ISSN 1392-0561. INFORMACIJOS MOKSLALI. 2009 49

INFORMACIJOS VADYBA

Informaciniai kokybés vadybos sistemos brandos

veiksniai

Lina Markeviciute

Vilniaus universiteto

Komunikacijos fakulteto

Informacijos ir komunikacijos katedros lektorée
humanitariniy moksly daktaré

Vilnius University, Faculty of Communication,
Information and Communication Department,
Lecture, Doctor

Saulétekio al. 9, LT-10222 Vilnius
Tel. (+3705) 236 61 19

Faks. (8-5) 236 61 04

El. pastas: lina.markeviciute@kf.vu.lt

Sékmingas kokybés vadybos sistemos funkcionavimas, nuolatinis sistemos tobulinimas, skatinantis sis-
temos brandg, néra savaiminis reiskinys. Siekdamos kokybés vadybos sistemos brandos organizacijos
privalo sukurti tam tinkamas sqlygas: identifikuoti brandos veiksnius ir rapintis tinkama jy jtaka. Infor-
maciniai veiksniai yra priskiriami prie veiksniy, lemianciy kokybés vadybos sistemos brandg, kategori-
jos. Taciau iki sSiol informaciniy veiksniy visuma, daranti jtakq kokybés vadybos sistemy brandai, néra
identifikuota remiantis informacijos moksly teorine baze. Nepakankamai apibréztos ir veiksniy charak-
teristikos, uztikrinancios tinkamgq jtakq kokybés vadybos sistemomes. Per didelé entropija Siais klausimais
lemia, kad organizacijos nesugeba sudaryti tinkamy sqlygy savo kokybés vadybos sistemy brandai. Jvar-
dytos problemos skatina formuluoti tokj mokslinio tyrimo tikslq - identifikuoti kokybés vadybos sistemos
brandos informaciniy veiksniy visumgq ir iSaiskinti jy jtakg sistemos brandai.

Kokybés vadybos sistemos branda

Orientacija | kokybg lemia netradicini or-
ganizacijy poziiiri i savo veikla, suteikiantj
galimybe pasiekti visapusiskai geresniy
veiklos rezultaty nei varzovams, besiva-
dovaujantiems tradiciniais vadybos meto-
dais. Kokybés vadybos integracija i veikla
galima organizacijose sukuriant kokybés
vadybos sistemas, teikiancias galimybeg
organizacijos potencialg organizuoti ir nu-
kreipti kokybés tiksly igyvendinimo kryp-
timi. Kokybés vadybos sistema apibtidina-

ma kaip ,,rinkinys susijusiy veikly, darniai
funkcionuojanciy ir naudojanciy ivairius
iSteklius, kad biity pasiekti su kokybe susi-
je tikslai® (Karapetrovic ir Willborn, 1998).
Pasauliné praktika atskleidzia, kad koky-
bés vadybos sistemos organizacijose Sian-
dien yra labai populiarios, o dazniausiai
jos yra diegiamos ir plétojamos remiantis
visuotine kokybés vadybos koncepcija
arba / ir ISO 9000 serijos standartais.
Apsisprendimas diegti ir plétoti koky-
bés vadybos sistema i§ organizacijos pa-



reikalauja nemazai investicijy ir pastanguy,
taciau idiegtos ir net tam tikra laika vys-
tytos sistemos sukuriami rezultatai daznai
biina ne visai tokie, kokiy tikétasi. Nusta-
tyta, kad tiek organizacijos, diegiancios ir
vystancios kokybés vadybos sistemas pagal
ISO 9000 standartus, tiek pagal visuotinés
kokybés vadybos koncepcija, daznai susi-
duria su jvairiomis problemomis, nes¢kme-
mis, nepasiteisinusiais ltkesciais (Choi,
1997; Parker, 1991). Efekto nesulaukiama
arba sulaukiama ne iskart, nes nesugebama
uztikrinti kokybés vadybos sistemos funkcio-
navimo efektyvumo. Pagrindine nes¢kmiy ir
problemy priezastimi mokslininkai ivardija
patyrimo trikuma arba kitaip — Zema ko-
kybés vadybos sistemos brandos lygi, kuris
apibréziamas kaip tam tikras ,.kokybés vady-
bos sistemos organizacijoje kokybinis lygis*
(Hartman, 2002).

