vertinami nei procesai ar jrankiai.
O tai labai svarbu paslaugas teikian¢ioms organizacijoms, taigi ir finansiniame sektoriuje
veikian¢ioms jmonéms. Anot Cobb (2015), komandos nariy gebéjimas priimti savarankiSkus
sprendimus vietoj konkreciai apibréZto rémimosi | proceso atlikimo reikalavimus yra itin
laukiamas organizacijose. AGILE metodai daZnai veikia kartodami uZduotis ir jtraukdami
procesus ir kitus komandos narius (Schmidt, 2016). Vadovybes palaikymas ir darbuotojy
jgalinimas dirbant pagal AGILE metodg finansiniame sektoriuje yra labai svarbus ir turi biti
laitkomas vertybe, skatinanc¢ia komandinj; darba, bendradarbiavimg, bendry sprendimy
ieSkojima (Briihl, 2021). Kadangi daug bendraujama ir bendradarbiaujama, randami
efektyvesni sprendimai ir mazéja klaidy tikimybe (Gupta, Kapur, Kumar & Singh, 2019). Cobb

(2015) taip pat pabreézia, kad toks bendradarbiavimo ir darbuotojy asmeninis veikimas
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nereiSkia, kad procesai ir jrankiai yra nenaudojami AGILE metoduose. Jvairts jrankiai yra
naudingi tada, kai jie nesiekia pakeisti, o skatina gyva bendravimg ir stengiasi palengvinti
procesa. Taip pat, iSskiriama ypatybé, kad naudojant AGILE valdymo metoda, stengiamasi
paslaugos kiirimg organizuoti, kuo trumpesniais tarpais. Po keliy savai¢iy nuo projekto
pradzios turint jau pirmaja veikiancig versija, galima aiskiau suprasti projekto dydj, galimas
rizikas ir gaunamg griztamajj rysj. Tai padeda uztikrinti projekto ir visy procesy kokybe ir
atitiktj iSsikeltiems tikslams (tikslingai paskirstomas biudzetas, laikas) (Cram & Newell, 2016).
AGILE bankams taip pat padeda kurti konkurencinj pranasuma per novatoriSkumo didinimg ir
klienty poreikiy tenkinimg (Munteanu & Dragos, 2021).

Apibendrinant galima teigti, kad AGILE VPV yra placiai taikomas paslaugy sektoriuje,
o finansinése institucijose ypatingai IT departamentuose. Naudojant AGILE metoda dirbti
darosi lengviau, greiCiau, paprasCiau, taupant, iSvengiant sudétingai sprendziamy klaidy ir
nesusikalb¢jimo su klientu, o tai lemia verslo projekty ir procesy kokybe. Pagrindinés naudos,
turincios teigiama poveikj verslo procesy kokybei yra susijusiosios su komandiniu darbu,
sgveika su klientais, produktyvumu ir lankstumu. Daugiausiai naudy yra priskiriama dviem
AGILE metodo sukurtoms vertéms t.y. ,,Asmenims ir sgveikai su procesais ir jrankiais* bei
,Klienty bendradarbiavimui derantis deél sutarties®. Svarbu akcentuoti, kad AGILE poveikis
verslo procesy kokybei priklauso nuo skirtingy jrankiy, kuriuos organizacija pasirenka taikyti

savo versle.
1.2.3. VPA verslo procesu valdymo metody taikymas finansiniame sektoriuje

Finansy sektoriaus jstaigy procesy valdymas per pastarajj deSimtmet; sulauké didelio
banky ir finansy pramonés susidom¢jimo. Nuolat didéja mobiliosios ir internetinés
bankininkystés paslaugy paklausa, o 1§ kiekvienos banko operacijos metu tikimasi patogumo,
greicio ir tikslumo (Romao, Costa & Costa, 2019). O remiantis Curko, Bach & Radonic (2007)
Siuolaikiniy IT technologijy diegimas yra pagrindine efektyvumo didinimo, klienty
aptarnavimo ir pelningumo didinimo strategija finansiniame sektoriuje. D¢l Sios priezasties,
verslo procesy automatizavimas ir IT suderinimo principy taikymas finansy institucijose yra
aktuali diskusijy ir moksliniy tyrimy tema. Dabartiniai rinkos svyravimai (tiek susije su Covid-
19 pandemija, tiek apskritai su verslo valdymo tendencijomis) skatina organizacijas iSnaudoti
technines galimybes, ieSkant naujy sprendimy siekiant efektyviau valdyti verslo procesus. Tam
iSryskéjo butinybé automatizuoti verslo procesus, diegti naujas kompiuterizuotas sistemas,

efektyvinti darbo sritis (Asatiani ir Penttinen, 2016).
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D¢l technologijy gausos verslas visame pasaulyje sparciai juda j priekj ir dazniau
kalbama apie ketvirta pramonin¢ revoliucijg, kuri siejama su sparcia technologijy plétra.
Automatizacija kaip sgvoka Siuo metu vystosi vis sparCiau: robotai kei¢ia darbuotojus,
judéjimas jgauna pagreitj, tobuléja informacijos ir programinés jrangos vystymasis. Per
artimiausius kelis deSimtmecius technologijos itin paveiks Zzmoniy gyvenima, ekonomikg ir
visuomen¢ (Brynjolfsson & McAfee, 2014). Daugelis gamybos ir paslaugy sektoriaus
organizacijos taps automatizuotos ir tai pakeis darbo pobiidj. Nors diegti automatizuotus verslo
sprendimus kainuoja dideles pradines investicijas, taciau ilguoju laikotarpiu tai atpirks darbo
jégos sanaudas (Helbing, 2015).

Umurzakov (2017) teigia, kad IT sprendimai aktyviai jsiskverbé i darbo aplinka visose
verslo srityse, 0 ypa¢ finansy sektoriuje. Siandien nejsivaizduojame Siuolaikiniy finansy rinky
ir institucijy be IT programinés jrangos palaikymo. Ne tik atsiskaitymai, skaiiavimai ir
moké&jimo procesai, netgi akcijy kainy nustatymas, rinkos analizé ir rizikos stebéjimo
priemones yra visiSkai kompiuterizuotos Siuolaikinése finansy sektoriaus organizacijose.

Analizuojant skirtingas finansy sektoriaus organizacijy verslo procesy valdymo
praktikas pastebimas svarbus verslo procesy automatizavimo vaidmuo. Autorius Holenstein
(2018) atlikes stebéjimo tyrima, pateiké fakta, kad JAV bankai nuolat investuoja milijonus
doleriy i savo sistemy automatizavimg ir atnaujinimg. Mokslininko teigimu, JAV finansy
pramong¢ buvo ta, kur procesy automatizavimas buvo laikomas beveik nejmanoma uzduotimi.
Vis délto, JAV finansy jstaigos panaudodamos IT technologijas sugeb¢jo daugelj savo veiklos
procesy, kurie buvo atliekami rankiniu btidu, automatizuoti ir tapo sektinu pavyzdZziu kity sric¢iy
kompanijoms. Pavyzdziui, 2017 m. ,,Chase Bank* automatizavo dauguma su kasomis susijusiy
procedury ir pasalino daugiau nei 25 proc. su darbuotojais susijusiy iSlaidy. Apskaiciuota, kad
po procesy automatizavimo mazdaug 60 proc. kasy pagalba atlikty operacijy buvo jvykdytos
tiesiog per bankomata. Nors Sie pakeitimai padidino banky efektyvuma visoje Salyje, svarbu
atsizvelgti | sistemingg automatizavimo metoda, kuris leidZia paciai technologijai veikti.
Vishnu, Agochiya & Palkar (2017) teigia, kad verslo procesy automatizavimas dazniausiai yra
naudojamas bankuose, vartojimo kredity davéjo institucijose bei mokéjimy ir el.pinigy
istaigose iSduodant kreditus (automatizuojant kredito iSdavimo procesa), administruojant
banko klienty operacijas (pvz. mokejimus), prevencija (tikrinant atitiktj, renkant ir perduodant
dokumentus atsakingoms institucijoms) ir valdant dokumentus, tikrinant jy atitiktj jmonés
verslo taisykléms, priimant verslo sprendimus (tai gali biti susije su verslo valdymu).

Automatizavimas arba kitaip automatizacija— tai procesy ir jrenginiy peréjimas

1 automatinj veikimo btida (Zelenka & Vokoun, 2021). Veikimo biidas gali biiti pilnai arba i$
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dalies automatizuotas. Automatizacija yra kitas zingsnis po mechanizacijos, kuris $iy dieny
verslo pasaulyje yra neiSvengiamas (Marek, et.al., 2019).

Anot Nof (2009), modernusis automatizavimas susideda i$ keturiy reiskiniy:

o Mechanizacijos (paraiSka mechanizmams atlikti darbg);

o Procesy testinumo (produktyvumo didinimas);

o Automatinés kontrolés (esmé — griztamasis rysys);

. Ekonominés, socialinés ir technologinés racionalizacijos  (sisteminé
automatizavimo analiz¢).

Priklausomai nuo naudojamy technologijy, automatizacija galima skirstyti i:
kompiuterizacija — automatizuojant naudojami kompiuteriai; robotizacija — automatizuojant
naudojami robotai (RPA — robotizuotas procesy automatizavimas). Finansy sektoriuje
veikianCios jmonés Siandien susiduria su auganciais vartotojy reikalavimais, kad jy teikiamos
paslaugos buty kuo paprastesnés ir pasitilyty puikias, visada prieinamas paslaugas uz maziausia
kaing. RPA leidzia dideliems bankams pasiekti Siuos tikslus ir iSlikti konkurencingiems
besikeic¢ianciame pasaulyje, kuris nuolat vystosi. RPA galima apibrézti kaip technologija, kuri
grindZziama kompiuterio programine jranga arba robotu, kad buty galima atkartoti ir jtraukti
zmoniy kontakto elgesj | automatizuotus jmonés procesus. Vartotojo sasaja, kurig RPA robotai
naudoja duomenims rinkti ir valdyti, yra tokia pati kaip ir bendraujant rankiniu bidu. RPA
robotai gali versti, suaktyvinti atsakymus ir sgveikauti su kitais procesais, kad galéty atlikti
jvairias pasikartojancias veiklas (Patri, 2021).

Pasak Villar & Khan (2021) RPA bankuose galima naudoti jvairiose srityse, siekiant
automatizuoti sgskaity iSraSyma, aptarnaujant klientus, naudojant dirbtiniu intelektu grista
virtualy konsultanta, generuojant ataskaitas, automatizuojant bankiniy paskoly apdorojima,
atidarant/uzdarant sgskaitas ir uztikrinant Pazink savo klienta (KYC) ir Kovos su pinigy
plovimu (AML) principy jgyvendinimg. Tokia sistema, grjsta dirbtiniu intelektu Zenkliai
sumazina ,rankinio® darbo poreikj, kadangi automatiSkai generuoja sprendimus ir atlieka
veiksmus (automatiniai atsakymai, automatiniai pranesimai, automatiné patikra ir t.t.).

Vijai, Suriyalakshmi & Elayaraja (2020) teigia, kad verslo procesy automatizavimas
zenkliai padidina finansinés institucijos saugumg dél reikalavimy numatyty teisés aktais
ivykdymo, uztikrina duomeny sauguma, mazina sgnaudas, didina efektyvumg, supaprastina
procediiras, mazina klaidy skai¢iy, didina tikslumg ir lankstumg — taigi procesai tampa daug
kokybiskiau valdomi. Automatizavus procesus uZtikrinamas darbo ir funkcijy saveikos

valdymas, uzduociy sinchronizavimas, laikotarpiy sinchronizavimas, rezultaty perdavimo
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vélavimy mazinimas, zingsniy mazinimas susiejant jy cikling kontrole ir pan. (Postolache,
2017).

Apibendrinant galima teigti, kad verslo procesy automatizavimas yra informacinémis
technologijomis gristas verslo procesy valdymo metodas, kurios pagrindinis tikslas yra kuo
daugiau veikly, kurios yra daznai pasikartojancios, automatizuoti uzprogramuojant sistemoje
uzduociy atlikimg. Tos uzduotys finansiniame sektoriuje apima beveik visas pagrindines
veiklas — nuo kontrolés, atitikties, sgskaity administravimo, bendravimo su klientais ir daug
kity. Toks verslo procesy valdymo metodas gali padéti sumazinti klaidy tikimybe, padidinti
efektyvuma, mazinti sagnaudas ir kt. Tai prisideda prie klienty islaikymo, dél tvariy ir ilgalaikiy
santykiy suktirimo. To pasekoje, did¢ja finansiniy institucijy klienty bazé ir jy piniginis
portfelis, o tai lemia didesn¢ finansing graza institucijai. Taigi, nors verslo procesus
automatizuoti trumpuoju laikotarpiu yra pakankamai brangu, ta¢iau investavus j VPA metodo
pritaikyma finansing¢je institucijoje, ilgalaikéje perspektyvoje galima tikétis didesnés
finansinés grazos. Tod¢l galima daryti prielaida, kad ateityje bankai ir finansy institucijos ir
toliau ieskos budy, kaip dar labiau automatizuoti savo procesus. Visgi, svarbu ne tik suprasti,
kaip vyksta automatizavimas, bet ir susieti ji su rankiniais procesais, kurie vis tiek dar ilgg laika

finansy sektoriaus organizacijose vyks.
1.3. Finansinio sektoriaus verslo procesy kokybés analizé

Verslo procesy valdymo metodais, siekiama suteikti bendrg supratimg apie verslo
procesus. Tod¢l jie paprastai apima informacijg apie struktiirg ir organizacijos elgesi, pvz.,
veiklos apraSyma ar sprendimus procese. Mokslinéje literatiiroje pasigendama susisteminto
poziiirio, kokj poveikj aprasyti ir iSanalizuoti verslo procesy valdymo metodai turi finansinio
sektoriaus verslo procesy kokybei. Informacija apie verslo procesy valdymo metody poveikij
kokybei apima tokius kokybés rodiklius kaip pvz.: produktyvumas, rezultatyvumas, gamybos
greitis, darbo nagumas, klaidy $alinimas, istekliy optimizavimas ir pan. Si informacija labai
domina organizacijas, nes verslo procesy metodai daznai naudojami organizaciniy pokyciy

projektuose, kuriy tikslas yra tam tikras konkretus kokybés rezultatas.
1.3.1. Veiksniai, lemiantys verslo procesu kokybe finansiniame sektoriuje

Pries analizuojant veiksnius, lemiancius verslo procesy kokybe finansiniame sektoriuje,
tikslinga apibrézti kas yra kokybé? Pats Zodis ,.kokybé® gali biiti apibréztas skirtingomis

perspektyvomis ir matmenimis, nes tai yra santykiné skirtingy Zmoniy sgvoka. Deming
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pabrézé, kad kokybe lemia klienty pasitenkinimas, o kadangi klienty poreikiai ir liikesciai
visada keiciasi, organizacija turi prisitaikyti ir reaguoti j tuos pokycius (Alauddin ir Yamada,
2020).

Kokybé¢ paslaugas teikiancioje jmonéje, pasak Deming, turi apimti Siuos 14 principy:
sukurti tobuléjimo tikslg, priimti naujg filosofijg, nebuti priklausomais nuo nuolatinio tikrinimo
uztikrinant kokybe, uzbaigti praktika grista verslui taikoma kainy etikete, nuolatos tobuléti,
organizuoti mokymus darbe, propaguoti lyderyste, atsikratyti baimiy, pasalinti barjerus tarp
skirtingy padaliniy, paSalinti lozungus, darbo standartus bei klittis, kurios neleidzia
darbuotojui didziuotis atliktu darbus, skatinti savegs tobulinimo programas, jtraukti visus ]
transformacija. Vadovavimasis Sia Deming teorija bei visy 14 principy taikymas, pasak
Agrawa (2019) uztikrina organizacijos iSlikimg net ir neapibréztais laikais. Kaip teigia
mokslininkas Metri (2015), Siy principy taikymas prisideda prie visiSkos kokybés valdymo ir
jos pritaikymo organizacijoje ir yra galinga organizacijy tobul¢jimo strategija. VisiSkos
kokybés valdymas yra labai svarbus siekiant padéti organizacijoms iSgyventi ir konkuruoti
augancioje rinkoje (Metri, 2015).

Algmadi (2018) teigia, kad paslaugas teikian¢iy organizacijy vadovai, siekiantys
uztikrinti verslo procesy kokybe turéty atkreipti démes;j i visiSkos kokybés valdymo vaidmens
aktyvinimg, daugiau démesio skiriant klientams, Zzmogiskiesiems istekliams ir auk$¢iausios
vadovybés jsipareigojimams. Verslo procesy valdymo teorija ir praktika, ypa¢ procesy
modeliavimas ir analizé, yra placiai naudojami finansy sektoriuje (Glykas ir kt., 2018).
Padidéjusi konkurencija ir butinybé siekti geresniy rezultaty, paskatino daugel; finansy
institucijy iStirti verslo procesy valdyma, stengiantis pertvarkyti savo procesus ir sumazinti
i8laidas (Glykas ir kt., 2018; Umurzakov, 2017).

Verslo procesy gausa, jy sudétingumas, kaita ir jgyvendinimas, jtraukiant ir

darbuotojus, yra tie esminiai dalykai, kurie siejami su organizacijos procesy valdymo i$siikiais,

vt —

Vv —

o Didelis procesy kiekis (koncepcijos karimas, gamyba, teikimas, pardavimas,
popardaviminis aptarnavimas ir apskaita);

. Procesy kaita (procesai turi prisiderinti prie besikeicianciy sglygy);

o Procesy sudétingumas (procesus sudaro subprocesai, kitos operacijos ir veiklos.
Operacijos vykdomos skirtingy darbuotojy, kurie nebiitinai gali biiti susipazing su kolegy

atliekamomis operacijomis.);
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. Darbuotojy savybés ir jprociai (procesai gali biuti atlickami skirtingai dél
darbuotojy asmeniniy savybiy ir jpro¢io);

o Automatiskumas (veiksmai ir operacijos, kurie nuolatos kartojasi gali biti
atlickami automatiskai).