Kokybés vadybos sistemos branda ga-
lima iSmatuoti. Kokybés vadybos brandos
tvertinimo instrumenty pradininkas yra
P. Crosby. 1979 metais jis pirma karta
publikavo brandos ivertinimo instrumen-
to ,.kokybés vadybos brandos tinklelio*
(angl. Quality Management Maturity Grid
(OMMG)) aprasyma. Sio sukurto instru-
mento privalumai: jis paprastas, labai ais-
kus ir universalus. Instrumentas tipiskos,
organizacijoje vyraujancios elgsenos pa-
grindu leidzia {vertinti organizacijos kaita
kokybés vadybos srityje, nustatyti, kokiag
branda leido pasiekti organizacijos koky-
bés vadybos sistema (zr. 1 lentelg).

Organizacijos brandos kokybeés vady-
bos srityje skiriami penki lygmenys: nuo
pirmo — Zemiausio iki penkto — auksciau-
sio. Su kiekvienu aukstesniu brandos lyg-
meniu dimensijy kokybiniai ir kiekybiniai
rodikliai organizacijos kokybés sistemoje
geréja. Tobulinama sistema nuosekliai
pereina vis prie aukstesnio lygmens, laips-

niSkai jgydama vis kitas, vis vertingesnes
sistemai reikalingas savybes, sudarydama
salygas vis stabilesnei ir geresnei kokybés
vadybai, geresnes galimybes siekti su ko-
kybe susijusiy tiksly.

Branda P. Crosby rekomenduoja iver-
tinti SeSiomis dimensijomis (zr. 1 lente-
lg), taCiau esama ir kity pagristy sitilymu.
Kokybés vadybos sistemos branda galima
vertinti remiantis: kokybés vadybos porei-
kio organizacijoje suvokimu; darbuoto-
ju supratimu, kad kiekvienas gali spresti
kokybés problemas, bei kokybés vadybos
metody ir priemoniy taikymo intensyvumo
rodikliais (Hartman, 2002). Mazose ir vi-
dutinése organizacijose kokybés vadybos
sistemos brandg rekomenduojama vertinti
remiantis kokybés vadybos principy jtvir-
tinimu ir $iy principy isigaliojimo inten-
syvumu (Sturkenboom ir kt., 2001). ISO
9004 standarte branda rekomenduojama
matuoti pagal tai, ar konkreciai veiklai yra
sukurtas ir formaliai jtvirtintas tinkamas
metodas. Organizacijos branda kokybés
vadybos srityje daznai nustatoma saviana-
lizés ir isivertinimo pagrindu, t. y. iStiriant
organizacijos saves pozicionavima koky-
bés vadybos brandos aspektu, nustatant,
koki brandos lygmenij organizacija priski-
ria sau (Warwood, 2003).

Suprantant, kad brandesné kokybés va-
dybos sistema teikia didesne nauda, siste-
ma plétojanciai organizacijai yra nepapras-
tai aktualu zinoti, kaip kokybés vadybos
branda yra susijusi su kritinémis sistemos
tobulinimo salygomis.

Kokybés vadybos sistemos brandg
lemiantys veiksniai

Organizacijy veiklos praktika, atsklei-
dzianti, kad kokybés vadybos sistemos
skiriasi pagal sukuriama vertg, skatino
mokslinius tyrimus, kuriais buvo siekiama
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nustatyti, kokie yra kritiniai kokybés vady-
bos brandos veiksniai. Studijy buvo daug
ir jose dazniausiai buvo nustatomi skirtin-
gi veiksniy rinkiniai. Siekdami tikslesnio
situacijos jvertinimo I. Sila ir M. Ebrahim-
pour iSanalizavo 76 studijas, kuriy objek-
tas — kokybés vadybos sistemos brandos
veiksniai. Analizuotos studijos buvo publi-
kuotos 1989-2000 metais ir skelbtos ,,Else-
vir Science®, ,,Emerald, ,,Anbar Interna-
tional Management®, ,,ABI Inform Global
(ProQuest Direct) duomeny bazése. Siy
studijy analiz¢ leido identifikuoti 23 veiks-
nius, o daugumos analizuoty atvejy nusta-
tyti $esi brandos veiksniai (Sila, 2003).