O Bicheno ir Holweg (2016) isskiria tris veiksnius, kurie lemia verslo procesy kokybe
finansy sektoriuje:

o Nuostoliy Salinimas (organizacijose turi buti stengiamasi vengti perteklinio
resursy naudojimo, kuris nesuteikia jokios ap¢iuopiamos naudos);

o Vertés didinimas (verslo procesy kokybés gerinimas didina teikiamy paslaugy
kokybe, klienty suvokiama verte, o kartu ir pasitenkinima);

. Darbuotojy jsitraukimas ir tobuléjimas (be darbuotojy jsitraukimo j naujus verslo
procesy valdymo metodus, jy igyvendinimas yra nejmanomas, todél svarbu skatinti
darbuotojus nuolat tobuléti ir jsitraukti j vykstancias veiklos gerinimo iniciatyvas).

Vis délto, mokslinéje literattiroje iSskiriama daugiau jvairiy veiksniy, kurie lemia verslo
procesy kokybe. Remiantis Postolache (2017), banky veikla dél rinkos pokyciy,
reglamentavimo, didéjancios konkurencijos, augancio technologinio pazangumo ir kt. nuolat
kinta, todél banky procesy kokybei jtakg daro tai, kiek bankai stebi ir atnaujina verslo procesus.
Kaip teigia Fernandez & Fernandez (2016) nuolatinis tobulinimas, gebéjimas reaguoti ir
lanks¢iai priimti aplinkos veiksnius yra butini siekiant kokybés. Hwang & Hong (2014), taip
pat pritaria, kad verslo procesy kokybe lemia lankstumas, gebéjimas prisitaikyti prie pokyciy
ir nuolatinis tobuléjimas, kurio pagrindu skiriamas didZiulis démesys, paslaugas teikiancios
verslo organizacijos darbuotojams ir klientams. Tai yra svarbis aspektai kalbant apie VP
kokybe paslaugas teikianCiose organizacijose, kadangi jie padeda, kiek jmanoma daugiau
sumazinti nuostolius, efektyviai panaudojant turimus iSteklius ir sukuriant klientui maksimalig
galimg verte (Hwang & Hong, 2014).

Pasak Chourasia & Nema (2016), verslo procesy kokybe galima sieti su tvirtu visy
organizacijos darbuotojy bendradarbiavimu ir aktyviu jsitraukimu. Finansiniame sektoriuje
verslo procesai laikomi kokybiskais, kai jie yra pakankamai ,,judriis®, ekonomiski, efektyviis
bei orientuoti j klienty poreikius (Paralkar & Srivastava, 2018). Pasak Heckl, Moormann ir
Rosemann (2010) teigimu, verslo procesy kokybé finansiniame sektoriuje priklauso nuo to,
kiek organizacija turi duomeny apie procesa, eiga, rizikas, klienty poreikius, tendencijas ir t.t.
ir kaip kokybiskai juos analizuoja. Cia taip pat, labai svarbi duomeny kokybé¢ (savalaikiskumas,

tikslumas, objektyvumas, iSsamumas, prieinamumas ir kt.) (Kuzieva, 2020). Madhani (2018)
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teigia, kad pakankamos kokybés ir kiekio duomeny prieinamumas yra pagrindiné problema
finansinése institucijose, kadangi projektai labai priklauso nuo duomeny rinkimo, o finansiniy
paslaugy jmonése toks rinkimas daznai néra lengvas, nes procesuose dominuoja nevienalytés
IT sistemos. Mokslininkai Heckl, Moormann & Rosemann (2010) mano, kad procesy kokybé
priklauso ir nuo to, kiek sklandziai atlickamos uzduotys net esant nepalankioms saglygoms ir
kaip efektyviai panaudojami iStekliai — kalbant apie isteklius finansy sektoriuje, autoriai
ypatinga démes;j skyré efektyviam zmogiskyjy istekliy panaudojimui.

Pasak Curko, Bach & Radonic (2007), finansinio sektoriaus jstaigy sprecifika — darbas
su finansais, yra labai jautri sritis duomeny saugumo klausimu. Visy jstaigoje vykstanciy
procesy metu, turi biiti uztikrinamas klienty ir finansinés institucijos duomeny saugumas, taip
pat turi buiti uztikrinamas ypatingas skaidrumo lygis ir atitiktis reikalavimams (pvz. Baselio
normoms, Europos centrinio banko, Lietuvos banko, nacionaliniams ir tarptautiniams teisés
aktams) (van de Kamp, Smit & Ravesteijn, 2019). Didelis informacijos ir duomeny saugumas
dar ypatingai svarbus ir dél to, kad vis labiau automatizuojant procesus (pvz. RPA), vis daugiau
duomeny sujungiama j vieng sistemg (Smeets, Erhard & KauBler, 2021), o tai lemia didesng
rizika tiems duomenims biti netinkamai panaudotiems, atskleistiems ar kt. (Patri, 2021). Taigi,
verslo procesy kokyb¢ ypatingai priklauso nuo to, kiek finansiné institucija uztikrina atsparuma
neigiamiems $iy veiksniy padariniams (jeigu buty pazeisti duomenys ar reguliavimas).

Taip pat, kalbant apie veiksnius, lemiancius VP kokybe finansiniame sektoriuje, svarbu
paminéti, kad darbuotojy Zinios ir kompetencija yra svarbiis veiksniai, lemiantys kiek jie gebés
prisitaikyti prie pokycCiy, iSmokti naujy darbo metody ir kt. (Vovchenko, Alukhanyan,
Andreeva & Buryakov, 2018).

Bakri (2019) analizavo banky verslo procesus ir nustaté, kad tokie veiksniai kaip —
didelés sanaudos, klaidy skaiCius, ilgas operacijy atlikimo laikas prisideda prie to, kad
teikiamos nekokybiskos paslaugos klientams. Tod¢l klienty aptarnavimo procesai ir jy kokybeés
suvokimas priklauso nuo to kaip kokybiSkai ir greitai yra atliekami bankiniai procesai. Tam
pritaria ir Latha bei Suresh (2021) teigdami, kad verslo procesy kokybe lemia tai, kaip greitai
ir kiek tiksliai atliekamos uzduotys. Ringim, Razalli & Hasnan (2012) atlik¢ tyrimg nustate,
kad uzduociy atlikimo tikslumas — kritinis VP kokybés veiksnys, kadangi tai mazina i$laidas,
didina produktyvuma ir klienty pasitenkinima.

Apibendrinant galima teigti, kad verslo procesy kokybe finansy sektoriuje lemia tai,
kaip greitai ir tiksliai atliekamos uZduotys, kiek skaidriai atliekamos operacijos, kiek saugiai
valdoma informacija ir duomenys, kaip uztikrinama duomeny kokybé ir kiek efektyviai yra

naudojami iStekliai. Taigi, visi Sie aspektai yra glaudZiai susij¢ su verslo procesy valdymu ir
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daro jiems reikSmingg jtakg. Tam, kad organizacijoje vykstantys verslo procesai biity
kokybiski, turi biiti atsizvelgiama ] Siuos aspektus, o jy iSpildymas priklauso nuo to, kaip
organizacijoje prisitaikoma prie pokyciy, kaip yra paruoSiami darbuotojai, kiek procesai yra
automatizuoti ir t.t. Kadangi Siuos aspektus galima i$pildyti idiegus VPV metoda, todél galima
teigti, kad verslo procesy kokybe lemia ir tai, ar jmoné yra jdiegusi VPV metoda, bei kokiais

VPV metody principais vadovaujantis valdomi procesai.
1.3.2. Verslo procesy valdymo metodu jtaka verslo procesuy kokybei

Naujausi moksliniai tyrimai rodo, kad finansy sektoriaus organizacijoms svarbu valdyti
ir nuolat tobulinti vykstan¢ius procesus, siekiant kuo aukstesnés jy kokybés, kadangi proceso
tobulinimas, taip pat turi jtakos banky finansiniams rezultatams. Tai yra etalonas darbuotojams
nuolat ieSkoti geresniy biidy, kaip savo klientams teikti puikias paslaugas ir produktus, taip
sukuriant teigiamg rySj tarp nuolatinio tobulinimo metody ir komerciniy banky veiklos
rezultaty (Caroline & Kimencu, 2020).

Pasak Madhani (2018), VPV metodai visapusiSkai pagerina finansiniy jstaigy verslo
procesus: sukuria pridéting verte ir pasalina Svaistyma, nustato ir pasalina pagrindines klaidy
priezastis, sumazina proceso svyravimus, padeda kontroliuoti ir tobulinti procesus. VPV
metody diegimas banky padaliniuose didina naSuma, pajamas, klienty pasitenkinima, taip pat
atsiranda galimybé aptarnauti daugiau klienty, kartu sumaZzinant $vaistymg ir klaidy skaiciy.
Kaip teigia Baag, Kavitha & Sarkar (2019), VPV metodai taip pat gali padéti sumazinti klienty
aptarnavimo procediiry skaiciy ir suteikti daugiau démesio klientui. Teodoru (2009) nustate,
kad s¢kme labai konkurencingose pasaulinése finansiniy paslaugy rinkose pasiekia tie, kurie
iSsiskiria gebéjimu diegti naujoves su naujais produktais, paslaugomis ir aljansais, kuriems
budingas greitis patekti | rinka, geb&jimas reaguoti | pokyc€ius, geb¢jimas sumazinti islaidas,
puikiai aptarnauti klientus ir kontroliuoti rizikg bei netikrumg. Procesy valdymas yra visy ty
ambicijy pagrindas. | procesus orientuotas pozitiris j verslo ir jo informaciniy valdymo sistemy
bei taikomyjy programy plétra i§ karto duos vaisiy: pagerés naSumas, mazés sagnaudos, augs
pelnas.

Zinoma, svarbu paminéti, kad skirtingai valdant procesus (taikant skirtingus metodus)
galima tikétis skirtingos jtakos verslo procesy kokybei, todél 1 lentel¢je pateikiamas skirtingy

verslo procesy valdymo metody jtakos verslo procesy kokybei palyginimas.

28



1 lentelé

Skirtingy verslo procesy valdymo metody jtakos verslo procesy kokybei palyginimas

NR. | Nauda LEAN | AGILE | Yersle ~—  procesy
automatizavimas
1 Nuolatiniy ir nenutrikstamy procesy palaikymas + - +
2. Trumpalaikiy (pvz.: projekty) procesy palaikymas - + +
3. IStekliy optimizavimas + + +
4. Didesnis nasumas + + +
5. | Klaidy (atlieky) 3alinimas + +
6. Geresnis pajégumy panaudojimas + + +
7. Mazesnés islaidos + - +
8. Greitesnis rinkos atsakas + - +
9. | Geresnis prognozavimas + - +
10. Lengvesnis administravimas + - +
11 Trumpesnis paslaugy laukimas + - +
12. | Greitesnis paslaugy teikimas + + +
13. Paslaugy patikimumas + - -
14. ' Greitas atsakymas ] klienty uzklausas + - +
15. Klienty pasitenkinimas + + -
16. | Geresnis bendradarbiavimas komandoje - + -
17. Padidéjes procesy skaidrumas ir matomumas + + +
18. | Didesnis dalijimasis ziniomis - + -
19. | Geriau sutelktas démesys - + -
20. | Aukstas individualus savarankiskumas - + -
21 Auksta darbuotojy motyvacija - + -
Aukstos vadovy Zinios, kaip valdyti verslo procesus,
22. | sjekiant prisitaikyti prie rinkos ir verslo aplinkos + + +
pokyc¢iy
23. | Galimybés patenkinti ir virSyti + + +
paslaugy kokybés lygi, kurio reikalauja jo klientai
24. Pajégumy sustiprinimas - - +
25. | Geresnis  bendradarbiavimas su  klientais i i + i
partneriais
26. | Aiskus pazangos jausmas - + +
21. ISauges klienty susidoméjimas paslaugomis - + -
28. | Geresnis tiksly/uzduociy/reikalavimy supratimas - + -
29 |1 k_lie_ntq orientuotas pridétinés vertés kiirimo ) + )
prioritetas
30. | Tarp organizacinis bendradarbiavimas + -
31. Sumazéjes klienty skundy skaicius - + -
32. Padidéjes lankstumas ir susidorojimas su pokyciais - + -
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1 lentelés tesinys
NR. | Nauda LEAN | AGILE | Verslo procesu
automatizavimas

33. | Geresné nestruktiirizuoty sprendimy duomeny

galimybiy analizé i i *
34. | Rinkos poky¢iy numatymas - + +
35. | Palengvintas  sprendimy  priémimas  siekiant ) ) )

sustiprinti konkurencinj pranasuma;
36. | padidintas apdorojamy operacijy sk. - - +
37. Pajamy augimas; - - -
38. Kovojimas su suk¢iavimu ir pinigy plovimu - - -
39. ISplésta finansiniy paslaugy klienty bazé - - +
40. Klic_entq pritraukimas sutelkiant démesj | naujas ) ) +

skaitmenines paslaugas;
41. Technologinis prisitaikymas prie rinkos poky¢iy + +
42. | produktyvumo didinimas - - +
43. | Didesnis griztamasis rysys i§ darbuotojy - - +
44. | Didesnis griztamasis rySys i$ klienty ir partneriy - - +
45. | Sisteminé automatizavimo analizé - - +

Saltinis: sudaryta autorés remiantis Inman (2011); Schonberger (2014); Gustavsson (2016); Wamba-Taguimdje
et.al. 2020; Gembutas, (2020);

Pagal 1 lentel¢je pateiktus duomenis matyti, kad galima iSskirti net 45 skirtingas
naudas, kurias suteikia verslo procesy valdymo metodai. Matyti, kad visi metodai suteikia daug
naudos verslui, taciau pagrindiné prieZastis, kodél finansy sektoriaus jmonés ieSko verslo
procesy valdymo jrankio, yra padidinti savo organizacijos galimybes ir valdyti darbo eiga.
Zemiau pateikiamas svarbiausiy verslo procesy valdymo sistemy diegimo privalumy sarasas
finansy sektoriaus organizacijoms (CREATIO, 2021):

o padeda supaprastinti visus svarbius verslo procesus;

o palengvina sprendimy priémima;

. pagreitina klienty valdymo procesus;

. suteikia didesnj efektyvumg ir taupo iSlaidas naudojant esamas programas ir
procesus;

o padeda apibrézti i§samius procesus, iSsamiai apzvelgiant atsakingy padaliniy

ataskaitas, veiklg ir pareigas

Be kity priezasCiy, kod¢l finansy jstaigos diegia verslo procesy valdymo jrankius, yra
didesnis operacijy skaidrumas ir klaidingy operacijy skai¢iaus sumazinimas. Apskritai, verslo
procesy valdymo jrankiai, finansy pramonei padeda supaprastinti visus verslo procesus, o tai

teigiamai veikia darbuotojy ir klienty pasitenkinimg (CREATIO, 2021). Veiksminga procesy
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valdymo sistema apima visus organizacijos aspektus ir technologijas, veikiancias organizacijos
viduje. Turédamos tinkamg procesy valdymo sprendima, kuris skatina organizacijy verslo
procesy valdymo atnaujinimg, organizacijos yra pasirengusios uZztikrinti teigiama paslaugy
naudojimo patirtj, kliento atzvilgiu (Holenstein, 2018).

Nepaisant to, kad VPV metodai suteikia daug naudy organizacijai, taciau pasak Gong
& Janseen (2012), VPV metody jgyvendinimas yra sudétingas ir priklauso nuo organizacijos
politikos, strategijos, biurokratiniy procediry, taip pat reikalauja daug investicijy, IT ir kitos
infrastruktiiros atnaujinimo, o galiausiai ir darbuotojy geb¢jimo priimti ir prisitaikyti prie
poky¢iy, todél autoriai teigia, kad VPV jgyvendinimas — imlus laikui. Pasak Gong & Janseen
(2012), reikia daugiau nei 3 mety tam, kad organizacija pasiekty norima lankstumo ir judrumo
lygj ir gauty visas minétas naudas i§ VPV metody.

Taigi, Siandien finansy sektoriaus organizacijos intensyviai taiko jvairius verslo
procesy valdymo metodus. Finansy sektoriaus organizacijy taikomi verslo procesy valdymo
metodai padeda ne tik optimizuoti ZzmogiSkuosius iSteklius ir jiems skirtas iSlaidas, bet ir
padeda supaprastinti vykdoma veikla, palengving sprendimy priémima, pagreitina klienty
aptarnavimg. Verslo procesy valdymo metodai finansy sektoriuje, padeda valdyti vidinius
organizacijy procesus. Finansy institucijos, igyvendinancios verslo procesy valdyma turi
geresnes ir didesnes galimybes nustatyti savo konkurencinius pranasumus rinkoje ir sukurti
geresnius verslo rezultatus. Verslo procesy valdymo metodai, taip pat padeda pertvarkyti
finansines operacijas, uztikrina geresn; darbo matomumg ir valdyma, paSalina klaidas ir
uztikrina klienty pasitenkinima teikiamomis finansinémis paslaugomis. Taciau taip pat
nustatyta, kad priklausomai nuo to, kokius VPV metodus naudoja organizacija, teikiama nauda
gali biti skirtinga.

Apibendrinant verslo procesy valdymo kokybe finansinése jstaigose galima teigti, kad
verslo procesai gali biti laikomi kokybiskais, jeigu yra greitai ir tiksliai atliekamos uZduotys,
vysktancios operacijos yra skaidrios, jeigu uZtikrinama informacijos ir duomeny kokybe bei
saugumas, jeigu uZztikrinamas funkcijy atlikimo naSumas, aukStas iStekliy panaudojimo
efektyvumas bei sklandus uzduociy atlikimas esant nepalankioms salygoms. Tam, kad tai
pasiekti, tikslinga diegti VPV metodus — LEAN, AGILE, VPA ir vadovautis procesy ir resursy
standartizavimo, nuolatinio gerinimo, komandinio darbo, veiksmingo informacijos perdavimo,
glaudaus kasdienio verslo atstovy ir IT sistemy kiréjy bendradarbiavimo, prisitaikymo prie
besikei¢ianciy salygy, veikly automatizavimo, siekiant sumazinti zmogaus veiklos poreik],

duomeny centralizavimo, skaidrumo ir duomeny apsaugos principais.

31



2. TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Empirinio tyrimo tikslas, uzdaviniai, modelis ir hipotezés

Tyrimo tikslas — istirti, kokig jtakg Lietuvos finansinio sektoriaus jstaigy verslo procesy
kokybei daro LEAN, AGILE ir VPA verslo procesy valdymo metodai.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Sukurti tyrimo modelj;

2. Parengti tyrimo metodika, jskaitant tyrimo instrumenta;

3. Apklausti finansinése institucijose dirban¢ius asmenis apie VPV kokybg.

Remiantis iSsikeltu tikslu ir uzdaviniais, sudarytas teorinis tyrimo modelis, kuris atspindi
pagrindinius klausimus (hipotezes), i kuriuos bus siekiama atsakyti tyrimo metu (zr. 2 pav.).

Pagal Dobrosavljevi¢ & Urosevi¢ (2019) verslo procesai ir jy valdymo praktikos skiriasi
pagal daugybe aspekty, pavyzdziui, pagal jmonés dydj, imonés organizacing struktira,
sprendimy priémimag ir kt. O pasak Stravinskiene & Serafinas (2020), skirtingos jmonés (pvz.
veikiancCios skirtinguose sektoriuose) taiko skirtingus verslo procesy valdymo metodus ar
verslo procesy valdymo principus (Lean Six Sigma ir kt.), kurie gali biiti persipyng¢ tarpusavyje.
Van Ee, El Attoti, Ravesteyn & De Waal (2020) teigimu, verslo procesy valdymo metodai ir
principai skiriasi net ir organizacijos viduje, skirtinguose padaliniuose, kadangi juose
atlieckamos veiklos ir verslo procesy kokybés tikslai skiriasi.

Remiantis mokslinés literatiiros analize, iSkeltos hipotezes ir sudarytas tyrimo modelis
(zr. 2 pav.).
2 paveikslas
Teorinis tyrimo modelis

Moderatorius

VPV principai

VPV metodas
(LEAN, AGILE,

/
VPA)
Brren <Gy
Verslo procesy kokybé

Saltinis: sudaryta autorés.

Remiantis 2 paveiksle pateiktu teoriniu tyrimo modeliu, bei zvalgomojo tyrimo
rezultatais, iSkeltos Sios prielaidos (tyrimo hipotezés), siekiant jvertinti finansy jstaigy verslo

procesy kokybe lemiancius veiksnius:
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H1 — Pasirinkti VPV metodai daro jtaka finansiniy institucijy verslo procesy kokybei.
H1A - Lean metodas daro jtakg finansiniy institucijy verslo procesy kokybei.
H1B - Agile metodas daro jtaka finansiniy institucijy verslo procesy kokybei.
H1C - VPA metodas daro jtakg finansiniy institucijy verslo procesy kokybei.

H2 — Taikomi VPV principai moderuoja VPV metody daromg jtaka finansiniy institucijy

verslo procesy kokybei.
2.2. Tyrimo metodai

Kiekybinis tyrimas. Tyrimui tikslui ir uzdaviniams jgyvendinti bei hipotezéms
patikrinti taikytas anketinés apklausos metodas. Pasak Ponto (2015), anketin¢ apklausa yra
tinkamas metodas, jeigu siekiama apklausti didelj respondenty skai€iy, tyrima jvykdyti greitai
ir gauti atsakymus ] klausimus, iSvengiant daugybés interpretacijy. Pasak Kardelio (2002),
anketa yra ,aisSki, nedviprasmiska ir patikima®“ (p. 93), todél galima tikétis didesnio
respondenty aktyvumo dalyvauti tyrime. Taip pat, atliekant kiekybinj tyrimg ir naudojant
anketinés apklausos metoda, galima taikyti jvairius statistinius metodus rySiams tarp tiriamyjy
reiskiniy nustatyti. Tokj tyrimo metodg taiké ir kiti autoriai, kurie atliko panaSius tyrimus,
pavyzdziui, Algmadi (2018) tyré rysj tarp kokybés vadybos ir organizacijy veiklos rezultaty ir
tam pasirinko anketinés apklausos metoda, taip pat Alzoubi & Khafajy (2015) tyré verslo
procesy valdymo poveikj verslui, taiké anketinj apklausos metods, Kiruja & Kimencu (2020)
taike anketinés apklausos metoda, siekiant iSsiaiSkinti verslo procesy valdymo praktiky poveikj
komerciniy banky finansinei veiklai. Tokj metoda naudojo ir kiti panaSius tyrimus, susijusius
su verslo procesy valdymu, atlike tyréjai (Inman, Sale, Green & Whitten, 2011; Ko, Lee, Wah
Lee, 2009; Lai & Hsien-Hui, 2017 ir kt.). Atsizvelgiant j aptartus metodo pasirinkimo aspektus
ir motyvus, galima teigti, kad anketinés apklausos metodas yra tinkamas Siam tyrimui.

Statistiné tyrimo duomeny analizé. Tyrimo duomenys apdoroti IMB SPSS Statistics
23.0 kompiuterine programa. Tyrimo duomeny analizei buvo taikyti Sie tyrimo duomeny
analizes testai:

Tyrimo duomeny ir skaliy vidiniam nuoseklumui ir suderinamumui iStirti, taikytas
Chronbach‘s alpha statistinis kriterijus. Priimtinas Chronbach‘s alpha rodiklis yra nuo 0,7 iki
0,95 (Tavakol & Dennick, 2011).

Tyrimo duomeny atitikimas normaliojo skirsnio reikalavimams tirtas, taikant Shapiro-
Wilk kriterijy bei Escekso ir Asimetrijos koeficientus. Jeigu Shapiro-Wilk testu nustatyta p

reikSme yra p<0,05, tuomet laikoma, kad duomenys yra nenormaliai pasiskirste, taciau, jei p

33



reikSmé p>0,05 — duomenys pasiskirste normaliai (Hanusz, Tarasinska & Zielinski, 2016). Vis
délto, esant didesnei nei 50 respondenty imc¢iai, svarbu jvertinti ir Asimetrijos (angl. skewness)
ir Escekso (angl kurtosis). Jeigu Siy koeficienty reikSmés patenka j +2 ir -2 intervalg, laikoma,
kad duomenys yra pasiskirst¢ normaliai (George & Mallery, 2010) ir galima taikyti
parametrinius duomeny analizés testus, jeigu koeficienty reikSmés nepatenka ] minéta
intervalg, tuomet tikslinga taikyti neparametrinius metodus.

IStyrus duomeny atitikimg parametriniams duomenims ir nustacius, kad duomenys yra

neparametriniai, bus naudojami §ie tyrimo duomeny analizés metodai:

Mann-Whitney U testas yra neparametrinis testas, kuris gali biiti naudojamas vietoj t
testo. Jis naudojamas norint patikrinti nuling¢ hipoteze, kad dvi imtys yra i§ tos pacios
populiacijos (t. y. turi t3 pacig mediang) ar vienos imties stebéjimai yra didesni nei kito
stebéjimai (Nachar, 2008).

Kruskal — Wallis. Tai neparametriniy duomeny analizei skirtas testas, kuris yra atitikmuo
parametriniy duomeny ANOVA analizei. Sis testas tinkamas naudoti, kai turimos trys ar
daugiau im¢iy, kurias norima palyginti (Ostertagova, Ostertag & Kovac, 2014).

Siekiant identifikuoti sgsajas tarp tiriamy reiSkiniy, naudotas Spearman koreliacijos
koeficientas. Koreliacija placigja prasme yra rySio tarp kintamyjy matas. Koreliuojamuose
duomenyse 1 kintamojo dydzio pokytis yra susijes su kito kintamojo dydzio pasikeitimu ta
pacia (teigiama koreliacija), arba prieSinga (neigiama koreliacija) kryptimi. Spearman
koreliacijos koeficientas naudojamas nenormaliai pasiskirs¢iusiems duomenims (duomenims,
kurie neatitinka dviejy dydziy normalaus pasiskirstymo). Koreliacijos koeficiento reik§mé gali
svyruoti nuo —1 iki +1, kur O reiskia, kad néra tiesinés ar monotoninés asociacijos. Laikoma,
kad rySys yra statistiskai reikSmingas, jeigu p<0,05 (Schober, Boer & Schwarte, 2018).

Siekiant nustatyti ar taikomi VPV principai moderuoja VPV metody daromg jtaka
finansiniy institucijy verslo procesy kokybei, bus atliekama tiesiné¢ regresiné¢ analizé ir
moderatoriaus analizé. Regresiné analizé suteikia galimybe¢ nustatyti rySius tarp priklausomy
ir nepriklausomy kintamyjy, o moderatoriaus analizé suteikia galimybe nustatyti
moderuojanc¢io kintamojo jtakg rySiui tarp priklausamojo ir nepriklausamojo kintamojo

(Schneider, Hommel & Blettner, 2010).
2.3. Tyrimo organizavimas

Tyrimo laikas: Tyrimas vyko 2022 m. balandZio mén.
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Tyrimo vieta: tyrimas atliktas apklausiant banky, draudimo bendroviy bei kity finansines
paslaugas teikianc¢iy jmoniy darbuotojus. Pries atliekant tyrima, su finansiniy jstaigy vadovais
zodZiu buvo suderinti leidimai atlikti tyrima.

Tyrimo anketa patalpinta ] www.apklausa.lt internetinj apklausy tinklalapj. Nuoroda j

tyrimo anketg respondentams buvo iSsiysta elektroniniu pastu.
Tyrimo organizavimo schema pateikta 3 paveiksle.

3 paveikslas

Tyrimo organizavimo schema

1.2. Tyrimo tikslo, uzdaviniy ir hipoteziy

1.1. Teorinio tyrimo modelio formavimas formulavimas

2.1. Kiekybinis tyrimas - apklausa 2.2. Tyrimo instrumentas - anketa

3.2. Gauti leidimai atlikti apklausg finansinése

3.1. Finansinése jstaigose dirbantys asmenys istaigose

4.1. Anketa patalpinta www.apklausa. It 4.2. Anketa iSplatinta el.pastu

Saltinis: sudaryta autorés.

Pagal 3 paveiksle pateiktus duomenis matyti, kad tyrimas sudarytas i§ 5 pagrindiniy
etapy: moksliniy tyrimy analizés, tyrimo metodo pasirinkimo ir instrument konstravimo,
respondenty atrankos ir tyrimo vietos pasirinkimo, tyrimo duomeny rinkimo bei tyrimo
duomeny analizés ir apibendrinimo.

Organizuojant ir vykdant tyrimg buvo laikomasi $iy tyrimo etikos principy (Gaizauskiené
ir Valaviciené, 2016):

e Konfidencialumo principas — tyrimo dalyviai prie$ atliekant apklausa buvo
supazindinti, kad tyrimo anketa yra anonimiska, kad nebus klausiama jokiy jy asmeniniy

duomeny (pvz. vardo ar pavardés), kuriais buty galima juos identifikuoti. Taip pat, tyrimo
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dalyviams buvo nurodyta, kad tyrimo duomenys bus naudojami tik magistro baigiamajame
darbe apibendrinta forma, kad juos apdoros ir saugos tik baigiamojo darbo autoré.

e LaisvanoriSsko dalyvavimo principas — tyrimo dalyviams suteikta teis¢ laisvai
apsispresti dél dalyvavimo tyrime, numatant galimybe bet kuriuo metu atsisakyti ir nebetesti
savo dalyvavimo tyrime.

e Teisingumo principas — tyrime dalyvavusiy respondenty buvo paprasSyta pateikti tik
teisingg ir realiai situacijg atspindin¢ig informacija, saziningai atsakant j anketoje pateiktus
klausimus. O tyréja jsipareigojo teisingai pateikti ir interpretuoti duomenis.

e Asmens pagarbos ir orumo principas — tyrimo klausimai pateikti pagarbiu stiliumi,

nediskriminuojant asmeny pagal lytj, kultiira, jsitikinimus ar Kitus aspektus.
2.4. Respondenty atranka ir tiriamos imties charakteristikos

Tyrimo imtis nustatyta netikimybiniu budu, tiksliosios atrankos metodu. Pasak
Gazauskaités ir Mikénés (2014): ,,Tiksliné atranka (angl. purposive / judgemental sampling):
tirlamyjy grupé formuojama priklausomai nuo tyréjo tiksly. Tai yra tyréjas nusprendzia, kurie
ji dominanéios populiacijos elementai yra informatyviausi tiriamo pozymio atzvilgiu.* (p.39).
Tokiu biidu sudarant imtj, ji yra pasirenkama subjektyviai, nematuojant tikslinés atrankos
dydzio statistiniais — matematiniais metodais.

Nustatant imties dydj netikimybiniu biidu galima remtis geraja praktika — t.y. remtis kity
mokslininky, kurie atliko panasius tyrimus, imties dydziu. Taigi, pavyzdziui, Algmadi (2018)
apklausé 163 respondentus, Alzoubi & Khafajy (2015) — 89, Kiruja & Kimencu (2020) — 60,
Inman, Sale, Green & Whitten (2011) — 107. Taigi, iSvedus vidurkj, galima teigti, kad reikéty
apklausti 105 respondentus. Kadangi tyrimas atliekamas apie finansines institucijas, siekiama
apklausti asmenis, dirbanéius finansiniame sektoriuje. Tyrime dalyvavo 109 respondentai,
tyrime dalyvavusiy respondenty apibiidinimas pateiktas 2 lentel¢je.

2 lentelé

Tyrime dalyvavusiy respondenty darbo patirtis

Charakteristika N Proc.
Klienty aptarnavimu 22 20,2
Finansavimu (kreditavimu) 14 12,8
IT 34 31,2
Padalinys, kuriame dirba, susijes su: Verslo valdymu 8 7,3
Produkty/paslaugy planavimu 17 15,6
Mokeéjimy administravimu 10 9,2
Prevencija 4 3,7
Banke 43 39.4
Institucija, kurioje dirba Draudimo bendrovéje 43 39.4
Kitos finansines paslaugas teikiancios jmonés 23 21.1

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis tyrimo rezultatais.
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Pagal 2 lentel¢je pateiktus duomenis matyti, kad didzioji dalis tyrime dalyvavusiy

respondenty dirba IT srityje (31,2 proc.), taip pat, tyrime dalyvavo nemazai respondenty, kurie

dirba su klienty aptarnavimu susijusioje srityje (20,2 proc.) ir su produkty/paslaugy planavimu

(15,6 proc.). Siek tick maZiau tyrime dalyvavo respondenty, dirban¢iy su finansavimu

(kreditavimu (12,8 proc.), verslo valdymu (7,3 proc.) ir prevencija (3,7 proc.). Tyrime

daugiausiai dalyvavo respondentai, dirbantys bankuose (39,4 proc.) ir draudimo bendrovése

(39,4 proc.). Siek tick mazZiau, tyrime dalyvavusiy respondenty dirba kitas finansines paslaugas

teikian¢iose jmonése (21,1 proc.).

2.5. Tyrimo instrumentas

Tyrimui jvykdyti sudarytas tyrimo instrumentas (Zr. 3 lentele), kuris yra paremtas

mokslingje literatiiroje nagrinéta informacija.
3 lentelé
Tyrimo instrumentas

Klausimai Klausimo tikslas Teorinis klausimy pagrindimas

1. Ivertinkite, kiek jmonéje yra I8siaiskinti kokie verslo VPV metodai, kurie naudojami finansy
taikomi Zemiau nurodyti verslo procesy valdymo metodai  sektoriuje yra: VPA (Helbing, 2015),
procesy valdymo metodai: 1- dazniausiai yra naudojami  AGILE (Moran, 2015) ir LEAN (Urban,
netaikomas; 2- finansinése jstaigose 2015).

eksperimentuojama; 3- taikomas
retkardiais; 4- taikomas nuolat; 5-
taikymas yra tapes jprociu.

2. Jvertinkite, kiek jmonéje, I8siaiskinti kokie verslo
kurioje dirbate, yra taikomi Sie procesy valdymo principai
verslo procesy valdymo principai:  dazniausiai naudojami

1- netaikomas; 2- taikomas retai; finansinése jstaigose.

3- taikomas reguliariai; 4-
taikomas nuolat; 5- taikomas
visuomet.

Kadangi gali biiti, kad organizacijoje,
taikomi keli VPV metodai, bei gali bati
taip, kad taikomi jvairiis principai,
sudarytas vienas bendras klausimas i§ visy
nagrinéty VPV metody ir principy. Pagal
Ruzelé (2020) isskirti Lean metodo
principai, pagal Phalnikar, Deshpande &
Joshi (2009) isskirti Agile metodo principai,
0 Yustiani & Ichsan (2019) — VPA.

3. Ivertinkite Jusy organizacijoje Jvertinti kiek verslo
vykstanciy verslo procesy kokybe  procesy valdymo kokybe
pagal Zemiau pateiktus veiksnius lemia jvairs veiksniai
(1 - labai blogas (-a), 2 — blogas (-

a), 3 — vidutiniskas (-a), 4 — geras (-

a), 5 — labai geras (-a))

Heravizadeh, Mendling & Rosemann
(2008) i8skyré pagrindinius verslo procesy
valdymo kokybe lemiancius veiksnius.
Pasak Saab, Helms & Zoet (2018) verslo
procesy kokybé gali biiti suvokiama
skirtingai arba gali skirtis priklausomai nuo
jmonés veiklos tiksly, taigi tikslinga
i$siaiskinti, kaip skiriasi respondenty
nuomoné apie VP kokybe.
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3 lentelés tesinys

4. Nurodykite kiek laiko jmoné,
kurioje dirbate, taiko nurodytas
verslo procesy valdymo metodus:

Nustatyti kaip ilgai
taikomi VPV metodai
finansinése jstaigose.