I. Sila ir M. Ebrahimpour tyrimu nu-
statytus SeSis veiksnius galima pripazinti
kokybés vadybos sistemos brandos veiks-
niais, nes biitent Sie veiksniai daugeliu
atvejy privercia kokybés vadybos sistema
veikti ir veikti gerai. Svarbu pazyméti, kad
Siy veiksniy egzistavimas bet kokia forma
néra pakankamas, kad kokybés vadybos
sistema veikty kokybiskai. Sie veiksniai
kokybés vadybos sistemai turi daryti ita-
ka ,,savo auksta kokybe* (Hartman, 2002).
Tai reiskia, kad, siekiant kokybés vadybos
sistemos brandos, Siy veiksniy kokybé turi
biti pagrindinis organizacijos prioritetas.
Toliau Sie veiksniai aptariami detaliau.

ReikSmingiausias veiksnys yra lyderys-
té, suprantama kaip auksciausiojo lygmens
vadovy isipareigojimas siekti kokybés (Zr.
2 lentelg). Tyréjai, analizave lyderystés
itaka kokybés vadybos sistemai, teigia,
kad kiekvienoje organizacijoje vadovy
nusiteikimas ir pastangos siekti kokybés
varijuoja. Nustatyta, kad kokybiska ly-
derysté daro didelg itaka visiems kitiems
kritiniams veiksniams, o kokybiskos ly-
derystés triikumas tampa sistemos nepajé-
gumo priezastimi. AukSc¢iausiojo lygmens
vadovy kasdiené ir visokeriopa parama
kokybés vadybos sistemai turi biiti jgyven-
dinama formuojant organizacijos kokybés
siekius ir komunikuojant; bendraujant su
klientais, tiekéjais ir darbuotojais kokybés
temomis; mokantis kokybés vadybos me-
tody ir intensyviai juos taikant; visus or-
ganizacijos darbuotojus mokant, skatinant,
itikinant kokybés vadybos naudingumu;
skiriant sistemai reikalingus isteklius ir
pan. (Chowdhury, 2007).

Kitas pagal reikSminguma yra démesio
vartotojams veiksnys (zr. 2 lentelg). Ir tai
gana akivaizdu — kokyb¢ yra suprantama
kaip vartotojuy poreikiy patenkinimas, to-
dél, siekiant patenkinti vartotojy poreikius,
siekiama kokybés. Démesys vartotojams
kokybés vadybos kontekste — tai sistemin-

2 lentelé. DaZniausiai tyrimy nustatomi kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai organiza-

cijoje (Sila, 2003)