VPV jgyvendinimas — imlus laikui. Pasak
Gong ir Janseen (2012), reikia daugiau
nei 3 mety tam, kad organizacija
pasiekty norima lankstumo ir judrumo
lygij ir gauty visas minétas naudas i§ VPV
metody. Todél respondentams
pateikiamas klausimas, siekiant
iSsiaiSkinti, Kiek laiko VPV metodai
taikomi finansinéje jstaigoje.

5. Jus dirbate padalinyje,
susijusiame su:

Identifikuoti, kaip skiriasi
VPV taikymas
skirtinguose finansiniy
istaigy padaliniuose

VPV finansy sektoriuje gali biiti naudojamas
skirtingai: automatizuojant kredity iSdavima,
sinchronizuojant skolinimo procesa,
optimizuojant padaliniy darbg, valdant su
klientais susijusig informacija, aptarnaujant
klientus, valdant atsiskaitymus, skai¢iavimus
ir mokéjimo procesus, netgi nustatant akcijy
kainas, analizuojant rinkas ir stebint rizikas
(Umurzakov, 2017), ta¢iau svarbu atkreipti
démes;j | tai, kad kiekvienam i$ verslo
procesy valdyti gali biiti taikomas skirtingas
metodas, o skirtinguose padaliniuose vyksta
skirtingi procesai, taiga tikslinga i$siaiskinti
kaip skiriasi VPV metody taikymas
skirtinguose padaliniuose.

6. Jus dirbate: (institucija)

Nustatyti, kaip VPV
metody taikymas skiriasi
finansinése jstaigose.

Pagal Lietuvos Banko duomenis (2022)
finansy rinkos dalyviai yra bankai, draudimo
bendrovés (tarpininkai ir draudikai), bei
kitos finansines paslaugas teikiancios
jmonés (kredito unijos, vartojimo kredity
davéjai, mokéjimy jstaigos, elektroniniy
pinigy jstaigos), Sios jstaigos teikia
skirtingas paslaugas vartotojams, taigi,
tikétina skiriasi ir verslo procesy valdymas.

Saltinis: sudaryta autorés.

Tyrimo anketa sudaryta i§ 6 uzdaro tipo klausimy. 1, 2 ir 3 klausimai sudaryti pagal

Likerto skale. 1, 2, 3 klausimuose kiekvieng i§ pateikty teiginiy reikia jvertinti nuo 1 iki 5.

Klausimuose nr. 4, 5, 6 reikia pasirinkti vieng tinkamg atsakymo variantg, kuris geriausiai

atspindi situacijg. Tyrimo anketa pateikta 1 priede.
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3. VERSLO PROCESU VALDYMO METODU JTAKOS FINANSINIO
SEKTORIAUS ISTAIGU VERSLO PROCESU KOKYBEI TYRIMO
REZULTATAI

3.1. Tyrimo rezultatai

Atliekant tyrimo duomeny analiz¢, pirmiausiai buvo nustatytas tyrimo duomeny ir
klausimy vidinis nuoseklumas. Siam tikslui, taikytas Chronbach‘s alpha statistinis kriterijus.
Laikoma, kad priimtinas Chronbach‘s alpha rodiklis yra nuo 0,7 iki 0,95. Pagrindiniai trys
tyrimo klausimai buvo: kokie VPV metodai taikomi organizacijoje, kokie principai taikomi
organizacijoje valdant verslo procesus ir kaip respondentai vertina verslo procesy kokybe pagal
tam tikrus veiksnius. Todél patikrintas $iy klausimy vidinis nuoseklumas. Atlikus skai¢iavimus
nustatyta, kad visy klausimy teiginiai tarpusavyje dera (Zr. 4 lentelg). Pirmojo klausimo

Chronbach‘s alpha - .90, antrojo - .92, tre¢iojo - .95. Taigi, duomenys tinkami analizei.

4 lentelé

Klausimy vidinio nuoseklumo ir suderinamumo tikrinimas

Klausimai Chronbach‘s alpha
1. Taikomi verslo procesy valdymo metodai .90
2. Taikomi verslo procesy valdymo principai .92
3. Verslo procesy kokybé pagal veiksnius .95

Taip pat, tyrimo duomeny analizei atlikti reikSminga nustatyti ar duomenys atitinka
normaliojo skirsnio reikalavimus. Tyrimo duomeny atitikimas normaliojo skirsnio
reikalavimams tirtas, taikant Shapiro-Wilk kriterijy bei Escekso ir Asimetrijos koeficientus.
Shapiro-Wilk testu nustatyta p reikSmé yra p<0,05, todél laikoma, kad duomenys yra

nenormaliai pasiskirstg (Zr. 5 lentele).

5 lentelé
Klausimy atitikimo normaliojo skirsnio reikalavimams tikrinimas
- . . Asimertijos Escekso
Klausimai Shapiro-Wilk P koeficientas koeficientas
1. Taikomi verslo procesy 803 000 1712 2601
valdymo metodai
2. Taikomi Vers_lo procesy 881 000 1334 1981
valdymo principai
3. Verslo proc_:esq_kokybe pagal 895 000 1730 3515
veiksnius
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Vis délto, esant didesnei nei 50 respondenty imc¢iai, svarbu jvertinti ir Asimetrijos (angl.
skewness) ir Escekso (angl kurtosis). Jeigu Siy koeficienty reikSmés patenka j +2 ir -2 intervala,
laikoma, kad duomenys yra pasiskirst¢ normaliai. Taciau pagal 5 lenteléje pateikta informacija
matyti, kad ne visos reik§més patenka j nurodytg intervala, todél padaryta iSvada, kad analizei
tikslinga taikyti neparametrinius tyrimo metodus.

Tyrimu buvo siekiama nustatyti, kiek ir kokie verslo procesy valdymo metodai yra
taikomi finansinése institucijose. Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo paprasyta ties
kiekvienu metodu nurodyti bala, kiek kuris metodas taikomas nuo 1 iki 5, kur 1- netaikomas;
2 - eksperimentuojama; 3 - taikomas retkarciais; 4 - taikomas nuolat; 5 - taikymas yra tapes
jprociu. Tyrimu atskleista, kad bendrai Lean metodai vidutiniSkai surinko 1,59 balo
(suapvalinus tai atitikty eksperimentuojama), Agile — 2,09 (taip pat eksperimentuojama), o
VPA — 2,99 (atitinka — taikomas retkarciais). Taip pat, apskaiciuoti ir skirtingy Lean bei Agile
VPV metody taikymo vidurkiai. Nustatyta, kad i§ visy Lean metody daZniausiai finansinése
institucijose naudojamas Kaizen (1,97), re€iausiai Lean 5 whys (1,46) ir Lean Gemba (1,48).
IS visy Agile metody dazniausiai finansinése institucijose taikomas Agile Scrum metodas

(3,32), reciausiai Agile Crystal (1,52) ir Agile Extreme Programming (1,51) (Zr. 6 lentele).

6 lentelé

Verslo procesy valdymo metody taikymo vidurkiai

Metodai Vid.
LEAN (bendras vidurkis) 1.59
LEAN Kaizen 1,97
LEAN 5S 1,53
LEAN 5 WHYS 1,46
LEAN Gemba 1,48
LEAN Six Sigma 1,55
AGILE (bendras vidurkis) 2.09
AGILE Scrum 3,32
AGILE Manifest 1,84
AGILE Kanban 2,28
AGILE Crystal 1,52
AGILE Extreme Programming 1,51
Verslo procesy automatizavimas (VPA) 2,99

Tyrimu taip pat buvo siekiama atskleisti ar yra statistiskai reikSmingy (p<0,05) skirtumy,
tarp naudojamy metody bei skirtingy padaliniy, kuriuose dirba tyrime dalyvave respondentai.
Siam tikslui pasiekti taikytas Kruskal — Wallis. Tai neparametriniy duomeny analizei skirtas
testas, kuris yra atitikmuo parametriniy duomeny ANOVA analizei. Sis testas tinkamas
naudoti, kai turimos trys ar daugiau im¢iy, kurias norima palyginti. Atlikus Kruskal — Wallis

testa, vertinami vidutiniai rangai vietoje vidurkiy. Vidutinis rangas yra visy kiekvienos imties
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steb¢jimy eiliy vidurkis. Vidutiniai rangai naudojami, kad apskaiciuoti H reikSme, kuri yra
Kruskal-Wallis testo statistika.
7 lentelé

Verslo procesy valdymo metody taikymo vidurkiy pasiskirstymas pagal finansinés

institucijos padalinj
Metodas VC;HT:aIH p Padalinys Vid. Rangai p
Prevencija 43,5 040
LEAN 5S 12.688 048 Finansavimas (kreditavimas) 69,75
IT 46,47 001
Finansavimas (kreditavimas) 69,75 '
Prevencija 17.00 015
Produkty paslaugy planavimas 57.88 '
Prevencija 17.00 002
Verslo valdymas 74.00 '
Prevencija 17.00
IT 81.00 000
Klienty aptarnavimas 31.23 006
Produkty/paslaugy planavimas 57.88 '
Klienty aptarnavimas 31.23 001
Verslo valdymas 74.00 '
Klienty aptarnavimas 31.23 000
AGILE 56.789 000 IT 81.00 '
Scrum ' ' Mok¢jimy administravimas 33.00 038
Produkty/paslaugy planavimas 57.88 '
Mok¢jimy administravimas 33.00 004
Verslo valdymas 74.00 '
Mokéjimy administravimas 33.00 000
IT 81.00 '
Finansavimas (kreditavimas) 41.43 015
Verslo valdymas 74.00 '
Finansavimas (kreditavimas) 41.43 000
IT 81.00 '
Produkty/paslaugy planavimas 57.88 010
IT 81.00 '
IT 34.69 021
Klienty aptarnavimas 54.02 '
IT 34.69 002
Finansavimas (kreditavimas) 64.96 '
IT 34.69
Mokéjimy administravimas 69.10 002
VPA 28.875 .000
IT 34.69 000
Produkty/paslaugy planavimas 70.97 '
IT 34.69
Verslo valdymas 80.13 000
Klienty aptarnavimas 54.02 040
Verslo valdymas 80.13 '

Pagal 7 lenteléje pateikta informacija matyti, kad egzistuoja statistiSkai reikSmingi
skirtumai (p<0,05), tarp finansinés institucijos padaliniy ir VPV metody taikymo. Tyrimu

atskleisti tokie skirtumai: Lean 5S metodas naudojamas kur kas daZniau finansavimo
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(kreditavimo) (69,75) padaliniuose, lyginant su prevencijos (43,5) ar IT (46,47) padaliniais;
Agile Scrum VPV metodg dazniau naudoja IT (81,00) ir verslo valdymo (74,00) padaliniai,
lyginant su mokéjimy administravimo (33,00), klienty aptarnavimo (31,23), prevencijos
(17,00), finansavimo (kreditavimo) (41,43) ar produkty/paslaugy planavimo (57,88)
padaliniais; taciau lyginant Agile Scrum taikymg matyti, kad produkty/paslaugy planavimo
(57,88) padaliniuose jis dazniau naudojamas nei moké&jimy administravimo (33,00) ar klienty
aptarnavimo (31,23) padaliniuose; VPA metodas verslo procesams valdyti dazniausiai
taikomas padaliniuose, kurie atlieka veiklas, susijusias su verslo valdymu (80,13) ir
produkty/paslaugy planavimu (70,97), mokéjimy administravimu (69,10), klienty aptarnavimu
(54,02) ir galima atkreipti démesj, kad Siuose padaliniuose VPA metodo taikymas yra
statistiSkai reikSmingai (p<0,05) didesnis nei IT padaliniuose (34,69).

8 lentelé

Verslo procesy valdymo metody taikymo vidurkiy pasiskirstymas pagal finansines institucijas

Metodas Kruskal-Wallis p Istaiga Vid. Rangai p
Kitos finansines paslaugas teikian¢ios 111
jmonés ' .020
LEAN 7162 028 . . Dre%udlmo bendrove. _ 58.05
KAIZEN Kitos finansines paslaugas teikian¢ios 4111
jmonés ' 012
Bankas 59.38
Draudimo bendrové 47.35
LEAN Kitos ﬁnansmeg pasl.augas teikiancios 58.35 .046
GEMBA 9.351 .009 mones
Draudimo bendrové 47.35 010
Bankas 60.86 '
LE%NMSAI\X 8.417 015 Draudimo bendrové 47.42 004
Bankas 61.58
Kitos finansines paslaugas teikiancios
. . 32.09
jmonés .000
AGILE 44.877 .000 Draudimo bendroveé 78.35
SCRUM . :
Draudimo bendrové 78.35 000
Bankas 43.91 '
Kitos ﬁnansme; pasl.augas teikiancios 48.83
Jmoneés .029
AGILE
MANIFEST 7.625 022 Bankas 63.48
Draudimo bendrové 49.83 015
Bankas 63.48 '
Kitos finansines paslaugas teikiancios
. . 43.57
AT 7.282 026 jmonés 35 008
Bankas 63.13
Draudimo bendrové 45.00 000
Bankas 65.51 '
AGILE 19.965 000 itos finansi I ikianci
CRYSTAL . . Kitos inansines paslaugas teikiancios 5404
1mones .037
Bankas 65.51
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Pagal 8 lenteléje pateikta informacija matyti, kad taip pat tyrimu buvo atskleisti
statistiSkai reikSmingi (p<0,05) skirtumai tarp VPV metody taikymo skirtingose finansinése
institucijose. Pagal tyrimo duomenis, Lean Kaizen statistiSkai reik§mingai (p<0,05) dazniau
taikomas bankuose (59,38) ir draudimo bendrovése (58,05) nei kitose finansines paslaugas
teikianciose jmonése (41,11). Nustatyta, kad Lean Gemba (p<0,05) kitose finansines paslaugas
teikianciose jmonése (58,35) ir bankuose (60,86) dazniau taikomas nei draudimo bendrovése
(47,35). Lean Six Sigma metodo taikymas statistiskai reikSmingai skiriasi tarp banky (61,58)
ir draudimo bendroviy (47,42). Taciau tyrimu nustatyta, kad Agile Scrum VPV metodas
draudimo bendroveése (78,35) taikomas dazniau nei bankuose (43,91) ar kitose finansines
paslaugas teikianciose jmonése (32,09). Agile Manifest VPV metodas dazniausiai taikomas
bankuose (63,48) ir tai statistiSkai reikSmingai (p<0,05) daugiau lyginant su kitomis finansines
paslaugas teikianciomis jmonémis (48,83) ir draudimo bendrovémis (49,83). Agile Kanban
bankuose (63,13) taikomas daZzniau nei kitose finansines paslaugas teikianciose jmonése
(43,57), 0 Agile Crystal taip pat — bankuose (65,51), lyginant su draudimo bendrovémis (45,00)
ir kitomis finansines paslaugas teikian¢iomis jmonémis (54,04) naudojamas dazniau.

Tyrime dalyvavusiy respondenty buvo paprasyta jvertinti, kiek finansingje jstaigoje,
kurioje jie dirba yra taikomi jvairiis verslo procesy valdymo principai, nuo 1 iki 5, kur: 1-
netaikomas; 2- taikomas retai; 3- taikomas reguliariai; 4- taikomas nuolat; 5- taikomas
visuomet (zr. 9 lentele).

9 lentelé
Verslo procesy valdymo principy taikymo vidurkiy pasiskirstymas

Principai Vid.

Procesy ir resursy standartizavimas 3,52

Nuolatinis gerinimas 4,04

Komandinis darbas 3,69

Veiksmingas informacijos perdavimas 3,70

Glaudus kasdieninis verslo atstovy ir IT sistemy ktiréjy bendradarbiavimas 3,54
Prisitaikymas prie besikeiéianc¢iy salygy 3,87

Veikly automatizavimas, siekiant sumazinti zmogaus veiklos poreikij 3,61
Duomeny centralizavimas siekiant nuoseklumo 3,53
Skaidrumas 3,65

Asmens duomeny apsauga 4,35

[Sanalizavus tyrimo duomenis nustatyta, kad vidutinis, 9 lentel¢je pateikty, VPV principy
taikymas siekia 3,75 balo, t.y. atsakymas ,taikomas nuolat. Taigi, VPV principai taikomi
daZnai. Nustatyta, kad daZniausiai taikomi asmens duomeny apsaugos (4,35) ir nuolatinio
gerinimo (4,04) VPV principai. Nors taip pat pakankamai daznai, taciau 1§ Sio VPV principy
saraso reciausiai finansinése institucijose taikomi procesy ir resursy standartizavimo (3,52) bei

duomeny centralizavimo siekiant nuoseklumo (3,53) principai.
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Tyrimu buvo taip pat sieckiama nustatyti ar VPV principy taikymas, skiriasi priklausomai
nuo to, kokioje jstaigoje dirba respondentai. ISanalizavus duomenis nustatyti statistiSkai
reik§mingi (p<0,05) skirtumai tarp kai kuriy principy taikymo. Tyrimo duomenimis, nuolatinio
gerinimo principas dazniau taikomas draudimo bendrovése (64,91) nei bankuose (45,08).
Komandinio darbo principas, taip pat kur kas dazniau taikomas draudimo bendrovése (74,92)
nei bankuose (37,77) ar kitas finansines paslaugas teikianciose jmonése (49,98). Veiksmingo
informacijos perdavimo principas irgi draudimo bendrovéje (62,71) taikomas dazniau nei
bankuose (46,12). Ta pati tendencija iSrySkéja ir analizuojant skirtumus, tarp glaudaus
kasdienio verslo atstovy ir IT sistemy kuréjy bendradarbiavimo — §is principas taip pat kur kas
dazniau taikomas draudimo bendrovése (71,3), nei bankuose (43,34) ar kitas finansines

paslaugas teikian¢iose jmonése (46,33) (zr. 10 lentele).
10 lentelé

Verslo procesy valdymo principy taikymo vidurkiy pasiskirstymas pagal finansines jstaigas

Principas Kruskal wallis p Istaiga Vid. Rangai p
o o Banke 45.08
Nuolatinis gerinimas 9.827 .007 - - .002
Draudimo bendrovéje 64.91
Banke 37.77
- - .000
Draudimo bendrovéje 74.92
Komandinis darbas 33.125 .000 Kitos finansines
paslaugas teikiancios 49.98
imonés .001
Draudimo bendrovéje 74.92
iksmi i ii Banke 46.12
Veiksmingas mformacuos 6.691 035 _ : o011
perdavimas Draudimo bendrovéje 62.71
Banke 43.34
Draudimo bendrovéj 71.30 000
Glaudus kasdieninis verslo rau_ lmo_ on _roveje i
atstovy ir IT sistemy 20.709 .000 Kitos finansines
kiiréjy bendradarbiavimas paslaugas teikiancios 46.33 001
jmones :
Draudimo bendrovéje 71.30

Tyrimu atskleisti statistiSkai reikSmingi skirtumai (p<0,05) ir tarp kai kuriy VPV principy
taikymo bei skirtingy finansiniy institucijy padaliniy. Nustatyta, kad veiksmingo informacijos
perdavimo principas kur kas dazniau taikomas verslo valdymo (78,25) padaliniuose, lyginant
su prevencijos (15,50), mokejimy administravimo (46,70), produkty/paslaugy planavimo
(51,12) padaliniais. Sis principas taip pat lyginant su prevencijos (15,50) padaliniais dazniau
taikomas produkty/paslaugy planavimo (51,12), klienty aptarnavimo (55,34) ir IT (57,03)
padaliniais (zr. 11 lentele).
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Tyrimu atskleista, kad glaudaus kasdieninio verslo atstovy ir IT sistemy kiiréjy
bendradarbiavimo principas, dazniausiai taikomas verslo valdymo (81,75) padaliniuose,
lyginant su prevencijos (35,75), klienty aptarnavimo (39,74), finansavimo (kreditavimo)
(48,50), mokejimy administravimo (48,60) padaliniais. Pazymétina, kad $is principas palyginti
dazniau taikomas IT (62,85) padaliniuose nei klienty aptarnavimo padaliniuose (39,84) (zr. 11
lentele).

Nustatyta, kad skaidrumo principas statistiskai reikSmingai (p<0,05) dazniau taikomas
verslo valdymo (70,25) padaliniuose, lyginant su produkty/paslaugy planavimo (30,41) ir
klienty aptarnavimo (44,68) padaliniais. Taip pat, §is principas taikomas finansavimo
(kreditavimo) (71,29) padaliniuose dazniau nei produkty/paslaugy planavimo (30,41),
moké&jimy administravimo (44,60), klienty aptarnavimo (44,68) padaliniuose. Galima i$skirti
ir tai, kad IT padaliniuose (67,53) Sis principas taip pat taikomas dazniau nei minétuose
padaliniuose (zr. 11 lentelg).

Nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai (p<0,05) ir tarp komandinio darbo principo
taikymo skirtinguose padaliniuose. Tyrimu atskleista, kad komandinio darbo principas dazniau
taikomas IT (73.22) padaliniuose, nei prevencijos (12.25), mokéjimy administravimo (30.10),
klienty aptarnavimo (42.89) ir finansavimo (kreditavimo) (46.11) padaliniuose. Atkreiptinas
démesys, kad $is principas dazniau taikomas padaliniuose dirbanciuose su produkty/paslaugy
planavimu (58.38) nei, prevencijos (12.25), mokéjimy administravimo (30.10) padaliniuose.
Taip pat, komandinio darbo principas labai daznai taikomas verslo valdymo (71.75 )
padaliniuose. (Zr. 11 lentele).

11 lentelé

Verslo procesy valdymo principy taikymo vidurkiy pasiskirstymas pagal finansiniy jstaigy
padalinius

Principas lfl\r/:ﬂi(sl p Padalinys Vid.rangai p
Prevencija 15.50 033
Produkty/paslaugy planavimu 51.12 '
Prevencija 15.50 015
Klienty aptarnavimu 55.34 '
Veiksmingas Prevencija 15.50 009
informacijos 13.023 .043 IT 57.03 '
perdavimas Prevencija 15.50 012
Finansavimu (kreditavimu) 58.18 '
Prevencija 15.50 001
Verslo valdymu 78.25 '
Mok¢jimy administravimu 46.70 .027
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11 lentelés testinys

Veiksmingas Verslo valdymu 78.25 .027
informacijos 13.023 .043 Produkty/paslaugy planavimu 51.12 035
perdavimas Verslo valdymu 78.25 '
Prevencija 35.75 013
Verslo valdymu 81.75 '
Klienty aptarnavimu 39.84 040
Produkty/paslaugy planavimu 59.97 '
Glaudus Klienty aptarnavimu 39.84
kasdieninis verslo 4 FT 62l85 .006
atstovy ir [T 17.193 .009 - - :
sistemy kiiréjy Klienty aptarnavimu 39.84 001
bendradarbiavimas - Ver_slo valdyr_nu - 8L.75
Finansavimu (kreditavimu) 48.50 013
Verslo valdymu 81.75 '
Mokéjimy administravimu 48.60 021
Verslo valdymu 81.75 '
Produkty/paslaugy planavimu 30.41 000
IT 67.53 '
Produkty/paslaugy planavimu 30.41 002
Verslo valdymu 70.25 '
Produkty/paslaugy planavimu 30.41 000
Finansavimu (kreditavimu) 71.29 '
Mokéjimy administravimu 44.60
Skaid 26.593 000 IT 67.53 o
aidrumas ' ' Mokéjimy administravimu 44.60 035
Finansavimu (kreditavimu) 71.29 '
Klienty aptarnavimu 44.68 006
IT 67.53 '
Klienty aptarnavimu 44.68 043
Verslo valdymu 70.25 '
Klienty aptarnavimu 44.68 011
Finansavimu (kreditavimu) 71.29 '
Prevencija 12.25 049
Finansavimu (kreditavimu) 46.11 '
Prevencija 12.25 006
Produkty/paslaugy planavimu 58.38 '
Prevencija 12.25 001
Verslo valdymu 71.75 '
Prevencija 12.25
IT 73.22 000
Mokéjimy administravimu 30.10 019
Komandinis Produkty/paslaugy planavimu 58.38 '
34.392 .000 T = -
darbas Mokéjimy administravimu 30.10 004
Verslo valdymu 71.75 '
Mokéjimy administravimu 30.10 000
IT 73.22 '
Klienty aptarnavimu 42.89 021
Verslo valdymu 71.75 '
Klienty aptarnavimu 42.89 000
IT 73.22 '
Finansavimu (kreditavimu) 46.11 005
IT 73.22 '

Tyrimu buvo siekiama atskleisti, kaip respondentai vertina finansinés institucijos, kurioje
dirba, verslo procesy valdymo kokybe, remiantis iSskirtais veiksniais. Tyrimo dalyviy buvo

paprasyta jvertinti kiekvieng kokybés kriterijy nuo 1 iki 5, kur 1 — labai blogas (-a), 2 — blogas

46



(-a), 3 — vidutiniskas (-a), 4 — geras (-a), 5 — labai geras (-a). ISanalizavus tyrimo duomenis
nustatyta, kad vidutinis visy kriterijy vertinimas yra 3,7, o tai suapvalinus atitinka vertinimg
»geras®. Taciau vertinant kiekvieng kriterijy atskirai, galima iSskirti kelis auk$¢iausiai ir
zemiausiai vertinamus VP kokybés kriterijus. Tyrimu atskleista, kad geriausiai vertinamas
didelis informacijos ir duomeny saugumas (3,98), bei auksta sugeneruoty duomeny kokybé
(3,81). Nors taip pat auksti balai skirti ir kitiems kriterijams, ta¢iau galima isSskirti, kad
maziausiai baly surinko kriterijai didelis funkcijy atlikimo nasumas (3,53) ir sklandus uzduociy

atlikimas esant nepalankioms salygoms (3,58) (zr. 12 lentele).

12 lentelé
Verslo procesy kokybés vertinimas pagal kriterijus
Kriterijus Vid.
Greitas uzduociy atlikimas 3,69
Aukstas operacijy skaidrumo lygis 3,80
Aukstas uzduociy atlikimo tikslumas 3,65
Didelis informacijos ir duomeny saugumas 3,98
Didelis funkcijy atlikimo naSumas 3,53
Aukstas istekliy panaudojimo efektyvumas 3,63
Sklandus uzduociy atlikimas esant nepalankioms salygoms 3,58
Auksta sugeneruoty duomeny kokybé (tikslumas, objektyvumas, pricinamumas, i§samumas, 381
savalaiki§kumas ir kt.) '

ISanalizavus tyrimo duomenis nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai (p<0,05), tarp
verslo procesy kokybés kriterijy vertinimo ir finansiniy institucijy padaliniy. Nustatyta, kad
greitg uzduociy atlikima, auks¢iausiai jvertino mokéjimy administravimo (79,10) padalinyje
dirbantys respondentai, lyginant su dirbanciais prevencijos (34,00), klienty aptarnavimo
(39,75), produkty/paslaugy planavimo (41,74), verslo valdymo (43,75) padaliniuose. Taip pat
IT (69,28) padaliniuose dirbantys respondentai jvertino §j kriterijy auks¢iau nei minétuose
padaliniuose dirbantys respondentai (Zr. 13 lentelg).

Nustatyta kriterijy ,,aukstas operacijy skaidrumo lygis* taip pat IT (60,91) padaliniuose
dirbantys, vertina aukSCiau nei produkty/paslaugy planavimo (39,26). Taciau 8§ kriterijy
auksciau vertina dirbantys finansavimo (kreditavimo) padaliniuose (63,92) bei verslo valdymo
(67,63) padaliniuose. Kriterijy ,,aukStas uzduociy atlikimo tikslumas® geriausiai vertina
dirbantys su mokéjimy administravimu (71,90), finansavimu (kreditavimu) (67.43) ir IT
(66.47) (zr. 13 lentele).

Kiriterijy ,.didelis funkcijy atlikimo naSumas® kaip labiau kokybiSkg nei kiti jvertino
dirbantys su mok¢jimy administravimu (69.70), finansavimu (kreditavimu) (62,68) ir IT
(66.21). Tuo tarpu, dirbantys su produkty/paslaugy planavimu (33.94) ir klienty aptarnavimu
(47.25) §j kriterijy jvertino zemiausiai (zr. 13 lentele).
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Nustatyta, kad kriterijy ,,Sklandus uzduociy atlikimas esant nepalankioms sglygoms*

auksScCiausiai vertina dirbantys su mokéjimy administravimu (75,3) ir IT (62,82), taciau

dirbantys su produkty/paslaugy planavimu (40,47) ir klienty aptarnavimu (47,91) ji vertina

prasCiau. Pana$i tendencija nustatyta ir vertinant kriterijy ,,auk$ta sugeneruoty duomeny

kokybé“ IT (59,88) ir mokéjimy administravimo (77,5) padaliniuose dirbantys §j kriterijy

vertina auksciau nei dirbantys su produkty/paslaugy planavimu (36,85) (zr. 13 lentele).

13 lentelé
Verslo procesy kokybés vertinimas pagal kriterijus, atsiZvelgiant j finansinés institucijos
padalinj
Kokybés kriterijus | Kruskal Wallis -H p Padalinys Vid.rangai p
Prevencija 34.00
.022
IT 69.28
Prevencija 34.00 009
Mok¢jimy administravimu 79.10 '
Klienty aptarnavimu 39.75
.000
IT 69.28
Klienty aptarnavimu 39.75 000
Greitas l}iduoéiq 27978 000 Mokéjimy administravinﬁlu 79.10 '
atlikimas Produkty/paslaugy planavimu 41.74 001
Mokéjimy administravimu 79.10 '
Produkty/paslaugy planavimu 41.74 001
IT 69.28 '
IT 69.28
.025
Verslo valdymu 43.75
Verslo valdymu 43.75 010
Mokéjimy administravimu 79.10 '
IT 60.91
- .015
Produkty/paslaugy planavimu 39.26
Finansavimu (kreditavimu) 63.92 0.23
Produkty/paslaugy planavimu 39.26 '
Aukstas operacijy 13.924 040 Produlft.lj}/paslaugq .plana.vimu 39.26 025
skaidrumo lygis Mokéjimy administravimu 66.00
Verslo valdymu 67.63 027
Produkty/paslaugy planavimu 39.26 '
Klienty aptarnavimu 43.80
.037
IT 60.91
IT 66.47
; .000
Produkty/paslaugy planavimu 31.24
g yduodi Finansavimu (kreditavimu 67.43
Aukstas uzduotiy 25.785 000 ( Y) 001
atlikimo tikslumas Produkty/paslaugy planavimu 31.24
Produkty/paslaugy planavimu 31.24 001
Mokéjimy administravimu 71.90 '
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13 lentelés tesinys

Klienty aptarnavimu 43.86 005
IT 66.47
Al.lk-§tas qiduoéiu, 25 785 000 Klienty aptarnavimu 43.86 020
atlikimo tikslumas Finansavimu (kreditavimu) 67.43
Klienty aptarnavimu 43.86 013
Mokeéjimy administravimu 71.90
Finansavimu (kreditavimu) 62.68 006
Produkty/paslaugy planavimu 33.94
IT 66.21
- .000
Produkty/paslaugy planavimu 33.94
D@d.elis funkcijy 20506 002 Produkty/paslaugy planavimu 33.94 .002
atlikimo naSumas Mokéjimy administravimu 69.70
Klienty aptarnavimu 47.25
.018
IT 66.21
Klienty aptarnavimu 47.25 .044
Mok¢jimy administravimu 69.70
Mokéjimy administravimu 75.30 023
Prevencija 36.00
Sklandus uzduociy T - i 010
atlikimas _esant 14.499 025 Produkty/paslaugy planavimu 40.47
nepalankioms Produkty/paslaugy planavimu 40.47
salygoms Mokéjimy administravimu 75.30 003
Klienty aptarnavimu 47.91 014
Mok¢jimy administravimu 75.30
IT 59.88 010
Auksta sugeneruoty 13.148 o041 Produkty/paslaugy planavimu 36.85
duomeny kokybe Produkty/paslaugy planavimu 36.85 001
Mokéjimy administravimu 77.50

Analizuojant skirtumus tarp VP kokybés kriterijy vertinimo ir finansiniy jstaigy,

nustatytas tik vienas statistiSkai reikSmingas skirtumas (p<0,05), vertinant teiginj ,,Aukstas

operacijy skaidrumo lygis“. Sj teiginj dirbantys draudimo bendrovése (61,21) ir kitose

finansines paslaugas teikianciose jmonése (63,39) vertina auksSciau nei dirbantys bankuose

(44,30) (Zr. 14 lentele).

14 lentelé
Verslo procesy kokybés vertinimas pagal kriterijus, atsizvelgiant j finansinés institucijos tipq
e Kruskal . Vid.
Kokybés kriterijus Wallis -H p Istaiga Rangai p
Bankas 44.30
: - .009
Aukstas operacijy 9.116 0.10 Draudimo bendrové 61.21
skaidrumo lygis ' ' Banke 44.30
.014
Kitos finansines paslaugas teikiancios jmonés | 63.39
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Tyrimu buvo siekiama iSsiaiskinti, kokie VPV metodai yra taikomi ilgiau nei 3 m.,
kadangi po tokio laikotarpio galima tikétis didesnés VPV naudos. Tyrimu atskleista, kad i$ visy
tyrime dalyvavusiy respondenty 54,1 proc. nurodé, kad finansinéje jstaigoje Agile Scrum
metodas taikomas ilgiau nei 3 m., o0 VPA -41,3 proc. Taip pat, daugiau nei 20 proc. nurodé,
kad ilgiau nei 3 m. taikomas Agile Kanban (25,7 proc.) ir Agile Manifest (20,2 proc.). Visi Kiti

metodai taikomi trumpiau (zr. 15 lentelg).

15 lentelé

Verslo procesy valdymo metody taikymo trukmé
Metodas IKi 3 m. Virs 3 m.
LEAN Kaizen 83,5% 16,5%
LEAN 5S 86,2% 13,8%
LEAN 5 WHYS 86,2% 13,8%
LEAN Gemba 86,2% 13,8%
LEAN Six Sigma 88,1% 11,9%
AGILE Scrum 45,9% 54,1%
AGILE Manifest 79,8% 20,2%
AGILE Kanban 74,3% 25,7%
AGILE Crystal 85,3% 14,7%
AGILE Extreme Programming 82,6% 17,4%
Verslo procesy automatizavimas (VPA) (VPA - tai procesy ir jrenginiy | 58,7% 41,3%
peréjimas | automatinj veikimo biidg)
Microsoft Dynamics 365 (kita) 0% 0,9%

Pritaikius Mann-Whitney U neparametrinj testg, kuris naudojamas norint patikrinti
nuling hipoteze, kad dvi imtys yra i§ tos pacios populiacijos (t. y. turi t3 pacig mediang) ar
vienos imties stebéjimai yra didesni nei kito stebéjimai, nustatyta, kad egzistuoja statistiSkai
reikSmingi skirtumai, tarp kai kuriy VPV metody taikymo trukmés ir kokybés kriterijy
vertinimo (p<0,05).