, STUDIJU, KURIOSE SIS VEIKSNYS
KOKYBES VADYBOS SISTEMOS BRANDOS IDENTIFIKUOTAS,
VEIKSNYS SKAICIUS PROCENTAS
Auk§éia}15iojo lygmens vadovy isipareigojimas ir 67 88 %
lyderysté
Démesys vartotojams 53 70 %
Informacija ir analizé 53 70 %
Mokymai 50 66 %
Tiekéjy vadyba 47 61 %
Strateginis planavimas 38 50 %
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gas kokybisky technologiju panaudojimas
vartotoju pasitenkinimui nustatyti, kad tie po-
reikiai visada biity patenkinti ir virSyti. Varto-
toju poreikiy {vertinimas yra pirminis proce-
sas, inicijuojantis realy kokybes siekimo igy-
vendinima. Gerai neZinant vartotojy poreikiy
ju deramai patenkinti néra imanoma.
Informacijos ir analizés veiksnys, taip
pavadintas veiksniy identifikavimo tyri-
ma atlikusiy autoriy (I. Sila ir M. Ebra-
himpour), Siame straipsnyje yra supranta-
mas ir vadinamas tiesiog informaciniais
veiksniais. Priezastis paprasta — I. Sila ir
M. Ebrahimpour tyrimas parode, kad ty-
rime pavadintas ,,informacijos ir analizés
veiksniu®, jvairiose analizuotose studijose
yra jvardijamas gana {vairiai: ,,kokybés in-
formacija“, ,,procesy matai‘, ,,kokybés duo-
menys®, ,,kokybés matai,,veiklos rezultatai
ir griztamasis rySys‘, ,,kokybés informacijos
tinkamumas®, ,,kokybés informacijos varto-
jimas®, ,,vadyba, pagrista faktais“, ,,veiklos
informacijos sklaida®, ,,veiklos informacijos
verté®, ,,palyginti skirta informacija‘“ (Sila,
2003). Si veiksnio traktuoliy jvairové
leidzia numanyti, kad organizacijoms,
taikanc¢ioms kokybés vadybos praktika,
yra labai aktuali tiek naudojamos infor-
macijos kokybé, tiek ivairiy informaciniy
procesy kokybe, tiek informacinés elgsenos
kokybé. Interpretacijos galimybés yra aks-
tinas labiau isigilinti — kokie informaciniai
veiksniai sudaro salygas tobulinti kokybés
vadybos sistema, taip pat ir tai, kokia turi
buti iy veiksniuy kokybé, kad jie skatinty
kokybés vadybos sistemos brandg organi-
zacijoje. Informacijos ir analizés veiksnys,
kaip ir démesio vartotojams veiksnys, atras-
tas 70 proc. studiju (zr. 2 lentelg). Tai leidzia
teigti, kad informaciniai veiksniai siekiant
kokybés yra tiek pat reikSmingi kaip ir
orientacija i vartotojus, taciau ju tinkamos

itakos uztikrinimas gali biiti problemiskas
del nepakankamo apibréztumo.

Mokymy veiksnys nustatytas 66 proc.
tirty studijy (Zr. 2 lentele). Sis veiksnys
suprantamas kaip darbuotoju supazindi-
nimas su kokybés, kokybés vadybos kon-
cepcijomis; kokybés vadybos metodais,
ju taikymu jgidziams ugdyti; kokybés
vadybos sistemos principais ir jgyvendini-
mo nauda ir pan. Mokslininkai, analizavg
darbuotoju mokymu bei kokybés vadybos
sistemos brandos lygmens organizacijoje
rys$i, nustate, kad $is rySys yra tiesioginis.
Tyrimo rezultatai atskleide, kad kiekvie-
nam brandos etapui reikia vis gilesniy visy
organizacijos darbuotoju Ziniy ir jgidziy
kokybés vadybos srityje. D¢l Sios priezas-
ties mokymo procesas turi biiti kruopsciai
planuojamas atsizvelgiant { esama organi-
zacijos brandos lygmenj ir jo padiktuotus
poreikius (Gee, 1999).

Tiekéjy vadybos veiksnys nustatytas 61 proc.
tirty studijy (zr. 2 lentele). Tiekéjy teikia-
ma kokybé tiesiogiai turi jtakos organiza-
cijos kuriamai kokybei, nes yra integrali
jos dalis. Tyrimai atskleidzia, kad labai
daznai kokybés problemy sukelia tiekéju
produkty defektai. Kol $ios problemos ne-
i§sprendziamos, negalima tikétis gery vei-
klos rezultaty. (Thiagarajan, 1998).

Strateginio planavimo veiksnys nusta-
tytas 50 proc. tirty studiju (zr. 2 lentelg).
Kokybé neatsiranda tiesiog savaime. Ji pri-
valo buti planuojama ir valdoma. ,,Strate-
giniai kokybés planai yra ,.klijai“, kurie is-
laiko kokybés pastangas kartu* (Oakland,
2003). Planai privalo biiti nukreipiantys,
koncentruoti, integruoti ir suderinti su ben-
draisiais organizacijos tikslais. Planavimo
procesas leidZia organizacijai identifikuoti
savo vartotojus, iSskirti veiklos priorite-
tus, darbuotojams sudaro galimybe geriau
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suprasti isipareigojimo — siekti aukstos
kokybés — reikSminguma ir paskatinti jos
siekti.

Zinant kokybés vadybos branda le-
miancius veiksnius, svarbu jvertinti, ar
juos imanoma koreguoti kokybés vadybos
sistemos naudai. Moksliniy tyrimy rezul-
tatai rodo, kad kokybés vadybos sistemos
efektyvumui darancius jtaka veiksnius ga-
lima suskirstyti { iSorés ir vidaus. Vidaus
veiksniai, tai veiksniai, kurie kyla 1§ orga-
nizacijos vidaus, ir jiems organizacija gali
daryti itaka tiesiogiai. ISorés veiksniams
organizacija tiesiogiai daryti jtakos nega-
li, todél juos kontroliuoti yra sunkiau, bet
imanoma (Afarjanc, 2008). Tarp iSvardyty
netiesioginés itakos veiksniy galima pri-
pazinti tik viena veiksni — tiekéju vadyba.
Visiems kitiems veiksniams galima daryti
itaka tiesiogiai. Tai reiskia, kad ju koordi-
navimas ir tinkamumas kokybés vadybos
sistemos brandai priklauso tik nuo sava-
rankiSky organizacijos pastanguy.

Kokybés vadybos sistemos brandos
veiksniy iSskyrimas skatina atkreipti dé-
mes] | tai, kad vieni i§ svarbiausiy kokybés
vadybos sistemos brandos veiksniy — infor-
maciniai veiksniai dar yra nepakankamai
aiSkiai apibrézti ir tai gali trukdyti sekmin-
gai juos tobulinti. Siai problemai spresti
skiriama tolesné Sio darbo dalis.

Informaciniai kokybés vadybos
sistemos brandos veiksniai

Informaciniai veiksniai yra vieni i§ reiks-
mingiausiy kokybés vadybos sistemos
brandos veiksniy. Taciau jie mokslingje
literattiroje traktuojami nevienodai. Trak-
tuoCiy ivairove leidzia tik numanyti, kokia
yra informaciniy veiksniy visuma, lemianti
kokybés vadybos sistemos brandg organi-
zacijoje. Siekiant sumazinti §i neapibréz-
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tuma remiantis mokslinés literatiros anali-
ze buvo identifikuoti trys darbai, kuriuose
modeliuojamas tam tikras informaciniy
veiksniy, turin¢iy itakos organizacijos ko-
kybés vadybos sistemai, rinkinys. Tai au-
toriy: D. P. Grahn (1998), C. Forza (1995)
bei P. Bharati ir D. Berg (2003) darbai.

D. P. Grahn, remdamasis atvejo anali-
ze, nustate, kad informacijos kokybé yra
vienas 18 kritiniy veiksniy, turin¢iy jtakos
kokybés vadybos sistemai sistemingai to-
buléti ir sékmingai funkcionuoti. Kokybés
vadybos sistemai informacijos kokybe¢ yra
reik§minga, kaip teigia D. P. Grahn, dél Siy
priezas¢iy: 1) jei duomenys neorganizuo-
jami, nesisteminami ir parodo tik jvykusi
fakta, yra sudétinga tuos duomenis tinkamai
jvertinti ir { juos sureaguoti; 2) informacija,
kuri organizuojama potencialiai naudingais
budais, gali padéti vizualizuoti reikalingy
poky¢iu, patobulinimy modelius; 3) ivairias
problemas, susiklosciusias situacijas galima
suprasti tik informacijos analizés déka. Toks
supratimas padeda modeliuoti ateities spren-
dimus ir galimas ju pasekmes; 4) zinios gali
bati igyjamos tik taikant informacijos anali-
z¢€s, kritinio mastymo metodus, 5) iSmintis
gali formuotis tik atradus priezasties ir pa-
sekmés rysius. Informacijos kokybé turi tie-
sioging itaka kity kokybés vadybos sistemos
sékmingo funkcionavimo veiksniy kokybei:
verslumo ir inovacijy veiksnio bei Zmogis-
kujy istekliy kokybei. Pasak D. P. Grahn,
»organizacijos verslumas ir inovacijos turi
ilgalaike itaka organizacijos sé¢kmei, bet tai
labai stipriai priklauso nuo to, kaip informa-
cija renkama ir apdorojama, o Zzmogiskuju
iStekliy kokybé labai priklauso nuo to,
kaip informacija yra igyjama, pasiekiama,
vartojama“ (Grahn, 1998). Analizuojant
D. P. Grahn poziiiri i informacijos kokybe,
kaip kokybés vadybos sistemos brandos