Tyrimu atskleista, kad kriterijus ,,AukStas uzduoCiy atlikimo greitis* yra vertinamas
auksciau (t.y. kokybiskesnis), kai Lean Six Sigma (71,73), Agile Kanban (70,86) ir Agile
Extreme (69,34) metodai yra taikomi ilgiau nei 3 m. Kriterijus ,,Aukstas istekliy panaudojimo
efektyvumas* vertinamas auksciau (t.y. kokybiSkesnis), kai Lean Six Sigma (71,00), Agile
Kanban (67,96), Agile Crystal (70,06) ir VPA (65,00) VPV metodai naudojami ilgiau nei 3 m.
Nustatyta, kad kriterijus ,,Sklandus uzduoc€iy atlikimas esant nepalankioms salygoms* taip pat
vertinamas auks¢iau kai Lean Six Sigma (73,73), Agile Scrum (60,82), Agile Kanban (65,00)
ir Agile Extreme (67,67) metodai yra taikomi ilgiau nei 3 m. Kriterijus ,,Didelis funkcijy
atlikimo nasumas‘ vertinamas, kaip kokybiskesnis kai Agile Scrum (60,16), Agile Manifest

(68,98), Agile Kanban (67,41), Agile Extreme (67,29) ir VPA (63,90) yra taikomi ilgiau nei 3
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m. Kriterijus ,,AukSta sugeneruoty duomeny kokybeé (tikslumas, objektyvumas, prieinamumas,

iSsamumas, savalaikiSkumas ir kt.)* vertinamas auksciau taip pat, kai metodai Agile Scrum

(61,05), Agile Manifest (66,45), Agile Kanban (67,14), Agile Crystal (74,00) ir VPA (67,89)

metodai naudojami ilgiau nei 3 m. (zr. 16 lentelg).

16 lentelé
Verslo procesy kokybés kriterijy vertinimo skirtumai pagal VPV metody taikymo trukme
Vid. Rangai
Sq s Mann - - >
§ Ko Kokybés kriterijus Whitney U p ”:rl] 3 Vlrrns 3
x Aukstas uzduodiy atlikimo greitis 841.500 .030 52.73 | 71.73
bt E Aukstas iStekliy panaudojimo efektyvumas 832.000 .041 52.83 | 71.00
% 2 Sklandus uzduociy atlikimas esant nepalankioms
a° 867.500 .014 52.46 | 73.73
salygoms
c Aukstas operacijy skaidrumo lygis 1874.000 011 47.02 | 61.76
g Didelis funkcijy atlikimo nasumas 1779.500 .045 48.91 | 60.16
[%2] v v g o N
@ Sklandus uzduociy atlikimas esant nepalankioms 1818.500 024 4813 | 60.82
> salygoms
< Auksta sugeneruoty duomeny kokybé 1832.000 .023 47.86 | 61.05
Q= Didelis funkcijy atlikimo naSumas 1264.500 .012 51.47 | 68.98
=S
I=*¢ Auksta sugeneruoty duomeny kokybé 1209.000 .047 52.10 | 66.45
- Aukstas uzduodiy atlikimo greitis 1578.000 .001 49.52 | 70.86
_‘é Didelis funkcijy atlikimo nasumas 1481.500 .009 50.71 | 6741
S Aukstas i$tekliy panaudojimo efektyvumas 1497.000 .008 50.52 | 67.96
% Sklandus uzduociy atlikimas esant nepalankioms 1414.000 036 5154 | 6500
g salygoms
Auksta sugeneruoty duomeny kokybé 1474.000 .014 50.80 | 67.14
Aukstas uzduodiy atlikimo greitis 996.000 021 52.29 | 70.75
s Aukstas iStekliy panaudojimo efektyvumas 985.000 .030 52.41 | 70.06
- v v o . A
2 Sklandus uzduo¢iy atlikimas esant nepalankioms 1028.000 009 | 5195 | 72.75
o salygoms
Auksta sugeneruoty duomeny kokybé 1048.000 .007 51.73 | 74.00
© g Aukstas uzduociy atlikimo greitis 1127.500 .020 51.97 | 69.34
%: g S Didelis funkcijy atlikimo nasumas 1088.500 .044 5241 | 67.29
< X g Sklandus uzduo¢iy atlikimas esant nepalankioms 1097 500 037 5231 | 67.76
salygoms
< Didelis funkcijy atlikimo naSumas 1840.500 .008 48.74 | 63.90
% Aukstas i8tekliy panaudojimo efektyvumas 1890.000 .004 47.97 | 65.00
Auksta sugeneruoty duomeny kokybé 2020.000 .000 4594 | 67.89

Tyrimu buvo issikeltos hipotezés ir siekiama nustatyti ar H1 — Pasirinkti VPV metodai,

daro jtaka finansiniy institucijy verslo procesy kokybei:

H1A - Lean metodas daro jtakg finansiniy institucijy verslo procesy kokybei.

H1B - Agile metodas daro jtakg finansiniy institucijy verslo procesy kokybei.

H1C - VPA metodas daro jtakg finansiniy institucijy verslo procesy kokybei.

Pirmiausiai, siekiant identifikuoti sasajas tarp tiriamy reiSkiniy, naudotas Spearman

koreliacijos koeficientas. Koreliuojamuose duomenyse 1 kintamojo dydzio pokytis yra susij¢s
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su kito kintamojo dydzio pasikeitimu ta pacia (teigiama koreliacija) arba prieSinga (neigiama
koreliacija) kryptimi. Koreliacijos koeficiento reik§mé gali svyruoti nuo —1 iki +1, kur O
reiskia, kad néra tiesinés ar monotoninés asociacijos. Laikoma, kad rySys yra statistiSkai
reik§mingas, jeigu p<0,05.

Pirmasis testas buvo atliktas, sudarius vidurkius i§ Lean ir Agile metody. Tyrimu
nenustatytos statistiSkai reikSmingos sgsajos tarp Lean ir Agile metody bei VP kokybés
vertinimo. Tuomet pakartotinai atliktas testas, tikrinant rySius tarp atskiry Lean ir Agile VPV
metody, taciau taip pat nebuvo aptikta statistiSkai reikSmingy sasajy. Taciau tyrimu nustatyta
statistiSkai reikSminga (p<0,05) teigiama sgsajg tarp VP kokybés vertinimo ir VPA metodo
(r=.209; p=.029) (zr.17 lentelg). Taigi, galima teigti, kad VPA VPV metodo taikymas teigiamai
susijes su VP kokybe.

17 lentelé
Verslo procesy kokybés sgsajos su verslo procesy valdymo metodais
Statistika LEAN AGILE VPA
) R .021 -.033 .209*
Kokybé
p .830 733 .029
*p<0,05

Kadangi, tarp Agile ir Lean bei VP kokybés nenustatytos sgsajos, todél negalima
patvirtinti HIA ir HI1B hipotezes, bet galima daryti prielaida, kad bus galima patvirtinti H1C
hipotezg, kad VPA metodas daro jtaka finansiniy institucijy verslo procesy kokybei, galima
patvirtinti. Ta¢iau tam papildomai dar bus sudaryta regresiné analiz¢.

Taip pat, tyrimu buvo siekiama atskleisti ar tai, kad yra taikomi kokie nors VPV
principai, lemia VP kokybe. Tyrimu nustatytos statistiSkai reitkSmingos teigiamos sgsajos tiek
bendrai (1=.659, p=,000) tarp kokybés ir principy taikymo, tiek ir tarp kity principy taikymo
bei VP kokybeés. Galima i$skirti, kad stipriausios teigiamos sgsajos nustatytos, tarp kokybés ir
skaidrumo (r=.827, p=.000). Maziausios, nors irgi labai reikSmingos tarp kokybés ir nuolatinio
gerinimo (r=.367, p=.000) ir komandinio darbo (r=.369, p=.000). (Zr. 18 lentel¢). Remiantis
Siais duomenimis galima teigti, kad kuo daugiau bus taikomi jvairtis VPV principai, tuo bus

didesn¢ VP kokybe.

52



18 lentelé

Verslo procesy kokybés sqsajos su verslo procesy valdymo principais

Principas Stat. | Kokybé
R .659**
Bendras 0 000
. L R A495**
Procesy ir resursy standartizavimas D 000
Nuolatinis gerinimas R 367
g D 1000
- R .369**
Komandinis darbas 0 000
I . . . R 592**
Veiksmingas informacijos perdavimas b 000
L . . .. . R 428**
Glaudus kasdieninis verslo atstovy ir IT sistemy kuréjy bendradarbiavimas 0 000
*%*
Prisitaikymas prie besikeicianciy salygy R 251
p .000
. L o iy . i R S4T**
Veikly automatizavimas, siekiant sumazinti zmogaus veiklos poreikj b 000
. o R 574**
Duomeny centralizavimas siekiant nuoseklumo b 000
. R .827**
Skaidrumas 0 000
Asmens duomeny apsauga R 496
Homeny apsaug P .000

**p<0,01

Nustatyta, kad egzistuoja statistiSkai reikSmingos sasajos (p<0,05) su kai kuriais verslo
procesy valdymo metodais ir verslo procesy valdymo principy taikymu. Tyrimo duomenimis,
kuo labiau yra taikomi Lean Kaizen (r=.227, p=.018), Agile Scrum (r=.381, p=.000) ir VPA
(r=.474, p=.000) verslo procesy valdymo metodai, tuo daugiau taikoma ir jvairiy verslo procesy

valdymo principy (Zr. 19 lentelg).

19 lentelé
Verslo procesy valdymo metody sgsajos su verslo procesy valdymo principais
Statistika LEAN Kaizen | AGILE Scrum VPA
Princioai R 227* .381** AT74**
P p 018 000 000
**p<0,01

Taip pat, tyrimu atskleistos statistiSkai reikSmingos (p<0,05) teigiamos sgsajos tarp VPV
principy taikymo ir to, kiek laiko yra taikomi VPV metodai. Nustatyta, kad ilgéjant Agile
Scrum (r=.392, p=.000), Agile Kanban (r=.211, p=.028), Agile Crystal (r=.207, p=.031) ir VPA
(r=.516, p=.000) taikymo trukmei vis daugiau pritaikoma ir jvairiy VPV principy (Zr. 20
lentelg).
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20 lentelé
Verslo procesy valdymo principy sqsajos su VPV metody taikymo laikotarpiu

- AGILE AGILE AGILE
Statistika Scrum Kanban Crystal VPA
o R .392** 211* .207* 516**
Principai
p .000 .028 .031 .000

Siekiant nustatyti ar H2 taikomi VPV principai moderuoja VPV metody daromg jtaka
finansiniy institucijy verslo procesy kokybei, atlikta tiesiné regresiné analizé ir moderatoriaus
analizé. Regresin¢ analize suteikia galimybg nustatyti rySius tarp priklausomy ir nepriklausomy
kintamyjy, o moderatoriaus analiz¢ suteikia galimybe nustatyti moderuojancio kintamojo jtaka
rySiui, tarp priklausamojo ir nepriklausamojo kintamojo.

Pirmiausiai sudaryta tiesiné¢ regresija, kur priklausomas kintamasis — kokybé (3
klausimas), o nepriklausomi kintamieji — taikomi VPV principai ir metodai. R koeficientas
lygus .733, 0 R? (determinacijos koeficientas) =.856. Sie duomenys rodo gerg prognozés lygj,
o determinacijos koeficientas parodo, kad pasirinkti kintamieji paaiskina 85,6 proc.
priklausomojo kintamojo — kokybés. Cia taip pat svarbus ir Anova testo kriterijus vertinant ar
regresijos modelis tinka duomenims, kadangi p<0,05, jis laikomas tinkamu (Zr. 21 lentele).

21 lentelé

Verslo procesy valdymo kokybés regresiné analizé

Nepriklausomi Priklausomas kintamasis Y — Kokybé (3 klausimas) | ANOVA R R?
kintamieji Regresijos B | Std. Beta |p F P
lygties paklaida
koeficientai
Konstanta .852 187 .000 145.342 | .000 | .856 | .733
Taikomi principai | .828 .049 871 .000
(2 kD
Taikomi metodai | -.062 .049 -.066 | .207
(1 kb

Nustatyta, kad statistiSkai reikSmingas yra tik tarp kokybés ir principy, o tarp kokybeés
ir metody nenustatytas statistiSkai reikSmingas skirtumas, todél regresing lygtis biity tokia:

VP kokybé = 0,852 + (0,828 x principai)

Sig lygtj galima aiskinti taip: vienu vienetu padidéjus principy taikymui, VP kokybé
padidéty 0,828 balo.

Kita regresiné lygtis, buvo sudaryta siekiant patikrinti ar tarp VPV metody néra tokiy,
kurie daro jtaka kokybei. Sudarius regresing lygti, kur priklausomas kintamasis kokybe¢, o

nepriklausomi kintamieji VPV metodai, nustatyti R=.512, R?=.262 rodikliai, kurie paaiskina
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26,2 proc. priklausomojo kintamojo — kokybés. Anova testo kriterijaus reik§mé p<0,05, jis

laikomas tinkamu (zr. 22 lentelg).

22 lentelé
Verslo procesy valdymo metody jtakos kokybei regresiné analizé
Nepriklausomi Priklausomas kintamasis Y — Kokybé (3 | ANOVA R R?
Kintamieji klausimas)
Regresijos B | Std. Beta |p F P
lygties paklaida
koeficientai
Konstanta 2.779 .236 .000 3.125 .001 512 | .262
LEAN Kaizen -.090 .091 -136 | .321
LEAN 5S -.269 .188 -342 | .155
LEAN 5 WHYS .025 .215 .030 .907
LEAN Gemba 242 234 .302 .302
LEAN Six Sigma -.025 170 -.032 | .885
AGILE Scrum A17 .051 226 .024
AGILE Manifest .056 .094 .089 .550
AGILE Kanban .094 .076 161 224
AGILE Crystal -.599 .189 - 791 | .002
AGILE Extreme | .479 .207 .602 .023
Programming
VPA 232 .059 409 .000

Pagal 22 lenteléje pateiktg informacijg sudaryta tokia regresiné lygtis:

Kokybé =2.779 + (0,117 x Agile Scrum) — (0,599 x Agile Crystal) + (0,479 x Agile
Extreme Programming) + (0,232 x VPA)

Sig lygtj galima aiskinti taip: vienu vienetu padidéjus Agile Scrum taikymui, VP
kokybé padidéty 0,117 balo, vienu vienetu padidéjus Agile Crystal VP kokybé sumazéty 0,599
balo, vienu vienetu padidéjus Agile Extreme Programming, kokybé padidéty 0,479 balo, o
vienu vienetu padidéjus VPA taikymui, VP kokybé padidéty 0,232 balo.

Remiantis Siais duomenimis, galima atmesti H1A: Lean metodas daro jtakq finansiniy
institucijy verslo procesy kokybei, 1§ dalies patvirtinti, kad H1B - Agile metodas daro jtakq
finansiniy institucijy verslo procesy kokybei ir pilnai patvirtinti, kad H1C - VPA metodas daro
jtakq finansiniy institucijy verslo procesy kokybei.

Tokia pat regresija sudaryta ir siekiant patikrinti kaip VPV skirtingy principy taikymas,
lemia VP kokybe. Sudarius regresing lygt;, kur priklausomas kintamasis kokybé¢, o
nepriklausomi kintamieji VPV principai, nustatyti R=.930, R?=.866 rodikliai, kurie paaikina
86,6 proc. priklausomojo kintamojo — kokybés. Anova testo kriterijaus reiksmé p<0,05, jis
laikomas tinkamu (zr. 23 lentele).

Remiantis 23 lenteléje pateiktais duomenimis galima sudaryti regresine lygtj, kur:
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Kokyb¢ = 0,396 + (0,139 x Prisitaikymas prie besikeicianciy salygy) + (0,164 x Veikly
automatizavimas, siekiant sumazinti zmogaus veiklos poreikj) + (0,362 x Skaidrumas) + (0,299
x Duomeny apsauga)

Sig lygtj galima aidkinti taip: vienu vienetu padidéjus principo ,,prisitaikymas prie
besikeicianciy salygy“ taikymui, VP kokybé padidéty 0,139 balo, vienu balu padidéjus
principo ,,veikly automatizavimas, siekiant sumazinti Zzmogaus veiklos poreikj* taikymui, VP
kokybé¢ padidéty 0,164 balo, vienu balu padidéjus principo ,,skaidrumas‘ taikymui, VP kokybé
padidéty 0,362 balo, o vienu balu padidinus principo ,,Duomeny apsauga“ taikyma, VP kokybé
padidéty 0,299 balo.

23 lentelé

Verslo procesy valdymo principy jtakos kokybei regresiné analizé

Nepriklausomi kintamieji Priklausomas kintamasis Y — Kokybé (3 | ANOVA R R?
klausimas)
Regresijos | Std. Beta | p F P
B lygties | paklaida
koeficientai
Konstanta .396 .156 .013 63.241 .000 | .930 | .866
Procesy ir resursy | .038 .062 .047 | 548
standartizavimas
Nuolatinis gerinimas -.003 .066 -.003 | .966
Komandinis darbas -.022 .038 -.034 | .563
Veiksmingas informacijos | -.067 .056 -.087 | .241
perdavimas
Glaudus kasdieninis verslo | .071 .047 097 | .134

atstovy ir IT sistemy kiiréjy
bendradarbiavimas

Prisitaikymas prie | .139 .056 165 | .015
besikei¢ianciy salygy
Veikly automatizavimas, | .164 .076 .235 | .033

siekiant sumazinti Zmogaus
veiklos poreikj

Duomeny centralizavimas | -.117 .072 -.156 | .106
siekiant nuoseklumo

Skaidrumas .362 .048 490 | .000
Duomeny apsauga 299 .050 341 | .000

Remiantis Siais duomenimis, buvo sudarytos tiesinés regresinés lygtys iSskiriant tik
statistiSkai reikSmingus verslo procesy valdymo metodus ir principus. Taciau tai atlikus, gauta
regresija nebuvo tinkama duomenims (p>0,05). Todé¢l, atliktas bandymas palikti tiesingje
regresijoje visy VPV principy bendrg skai¢iy, o VPV metodus i8skirti tik tuos, kurie buvo
statistiSkai reikSmingi. Tokiu budu, sudaryta statistiSkai reikSminga, tinkama duomenims
tiesiné regresija.