veiksni, ryskeja, kad autorius informacijos
kokybg aiskina ne kaip tam tikry kokybi-
niy savybiy rinkinj, bet kaip veiksmuy, uzti-
krinanciy informacijos kokybg, visuma. Jis
teigia, kad, siekiant uztikrinti informacijos
kokybe, reikia sukurti ,,lanksé¢ia, lengvai
pritaikoma informacing sistema, formuo-
jancia potenciala supratimui, Zinioms ir i§-
minciai, sitilan¢ig efektyvius informacijos
vadybos metodus ir instrumentus* (Grahn,
1998). Apibendrinant D. P. Grahn pastabas
galima teigti, kad nuolat tobuléjanciai ko-
kybés vadybos sistemai labai reikia koky-
biskos informacijos, o tokiai informacijai
generuoti reikia tinkamos informacijos va-
dybos sistemos.

Kitas autorius, analizaves informaci-
niy veiksniy jtaka kokybés vadybos siste-
mai, yra C. Forza. Atlik¢s teorinius ir kelis
empirinius tyrimus, mokslininkas pateiké
,»kokybés vadybos praktikos palaikymo
modeli” (Forza, 1995):

Siame modelyje kokybés vadybos
praktika suprantama kaip veikla, kurios
déka formuojama ir palaikoma kokybés
vadybos sistema. Kokybés vadybos prak-
tikos rezultatai suprantami kaip faktai apie
bendrosios organizacijos veiklos efektyvu-
ma, vartotojy pasitenkinima, i§ kuriy gali-
ma spresti apie kokybés vadybos sistemos
branda ir nauda (Forza, 1995).

Kokybés vadybos praktika

\ 4
Kokybés informacijos sistema:

Kokybés informacijos srautai
Informacinés technologijos

S
7

Kokybés informacijos sistemos veiks-
nys sudarytas i§ dviejy elementy: kokybés
informacijos srauty ir informaciniy techno-
logiju, palaikanc¢iy kokybés vadybos prakti-
ka ir turiniy jtakos kokybes vadybos prak-
tikos rezultatams. Kokybés informacijos
srauty elementa C. Forza traktuoja nepa-
prastai placiai. Pirmiausia jis raso, kad ko-
kybés informacijos srautai yra griZztamojo
ry$io informacija ir griztamojo rysio orga-
nizavimas. Forza teigimu, siekiant organi-
zacijoje uztikrinti nuolatinj tobulinimg yra
biitina rinkti griztamojo rySio informacija,
kad ji atskleisty nesékmiy priezastis ir blity
inicijuoti tinkami koregavimo veiksmai.
Be to, prie Sio kokybés informacijos srauty
elemento C. Forza priskiria ir informaci-
jos saugojimo, kaupimo, analizés, infor-
maciniy poreikiy nustatymo ir tinkamo
informacijos panaudojimo funkcijas, kelia
informacijos kokybeés uztikrinimo reikala-
vimus (Forza, 1995). Tokia plati kokybés
informacijos srauty samprata atskleidzia,
kad C. Forza i$ tiesy orientuojasi ne tik
1 kokybés informacijos paskirstyma, jos
srauty organizavima, kaip i§ palaikancio
veiksnio pavadinimo galéty spresti infor-
macijos vadybos specialistas, bet { visa
informacijos vadybos raiskos sriti. Infor-
maciniy technologijuy dimensija modelyje
traktuojama kaip kompiuterizuoti infor-
macinés veiklos sprendimai. Informacinés

Kokybés vadybos praktikos
rezultatai

1 pav. Kokybés vadybos praktikos palaikymo modelis (Forza, 1995)
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technologijos yra atskirtos nuo informacijos
srauty, nes informacijos srautai gali buti or-
ganizuojami ir be informaciniy technologiju,
o informaciniy technologiju egzistavimas
nebitinai uztikrina tinkama informaciniy
srauty organizavima (Forza, 1995).

Modeli leidusio sudaryti tyrimo iSva-
dose rasoma, kad modelis yra sudarytas
remiantis teorinémis izZvalgomis ir patvir-
tintas empiriniais tyrimais jvairiuose sek-
toriuose, o tai leidzia teigti, kad kokybés
informacijos sistema neabejotinai turi
itakos kokybés vadybos praktikai (Forza,
1995). Kitu tyrimu C. Forza analizavo,
kaip saveikauja $io modelio elementai, ir
nustaté, kad kokybés vadyba turi biti labai
stipriai palaikoma, informacijos vadybos ir
informacijos vadybos indélis { kokybés va-
dybos sékme yra labai reikSmingas. Ypac
Sis indélis pasireiskia defekty, neatitikéiy
identifikavimo veikloje. Jei informacijos
vadyba yra palaikoma informaciniy tech-
nologijy, §is indélis yra dar vertingesnis
(Forza, 1995). Taigi remiantis C. Forza at-
liktais darbais galima teigti, kad politiniai
informacijos vadybos sprendimai, palaiko-
mi tinkamy informaciniy technologiju, turi
itakos kokybés vadybos sistemai sé¢kmin-
gai veikti ir jos brandai.

Informacinés sistemos
kokybé

Informacijos
kokybé

Darbuotojy informacinés
charakteristikos

—> Tiesioginé jtaka
———————————— » Netiesiogin¢ jtaka

P. Bharati ir D. Berg pateiké kiek
specializuota modelj, atskleidzianti, kad
informacija, informacijos sistema ir dar-
buotoju informacinés charakteristikos,
t.y. vertybés informacinés veiklos atzvilgiu,
daro itaka ne universaliai kokybés vadybos
sistemai, bet paslaugy kokybés vadybos sis-
temai, sistemos veiklos kokybei ir rezulta-
tams (Zr. 2 pav.).

Informacinés sistemos kokybé Siame
modelyje yra suprantama kaip techninés ir
programinés jrangos sprendimo kokybé.
Kokybinémis informacinés sistemos cha-
rakteristikomis {vardijami tokie aspektai:
nesudétingas, patogus sistemos naudoji-
mas, sistemos patikimumas. Informacijos
kokybe yra suprantama kaip informacijos
sistemos rezultatas. Pagrindiné¢ informaci-
jos kokybés charakteristika yra verté, kurig
informacija generuoja sprendimy priémimo
proceso metu. Darbuotojy informacines
charakteristikas modelio autoriai P. Bha-
rati ir D. Berg apibrézia kaip nuostatas ir
isitikinimus, susiformavusius informacinés
veiklos, darbo su informacine sistema at-
zvilgiu. Darbuotoju informacinés veiklos
kokybé yra apibréziama kaip uzduoCiy,
susijusiy su informacine veikla, jvykdymo
efektyvumas, priimty sprendimy patikimu-

Darbuotojy informacinés
veiklos kokybé

v

Paslaugy kokybés vadybos
sistema ir paslaugy kokybé

2 pav. Paslaugy kokybés veiksniai informaciniu aspektu (P. Bharati ir D. Berg, 2003)
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mas, sprendimy priémimas laiku. Tyrimo
iSvadose yra raSoma, kad tokie elementai:
informacinés sistemos kokybé, informa-
cijos kokybé ir darbuotoju informacinés
charakteristikos daro netiesioging itaka pas-
laugy kokybés vadybos sistemai ir paslaugy
kokybei. Tiesiogiai Sie elementai turi jtakos
darbuotojy informacinei elgsenai ir Sios elg-
senos rezultatams, tai turi jtakos ir paslaugy
kokybei. Siuo tyrimu nustatyta, kad visy tri-
ju elementy jtaka informacinei elgsenai yra
lygiaverté (P. Bharati ir D. Berg, 2003).
Pastarajame modelyje nauja (palygin-
ti su D. P. Grahn ir C. Forza modeliais) ir
reikSminga yra tai, kad kaip kokybés va-
dybos sistemos brandos veiksnys ¢ia yra
nurodomos ir darbuotoju informacinés
charakteristikos arba, kitaip tariant, — orga-
nizacijoje vyraujancios vertybés informa-
cinés veiklos atzvilgiu, kurios yra vienodai
svarbios informacinés veiklos kokybei kaip
ir informacijos kokybé bei informacinés
sistemos kokybé. Taciau analizuodamas
P. Bharati ir D. Berg suformuota modelj
informacijos vadybos specialistas gali pa-
stebéti tam tikry trikumy. Pirmiausia tai,
kad modelio autoriai labai siaurai supranta
pagrinding informacijos kokybés salyga.
Ju teigimu, informacijos kokybe lemia tik