Sudarius regresing lygtj, kur priklausomas kintamasis kokybé, o nepriklausomi

kintamieji VPV metodai (Agile Scrum, Agile Crystal, Agile Extreme Programming, VPA) ir
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VPV principai (visi). Nustatyti R=.991, R>=.981 rodikliai, kurie paaiskina 98,1 proc.
priklausomojo kintamojo — kokybés. Anova testo kriterijaus reikSmé p<0,05, jis laikomas
tinkamu (zr. 24 lentelg).

24 lentelé

Verslo procesy valdymo principy ir isskirty verslo procesy valdymo metody jtakos VP
kokybei regresiné analizé

Nepriklausomi Priklausomas kintamasis Y — Kokybé (3 | ANOVA R R?
kintamieji klausimas)
Regresijos B | Std. Beta p F P
lygties paklaida
koeficientai
Konstanta 1.280 196 0.01 156.214 .000 991 | 981
Taikomi  principai | .774 .044 977 .000
(2 kD
Taikomi  metodai | -.123 .042 -165 | .026
(isskirti)

Pagal 24 lenteléje pateikta informacija sudaryta tokia regresing lygtis:

VP Kokybé = 1.280 + (0,774 x VPV principai) — (0,123 x VPV metodai)

Sia lygtj galima aiskinti taip: vienu vienetu padidéjus VPV principy taikymui, VP
kokyb¢ padidéty 0,774 balo, o vienu vienetu padidé¢jus VPV metody taikymui VP kokybé
sumazéty 0,123 balo.

Kadangi duomenys priestaringi ir siekiama atsakyti | H2 hipoteze ar taikomi VPV
principai moderuoja VPV metody daromg jtaka finansiniy institucijy verslo procesy kokybei,
atlikta moderatoriaus analize (Zr. 25 ir 26 lenteles).

Pirmiausiai tikslinga nustatyti R ir R? koeficientus, bei p reik§me, kad jsitikinti ar
modelis yra tinkamas ir kiek duomeny atspindi. Nustatyta, kad R? koeficientas rodo, jog
modelis atspindi 76,7 proc. VP kokybés. Taip pat, vertinant moderacija, svarbu atkreipti démesj
1 saveikos efekta, t.y. kiek sgveika tarp principy ir metody daro jtaka kokybei — jis turi biti
statistiSkai reikSmingas, kad laikytume analizg tinkama (Zr. 25 lentele).

25 lentelé

Moderacijos analizé: Verslo procesy valdymo principy jtaka verslo procesy valdymo
metodams ir kokybei

Moderacijos sgveikos testas

R2 R P

7674 .8760 .000
Koeficientas

Konstanta -.1759 .6544

Metodai 5484 .0220

Principai 1.1518 .0000

Saveikos efektas* -.1744 .0034

*Saveikos efektas tarp principy ir metody, VPV kokybei.
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Pagal 25 lentel¢je pateiktg informacijg sudaryta tokia moderacijos regresine lygtis:

Y=-.1759+(.5484 x VP metodai) + (1.1518 x VP Principai) + (-.1744 x VP metodai X

VP principai)

ISsiaiskinus, kad moderacijos analiz¢ yra tinkama, tikslinga aptarti VPV principy efektus.

Nustatyti 3 efektai 3,11 — ,,taikomas reguliariai“, 3,8 — ,,taikomas nuolat“ ir 4,56 — ,,taikomas

visuomet (zr. 26 lentelg).

26 lentelé

Moderacijos analizé: Verslo procesy valdymo principy efektas

Moderacijos kategorijy efektai

Principy naudojimo vidurkis Efektas T reik§mé | P reik§mé
3.1111 .0058 .0828 9341
3.8889 -.1298 -2.6223 .0100
4.5556 -.2461 -4.0989 .0001

Siekiant interpretuoti, kaip VPV principy taikymas moderuoja VPV metody jtaka VP
kokybei, sudaryta diagrama (Zr. 4 pav.).
4 paveikslas

Verslo procesy valdymo principy efektas metodams ir kokybei

KL2

4.75 1 3.11

G- O 3.89

hall 1 O 4.56

S — Interpolation Line
4.50 —

4.25

KL3
f

4.00 T e—

3.75

3.50

1.60 1.80 2.00 2.20 2.40 2.60 2.80 3.00

regMET
Pagal 4 paveiksle pateiktg informacijg matyti, kad jeigu finansinéje jstaigoje néra taikomi
VPV metodai ir VPV principai irgi taikomi labai nezymiai, tai nedaro jokios jtakos VP
kokybei. Taip pat, net jei imonéje intensyveéja VPV metody taikymas, taciau néra taikomi VPV
principai, VP kokybé nesikeicia. Jeigu jimon¢je néra taikomi VPV metodai, taciau yra pritaikyti

VPV principai, tuomet VP kokybé didesné¢ (kuo daugiau taikomi principai, tuo didesné
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kokybé¢). Taciau matyti, kad jeigu, finansinéje institucijoje mazéja VPV principy taikymas, o
intensyveéja VPV metody taikymas, to pasekoje mazé¢ja VP kokybé.

Remiantis Siais duomenimis, galima patvirtinti, kad taikomi VPV principai moderuoja
VPV metody daroma jtakg finansiniy institucijy verslo procesy kokybei, kuo daugiau VPV
principy taikoma — tuo aukstesné VP kokybé.

Apibendrinant tyrimo rezultatus galima teigti, kad VPV metodai finansiniame sektoriuje
Lietuvoje taikomi pakankamai retai, daugiausiai yra eksperimentuojama. Nustatyta, kad
dazniausiai taikomi metodai verslo procesams valdyti: VPA ir Agile Scrum. VPA metodas
dazniausiai naudojamas verslo valdymo, produkty/paslaugy planavimo, mokéjimy
administravimo ir klienty aptarnavimo padaliniuose, o Agile Scrum — IT ir verslo valdymo
padaliniuose. Nustatyta, kad Agile Scrum VPV metodas dazniausiai taikomas draudimo
bendrovése, tuo tarpu bankuose dazniau naudojamas Agile Manifest ir Crystal. ISanalizavus
tyrimo duomenis atskleista, kad finansinése institucijose dazniau nei VPV metodai yra taikomi
atskiri VPV principai, pvz. asmens duomeny apsaugos, nuolatinio gerinimo ir kiti. Pazymétina,
kad $iy principy taikymo daznis skiriasi priklausomai nuo finansinés jstaigos ir padalinio, pvz.
nuolatinio gerinimo principas, dazniau taikomas draudimo bendrovése nei bankuose.
Nustatyta, kad taikant VPV metodus ilgiau nei 3 m. VP kokybé vertinama geriau. Tyrimu
atskleista, kad VPV principy ir kai kuriy VPV metody taikymas, teigiamai veikia VP kokybg.

3.2. Tyrimo rezultaty aptarimas

Verslo procesas — tai tarpusavyje susijusiy veikly, kurios baigiasi paslaugos ar/ir
produkto pateikimu klientui, visuma (Appian, 2019). Finansiniame sektoriuje verslo procesai
ir jy kokybé ypatingai reikSmingi, lemiantys verslo efektyvuma, pelningumg ir kt., todél turi
biti siekiama uztikrinti VP kokybe (Villar & Khan, 2021).

Viena i§ VP kokybés prielaidy — VPV metody diegimas. VPV metodai visapusiSkai
pagerina finansiniy jstaigy verslo procesus: sukuria pridéting verte, pasalina Svaistyma, nustato
ir pasalina pagrindines klaidy prieZastis, sumazina proceso svyravimus, padeda kontroliuoti ir
tobulinti procesus (Madhani, 2018). Pasak Baag, Kavitha & Sarkar (2019), VPV metodai taip
pat gali padéti sumazinti klienty aptarnavimo procediiry skaiciy ir suteikti daugiau démesio
klientui. O finansinéms institucijoms tai labai svarbu, kadangi jy veiklos pagrindas — klienty
aptarnavimas.

Mokslingje literattiroje nuomonés apie VPV metody taikyma finansiniame sektoriuje

iSsiskiria: Riva & Pilotti (2017), Sunder (2016), Kai, Sieber, Marleen & Frank (2020) teigimu,
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finansiniuose sektoriuose tikslinga naudoti LEAN, Liang & Shekhar (2018) ir Berkani, Causse,
& Thomas (2019) - AGILE, o Vishnu, Agochiya & Palkar (2017) teigia, kad VPA yra tinkamas
metodas finansiniame sektoriuje, kad buty uztikrinta VP kokybé. Todél Siame baigiamajame
darbe buvo siekiama istirti, kokig jtakg Lietuvos finansinio sektoriaus jstaigy verslo procesy
kokybei daro LEAN, AGILE ir VPA verslo procesy valdymo metodai.

Pazymétina, kad visi VPV metodai yra paremti jvairiais VPV principais, pvz.
,skaidrumas®, ,,nuolatinis tobulinimas®, ,,komandinis darbas® ir t.t. Todél tyrime buvo i$skirti
ir vertinami Lean, Agile ir VPA principai, siekiant nustatyti ar jie moderuoja VPV metody
daromg jtakg VP kokybei.

Tyrimu identifikuota, kad VPV metodai finansinése institucijose néra taikomi daznai.
Atskleista, kad Lean taikomi reciausiai, o Agile Scrum ir VPA Siek tiek dazniau, tadiau jy
taikymo daznis yra tik ,retkar¢iais®. Taciau nustatyta, kad VPV principai taikomi kur kas
dazniau, t.y. nuolat. Dazniausiai taikomi VPV principai — nuolatinio gerinimo (tai Lean metodo
principas) (Ruzelé, 2020) ir asmens duomeny apsaugos (tai VPA metodo principas) (Yustiani
& Ichsan, 2019).

Tyrimu atskleisti skirtumai, tarp VPV principy taikymo skirtingose finansinése
institucijose. Draudimo bendrovése dazniau vadovaujamasi nuolatinio gerinimo (Lean),
komandinio darbo (Lean), veiksmingo informacijos perdavimo (Lean) ir glaudaus kasdienio
verslo atstovy ir IT sistemy kiiréjy bendradarbiavimo (Agile) principais, nei bankuose ar kitas
finansines paslaugas teikianciose institucijose. Jdomu tai, kad nors didelé dalis Lean principy
dazniausiai taikomi draudimo bendrovése, taciau jvardinant konkrec€ius taikomus metodus,
respondentai, dirbantys draudimo bendrovése nurod¢, kad daugiausiai taikomas Agile Scrum
VPV metodas, 0 Lean Kaizen ir Lean Six Sigma dazniau taikoma bankuose (nors minéti Lean
VPV principai bankuose néra taip daZnai taitkomi kaip draudimo bendrovése). Remiantis Siais
duomenimis, galima teigti, kad finansinése institucijose, daugiau orientuojamasi ne j konkreciy
metody taikyma, o j tam tikry jvairiy skirtingy principy taikyma valdant verslo procesus. Todél
nors ir nurodoma, kad vadovaujamasi vienu ar kitu VPV metodu, taciau taikomi principai yra
persipyne.

Siuo tyrimu galima patvirtinti Gong & Janseen (2012) teiginj, kad reikia daugiau nei 3
mety tam, kad organizacija pasiekty norima lankstumo ir judrumo lygj ir gauty visas minétas
naudas i§ VPV metody. Kadangi tyrimu nustatyta, kad tie, kurie taiko VPV metodus ir
principus ilgiau nei 3 metus, VP kokybe vertina geriau.

Tyrimu atskleista, kad Lietuvoje veikian¢iy finansiniy institucijy verslo procesy

kokybei Lean verslo valdymo metodai jtakos neturi, nors Agile Scrum, Agile Extreme
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Programming ir gerina VP kokybe, taciau visi kiti Agile metodai negerina VP kokybés, todél
H1B pilnai patvirtinti negalima. VPA verslo valdymo metodas gerina VP kokybe. Todél H1A
hipotezé atmesta, H1B hipotezé atmesta, o H1C hipotezé patvirtinta (zr. 27 lentelg).

27 lentelé

Hipoteziy tikrinimo suvestiné

Hipotezé I§vada Nuoroda darbe

H1A - Lean metodas daro jtaka finansiniy institucijy verslo procesy Atmesta 51-53; 55 p.
kokybei.

H1B - Agile metodas daro jtaka finansiniy institucijy verslo procesy Atmesta 51-53; 55 p.
kokybei.

H1C - VPA metodas daro jtaka finansiniy institucijy verslo procesy Patvirtinta 51-53; 55 p.
kokybei.

H2 — Taikomi VPV principai moderuoja VPV metody daromg jtaka 54-58 p.

finansiniy institucijy verslo procesy kokybei. Patvirtinta

Saltinis: sudaryta autorés.

Atlikus moderacijos analize patvirtinta ir H2 hipotezé (zr. 27 lentele). Nustatyta, kad
esant nedideliam VPV metody taikymo lygiui, taciau taikant VPV principus, didé¢ja VP kokybé.
5 paveikslas
Praktinis tyrimo modelis

VPV principai

VPV metodas
(AGILE Scrum,

VPA)
T
Verslo procesy kokybé

Saltinis: sudaryta autorés.

Remiantis tyrimo rezultatais galima sudaryti praktinj VPV modelj, kur:

a. kuo labiau yra taikomi Agile Scrum (r=.381, p=.000) ir VPA (r=.474, p=.000)
verslo procesy valdymo metodai, tuo daugiau taikoma ir jvairiy verslo procesy valdymo
principy

b. kuo daugiau taikomi VPV principai (r=.991, p=.000), tuo geresné¢ VP kokybé

C. kuo daugiau taikomi Agile Scrum ir VPA (r=.512, p=.000) VPV metodai, tuo
geresne VP kokybé.

Tyrimu nustatyta, kad VP kokybe finansiniame sektoriuje didzigja dalimi lemia jvairiis
VPV principai, kurie yra VPV metody dalis. Todé¢l siekiant uztikrinti VP kokybe finansiniame

sektoriuje, tikslinga vadovautis ne konkretaus VPV metodo koncepcija, 0 VPV principais,
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kurie geriausiai atliepia jstaigos ir padalinio poreikius ir padeda pasiekti specifinius tikslus
(pvz. padidinti judruma, lankstuma, efektyvuma, mazinti klaidy skaiciy ir kt.).

Atliktas tyrimas yra reik§mingas, kadangi identifikuoti VPV metody ir principy taikymo
skirtumai tarp finansiniy institucijy ir padaliniy, nustatyta jy jtaka VP kokybei. Taciau biity
tikslinga testi tyrimus Sia kryptimi, apimant platesn; VPV metody ir principy, bei kokybés
kriterijy spektra.
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ISVADOS

1. Verslo procesai gali buti laikomi kokybiskais, jeigu yra greitai ir tiksliai atlieckamos
uzduotys, vysktancios operacijos yra skaidrios, uztikrinama informacijos ir duomeny kokybé
bei saugumas, sukuriant klientui maksimalig galimg verte. Finansiniame sektoriuje, verslo
procesai laikomi kokybiskais, kai jie yra pakankamai ,,judriis“, ekonomiski, efektyviis, bei
orientuoti | klienty poreikius. Siekiant uztikrinti verslo procesy kokybe, turi biiti
vadovaujamasi verslo procesy valdymo metodais ir principais, kurie turéty biiti integruoti |
verslo procesus ir suderinti su organizacijos tikslais.

2. Verslo procesy kokybe finansiniame sektoriuje lemia tai, kiek finansinés institucijos
stebi ir atnaujina verslo procesus, kaip reaguoja i aplinkos veiksnius ir pokyc¢ius, kaip sugeba
iSvengti klaidy, kiek skiria démesio organizacijos darbuotojams ir klientams, kiek tobulinamos
darbuotojy Zinios ir kompetencijos, kiek efektyviai panaudojami turimi iStekliai, kiek i verslo
procesus yra jsitrauk¢ darbuotojai ir kiek jie tarpusavyje bendradarbiauja, taip pat tai, kiek
organizacija turi duomeny apie procesa, eiga, rizikas, klienty poreikius, tendencijas ir t.t. ir kaip
kokybiskai juos analizuoja, todél svarbi ir duomeny kokybé.

3. Empiriniu tyrimu nustatyta, kad finansinio sektoriaus istaigy verslo procesy kokybei
teigiamg jtaka turi Agile Scrum ir VPA verslo procesy valdymo metody taikymas. Taciau
jdiegti ir taikyti tikslingus ir proceso tikslus atitinkancius verslo procesy valdymo principus yra
svarbiau nei verslo procesy valdymo metodus, kadangi jy jtaka VP kokybei didesné. Svarbis
VPV principai, darantys teigiamg jtaka VP kokybei yra: procesy ir resursy standartizavimo,
nuolatinio gerinimo, komandinio darbo, veiksmingo informacijos perdavimo, glaudaus
kasdienio verslo atstovy ir IT sistemy kiir¢jy bendradarbiavimo, prisitaikymo prie
besikeicianciy salygy, veikly automatizavimo, siekiant sumazinti Zmogaus veiklos poreikj,

duomeny centralizavimo, skaidrumo ir duomeny apsaugos.
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REKOMENDACIJOS

Siekiant pagerinti verslo procesy valdymo kokybe finansinése institucijose tikslinga:

. Dazniau taikyti Agile Scrum verslo procesy valdymo metodg prevencijos, klienty
aptarnavimo, mokéjimy administravimo ir finansavimo (kreditavimo) padaliniuose islaikant ji
ilgiau nei 3 metus, kad biity gauta didZiausia nauda.

. Dazniau taikyti VPA verslo procesy valdymo metoda IT padaliniuose iSlaikant jj
ilgiau nei 3 metus, kad biity gauta didZiausia nauda.

J Bankams ir kitas finansines paslaugas teikiancioms finansinéms institucijoms
intensyviau taikyti Siuos Lean principus: procesy ir resursy standartizavimas, nuolatinis
gerinimas, komandinis darbas, veiksmingas informacijos perdavimas.

. Bankams ir kitas finansines paslaugas teikian¢ioms finansinéms institucijoms
intensyviau taikyti Agile principg — glaudus kasdieninis verslo atstovy ir IT sistemy kiiréjy
bendradarbiavimas,

o Visoms finansinéms institucijoms intensyviau taikyti Agile principa:
prisitaikymas prie besikei¢ianciy salygy.

o Visoms finansinéms institucijoms intensyviau taikyti Siuos VPA principus:
veikly automatizavimas, siekiant sumazinti zmogaus veiklos poreikj, duomeny centralizavimas

siekiant nuoseklumo, skaidrumas ir asmens duomeny apsauga.
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SANTRAUKA

75 puslapiai, 5 paveikslai, 27 lentelés, 110 literataros Saltiniy, 2 priedai.

Baigiamojo darbo tikslas - istirti, kokig jtakg Lietuvos finansinio sektoriaus jstaigy verslo
procesy kokybei daro LEAN, AGILE ir VPA verslo procesy valdymo metodai. Tyrime
dalyvavo 109 respondentai, kurie dirba finansinése jstaigose Lietuvoje.

Baigiamasis magistro darbas sudarytas i$ jvado, trijy pagrindiniy daliy (literatiiros analizés,
tyrimo metodologijos ir tyrimo rezultaty pristatymo), iSvady ir literatiiros sgraso.

Literatiiros analizés dalyje iSanalizuoti finansiniame sektoriuje taikomi verslo procesy
valdymo metodai ir principai, bei identifikuoti veiksniai, lemiantys verslo procesy kokybe.
Siy duomeny pagrindu buvo identifikuota tyrimo problema ir sudarytas empirinio tyrimo
modelis ir instrumentas.

Verslo procesy kokybe finansiniame sektoriuje lemia tai, kiek finansinés institucijos stebi
ir atnaujina verslo procesus, kaip reaguoja ] aplinkos veiksnius ir pokycius, kaip sugeba
iSvengti klaidy, kiek skiria démesio organizacijos darbuotojams ir klientams, kiek
tobulinamos darbuotojy Zinios ir kompetencijos, kiek efektyviai panaudojami turimi
iStekliai, kiek j verslo procesus yra jsitrauke darbuotojai ir kiek jie tarpusavyje
bendradarbiauja, taip pat tai, kiek organizacija turi duomeny apie process, eiga, rizikas,
klienty poreikius, tendencijas ir t.t. ir kaip kokybiSkai juos analizuoja, todél svarbi ir
duomeny kokybé.

Atlikus empirinj tyrimg nustatyta, kad finansinio sektoriaus jstaigy verslo procesy kokybei
teigiamg itaka turi Agile Scrum ir VPA verslo procesy valdymo metody taikymas. Taciau
1diegti ir taikyti verslo procesy valdymo principus yra svarbiau nei verslo procesy valdymo
metodus, kadangi jy jtaka VP kokybei didesné. Svarbiis VPV principai, darantys teigiama
itaka VP kokybei yra: procesy ir resursy standartizavimo, nuolatinio gerinimo, komandinio
darbo, veiksmingo informacijos perdavimo, glaudaus kasdienio verslo atstovy ir IT sistemy
kiiréjy bendradarbiavimo, prisitaikymo prie besikei¢ianciy salygy, veikly automatizavimo,
siekiant sumazinti Zzmogaus veiklos poreiki, duomeny centralizavimo, skaidrumo ir
duomeny apsaugos.
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SUMMARY

75 pages, 5 figures, 27 tables, 110 references, 2 appendixes.

The aim of the final work is to investigate the influence of LEAN, AGILE and VPA
business process management methods on the quality of business processes of Lithuanian
financial sector institutions. The survey involved 109 respondents who work in financial
institutions in Lithuania.

The final master's thesis consists of an introduction, three main parts (literature analysis,
research methodology and presentation of research results), conclusions and a list of
references.

In the literature analysis part, the business process management methods and principles
applied in the financial sector are analyzed, and the factors that determine the quality of
business processes are identified. Based on these data, the research problem was identified
and an empirical research model and instrument were developed.

The quality of business processes in the financial sector is determined by the extent to
which financial institutions monitor and update business processes, how they respond to
environmental factors and changes, how much they avoid errors, how much they pay
attention to employees and customers, how efficiently resources are used, how much
employees are involved in business processes and how much they collaborate with each
other, as well as how much data the organization has about the process, process, risks,
customer needs, trends, and so on. and how qualitatively they are analyzed, so the quality
of the data is also important.

Empirical research has shown that the application of Agile Scrum and VPA business
process management methods has a positive impact on the quality of business processes in
financial sector institutions. However, the implementation and application of business
process management principles is more important than business process management
methods, as their impact on the quality of securities is greater. Important principles of VPV
that have a positive impact on the quality of securities are: standardization of processes and
resources, continuous improvement, teamwork, effective communication, close
cooperation between business representatives and IT system developers, adaptation to
changing conditions, automation of activities to reduce the need for human activities; data
centralization, transparency and data protection.
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PRIEDAI

7



1 priedas. Anketa

Gerb. Respondente,

Esu Julija Malinovska Vilniaus Universiteto, Ekonomikos ir verslo administravimo
fakulteto, Kokybés vadybos studijy programos magistro studijy studenté. Atlieku tyrimg apie
veiksnius, lemiancius verslo procesy kokybe finansinése jstaigose. Sio tyrimo tikslas nustatyti,
kokiq jtakq finansinio sektoriaus jstaigy verslo procesy kokybei daro LEAN, AGILE ir VPA
(Verslo procesy automatizavimas) verslo procesy valdymo metodai. Si apklausa yra
anonimiska, tyrimo rezultatai bus naudojami tik magistro baigiamajame darbe apibendrinta
forma. Jums pageidaujant supazindinsime su tyrimo rezultatais.

1. Ivertinkite, kiek imonéje yra taikomi Zemiau nurodyti verslo procesy valdymo
metodai: 1- netaikomas; 2- eksperimentuojama; 3- taikomas retkar¢iais; 4- taikomas
nuolat; 5- taikymas yra tapes jprociu.

Metodas 1 12(3]4]5
LEAN Kaizen

LEAN 5S

LEAN 5 WHYS

LEAN Gemba

LEAN Six Sigma

AGILE Scrum

AGILE Manifest

AGILE Kanban

AGILE Crystal

AGILE Extreme Programming

Verslo procesy automatizavimas (VPA) (VPA - tai procesy ir jrenginiy peréjimas
J automatinj veikimo biidg)

Kitas metodas (jrasykite)

2. Ivertinkite, kiek jmoné¢je, kurioje dirbate, yra taikomi Sie verslo procesy valdymo
principai: 1- netaikomas; 2- taikomas retai; 3- taikomas reguliariai; 4- taikomas nuolat;
5- taikomas visuomet.

Principai 1 |2 3 415
Procesy ir resursy standartizavimas

Nuolatinis gerinimas

Komandinis darbas

Veiksmingas informacijos perdavimas

Glaudus kasdieninis verslo atstovy ir IT sistemy kiiréjy bendradarbiavimas
Prisitaikymas prie besikeiéianéiy salygy

Veikly automatizavimas, siekiant sumazinti zmogaus veiklos poreikj
Duomeny centralizavimas siekiant nuoseklumo

Skaidrumas

Duomeny apsauga

3. Ivertinkite Juoisy organizacijoje vykstanciy verslo procesu kokybe pagal Zemiau
pateiktus veiksnius (1 — labai blogas (-a), 2 — blogas (-a), 3 — vidutiniskas (-a), 4 — geras (-
a), 5 — labai geras (-a))

Kriterijus 112 3|4 |5
Greitas uzduodiy atlikimas

Aukstas operacijy skaidrumo lygis
Aukstas uzduociy atlikimo tikslumas
Didelis informacijos ir duomeny saugumas
Didelis funkcijy atlikimo nasumas
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Aukstas iStekliy panaudojimo efektyvumas

Sklandus uzduodiy atlikimas esant nepalankioms salygoms

i§samumas, savalaikiSkumas ir kt.)

Auksta sugeneruoty duomeny kokybé (tikslumas, objektyvumas, prieinamumas,

4. Nurodykite kiek laiko imoné, kurioje dirbate, taiko nurodytas verslo procesu valdymo

metodus:

Metodas

Iki 3 m.

Vir§ 3 m.

LEAN Kaizen

LEAN 5S

LEAN 5 WHYS

LEAN Gemba

LEAN Six Sigma

AGILE Scrum

AGILE Manifest

AGILE Kanban

AGILE Crystal

AGILE Extreme Programming

Verslo procesy automatizavimas (VPA) (VPA - tai procesy ir jrenginiy
peréjimas | automatinj veikimo biidg)

Kitas metodas (jrasykite)

5. Juis dirbate padalinyje, susijusiame su:
o Klienty aptarnavimu
o Finansavimu (kreditavimu)
o IT
o Verslo valdymu
o Produkty/paslaugy planavimu
o Mok¢jimy administravimu
o Prevencija
o Kita (jrasykite)
6. Jus dirbate:
o Banke
o Draudimo bendrove¢je
o Kitos finansines paslaugas teikianc¢ios jmonés
o Kita (jrasykite)

Esant poreikiui gauti tyrimo rezultatus, praSome nurodyti savo el. pasto

adresg:

DEKOJU UZ DALYVAVIMA APKLAUSOIJE
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2 priedas. Statistiniai tyrimo duomenys

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

P 1 4732 224 .194 .78223

a. Predictors: (Constant), Verslo procesu automatizavimas
(VPA) (VPA - tai procesu ir irenginiu perejimas i
automatini veikimo buda), AGILE Scrum, AGILE Crystal,
AGILE Extreme Programming

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 18.338 4 4.585 7.493 .000°
Residual 63.636 104 612
Total 81.975 108

a. Dependent Variable: KL3

b. Predictors: (Constant), Verslo procesu automatizavimas (VPA) (VPA - tai
procesu ir irenginiu perejimas i automatini veikimo buda), AGILE Scrum, AGILE
Crystal, AGILE Extreme Programming

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.890 .220 13.125 .000
AGILE Scrum .126 .047 .242 2.686 .008
AGILE Crystal -.460 .152 -.607  -3.029 .003
AGILE Extreme .402 .161 .504 2.497 .014

Programming

Verslo procesu .189 .051 .333 3.712 .000
automatizavimas (VPA)

(VPA - tai procesu ir
irenginiu perejimas i
automatini veikimo
buda)

a2 Nanandant \/ariahla: K12
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voael ummary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .5122 .262 .178 .78992

a. Predictors: (Constant), Verslo procesu automatizavimas
(VPA) (VPA - tai procesu ir irenginiu perejimas i
automatini veikimo buda), AGILE Kanban, AGILE Scrum,
LEAN Gemba, LEAN Kaizen, AGILE Manifest, AGILE
Extreme Programming, LEAN Six Sigma, LEAN 585,
AGILE Crystal, LEAN 5 WHYS

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 21.449 11 1.950 3.125 .001°
Residual 60.526 97 .624
Total 81.975 108

a. Dependent Variable: KL3

b. Predictors: (Constant), Verslo procesu automatizavimas (VPA) (VPA - tai
procesu ir irenginiu perejimas i automatini veikimo buda), AGILE Kanban,
AGILE Scrum, LEAN Gemba, LEAN Kaizen, AGILE Manifest, AGILE Extreme
Programming, LEAN Six Sigma, LEAN 5S, AGILE Crystal, LEAN 5 WHYS

Coefficients?

Unstandardized Coefficients

Standardized
Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.799 .236 11.871 .000
LEAN Kaizen -.090 .091 -.136 -.996 321
LEAN 55 -.269 .188 -.342 -1.433 .155
LEAN 5 WHYS .025 .215 .030 .118 .907
LEAN Gemba .242 .234 .302 1.038 .302
LEAN Six Sigma -.025 .170 -.032 -.145 .885
AGILE Scrum 117 .051 .226 2.289 .024
AGILE Manifest .056 .094 .089 .600 .550
AGILE Kanban .094 .076 .161 1.225 224
AGILE Crystal -.599 .189 -.791 -3.162 .002
AGILE Extreme 479 .207 .602 2.318 .023
Programming
Verslo procesu .232 .059 409 3.933 .000

automatizavimas (VPA)

MN/DA _ tai nraracn ir
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Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 KL1, KL2P Enter
a. Dependent Variable: KL3
b. All requested variables entered.
Model Summary
Change Statistics
Adjusted R Std. Error of R Square
Model R R Square Square the Estimate Change F Change dfl df2 Sig. F Change
1 .856° .733 728 45459 .733 145.342 2 106 .000
a. Predictors: (Constant), KL1, KL2
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 60.070 2 30.035 145.342 .000°
Residual 21.905 106 207
Total 81.975 108
a. Dependent Variable: KL3
b. Predictors: (Constant), KL1, KL2
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .852 .187 4.546 .000
KL2 .828 .049 .871 16.754 .000
KL1 -.062 .049 -.066 -1.271 .207

a. Dependent Variable: KL3
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Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 regMET, KL2P Enter

a. Dependent Variable: KL3

b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .9912 981 975 .07863
a. Predictors: (Constant), regMET, KL2

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1.932 2 .966 156.214 .000"
Residual .037 6 .006
Total 1.969 8
a. Dependent Variable: KL3
b. Predictors: (Constant), regMET, KL2
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.280 .196 6.545 .001
KL2 774 .044 977 17.430 .000
regMET -.123 .042 -.165 -2.936 .026
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Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 9307 .866 .852 33501

a. Predictors: (Constant), Asmens duomenu apsauga,
Glaudus kasdieninis verslo atstovu ir IT sistemu kureju
bendradarbiavimas, Komandinis darbas, Procesu ir
resursu standartizavimas, Duomenu centralizavimas
siekiant nuoseklumo, Skaidrumas, Prisitaikymas prie
besikeicianciu salygu, Veiksmingas informacijos
perdavimas, Nuolatinis gerinimas, Veiklu
automatizavimas, siekiant sumazinti zmogaus veiklos

poreiki
ANOVA?
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 70.976 10 7.098 63.241 .000°
Residual 10.999 98 112
Total 81.975 108

a. Dependent Variable: KL3
b. Predictors: (Constant), Asmens duomenu apsauga, Glaudus kasdieninis verslo
atstovu ir IT sistemu kureju bendradarbiavimas, Komandinis darbas, Procesu
ir resursu standartizavimas, Duomenu centralizavimas siekiant nuoseklumo,
Skaidrumas, Prisitaikymas prie besikeicianciu salygu, Veiksmingas informacijos
perdavimas, Nuolatinis gerinimas, Veiklu automatizavimas, siekiant sumazinti
zmogaus veiklos poreiki
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) .396 .156 2.539 .013
Procesu ir resursu .038 .062 .047 .602 .548
standartizavimas
Nuolatinis gerinimas -.003 .066 -.003 -.042 .966
Komandinis darbas -.022 .038 -.034 -.580 .563
Veiksmingas -.067 .056 -.087 -1.181 241
informacijos
perdavimas
Glaudus kasdieninis .071 .047 .097 1.509 134
verslo atstovu ir IT
sistemu kureju
bendradarbiavimas
Prisitaikymas prie .139 .056 .165 2.465 .015
besikeicianciu salygu
Veiklu automatizavimas, .164 .076 .235 2.157 .033
siekiant sumazinti
zmogaus veiklos poreiki
Duomenu -.117 .072 -.156 -1.630 .106
centralizavimas siekiant
nuoseklumo
Skaidrumas .362 .048 .490 7.525 .000
Asmens duomenu .299 .050 .341 5.937 .000

apsauga

a. Dependent Variable: KL3



Matrix
[DataSet2]

Run MATRIX procedure:

PROCESS Procedure for SPSS Version 4.1

Written by Andrew F. Hayes, Ph.D. www.afthayes. com
Documentation available in Hayes (2022). www.guilford.com/p/hayes3

Model : 1
Y : KL3
X i regMET
W : KL2
Sample
Size: 109

OUTCOME VARIABLE:

KL3
Model Summary
R R-sq MSE F dfl df2 p
. 8760 . 7674 .1816  115.4549 3.0000 105.0000 . 0000
Model
coeff se t p LLCI ULCT
constant -.1759 .3919 -.4489 .6544 -.9529 6011
regMET .5484 .2358 2.3257 .0220 . 0808 1.0159
KL2 1.1518 .1042 11.0573 . 0000 9453 1.3584
Int_1 -.1744 .0581 -3.0000 .0034 -.2897 -.0591
Product terms key:
Int_1 : regMET  x KL2
Test(s) of highest order unconditional interaction(s):
R2-chng F dfl df2 p
XKW .0199 8.9998 1.0000 105.0000 .0034

Focal predict: regMET  (X)
Mod var: KL2 (W)

Conditional effects of the focal predictor at values of the moderator(s):

KL2 Effect se t p LLCI ULCI
3.1111 0058 .0700 0828 .9341 -.1330 1446
3.8889 -.1298 . 0495 -2.6223 .0100 -.2280 -.0317
4.5556 -.2461 . 0600 -4.0989 .0001 -.3652 -.1271

Data for visualizing the conditional effect of the focal predictor:
Paste text below into a SPSS syntax window and execute to produce plot.

DATA LIST FREE/

regMET KL2 KL3 .
BEGIN DATA.
1.5000 3.1111 3.4163
2.0000 3.1111 3.4192
3.0000 3.1111 3.4250
1.5000 3.8889 4.1087
2.0000 3.8889 4.0438
3.0000 3.8889 3.9139
1.5000 4.5556 4.7022
2.0000 4.5556 4.5791
3.0000 4.5556 4.3330
END DATA.
GRAPH/SCATTERPLOT=

regMET  WITH

KL3

Level of confidence for all confidence intervals in output:

95.0000

BY

KL2

ANALYSIS NOTES AND ERRORS

W values in conditional tables are the 16th, 5@0th, and 84th percentiles.
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