techniniais ir programiniais sprendimais
grista informaciné sistema, pasizyminti
nesudétingu, patogiu naudojimu ir patiki-
mumu. Siandien yra pripaZjstama, kad tik
techniniais ir programiniais sprendimais
gristos informacinés sistemos negali sa-
lygoti geros informacijos kokybés ir opti-
malios informacinés veiklos. Techniniai ir
programiniai sprendimai yra tik pagalbiné
priemong, kuri gali padéti efektyviai or-
ganizacijos informacinei politikai, infor-
macinei strategijai, informaciniams pro-
cesams palaikyti. Siekis vien tik kompiu-
terizuotomis informacinémis sistemomis
uztikrinti informacijos kokybe yra ribotas.
Tai pazyméjo ir C. Forza, teigdamas, kad
informacinés technologijos jo pristatytame
modelyje yra atskirtos nuo informacijos
vadybos praktikos, nes informacijos vady-
bos praktika gali biiti organizuojama ir be
informaciniy technologiju, o autonomiskas
informaciniy technologijy egzistavimas
nebiitinai uZztikrina tinkama informacijos
vadybos organizavima (Forza, 1995).

[Sanalizavus pozitirius, atskleidzian-
¢ius tai, kokie informaciniai veiksniai daro
itaka kokybés vadybos sistemos brandai,
galima modeliuoti ir bendra $iy veiksniy
rinkini (Zr. 3 lentelg):

3 lentelé. Informaciniai kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai (Grahn, 1998; Forza,

1995; Bharati ir Berg, 2003)

oo g . D.P. h geo P. Bharati i

Veiksniai / PoZitiriai V.Cirz.‘ " C. Forza poZziiris aratvl. lr.
poziuris D. Berg poZiiiris

Informacija + + +

Politiniai informacijos

vadybos aspektai (politika, N N B

strategija, informaciniy procesy

organizavimas)

Informacinés technologijos - + +

Informacinés kulttiros aspektai 3 3 .

(vertybés, elgsena)
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Pozitriy analizé ir ju visuma leidzia
izvelgti, kad kokybés vadybos sistemai
funkcionuoti ir brandai turi jtakos praktis-
kai visi informacinés organizacijos aplin-
kos formavimo elementai: informacija,
informaciné politika, strategija, procesai,
sistemos ir informaciné kultiira. Sie poZiii-
riai, sutelkti { vieng visuma, leidZia pazy-
méti, kad kokybés vadybos sistemos branda
lemiantys informaciniai veiksniai yra tie,
kurie formuoja informacing organizacijos
aplinka ir lemia informacing organizaci-
jos branda. ,,Organizacijos informaciné
aplinka ir susideda i§ daugelio saveikau-
janciy, glaudziai susijusiy socialiniy, kul-
tliriniy ir politiniy subsistemy, nulemian¢iy
informacijos kiirima, paskirstyma ir varto-
jima organizacijoje” (Malhotra, 2002). To-
liau Sie informacinés aplinkos elementai,
salygojantys organizacijos gebéjima igy-
vendinti tikslus, aptariami detaliau.

Informaciné organizacijos branda.
Informaciné organizacijos branda apibreé-
ziama kaip tam tikras organizacijos in-
formacinés aplinkos, sudarancios salygas
organizacijai s¢kmingai jgyvendinti uzsi-
bréztus tikslus, kokybinis lygis.

Informaciné organizacijos branda yra
formuojama keliy elementy: informacijos
kokybés ir informacijos vadybos kokybés
déka. Informacijos vadybos kokybe lemia
kultdiriniai ir politiniai aspektai. Toliau ap-
tariami informacing organizacijos branda
formuojantys elementai, pradedant nuo
informacijos kokybés, nes informacija yra
tas elementas, dél kurio egzistuoja kiti.

Informacijos kokybé. Informacija orga-
nizacijoje yra: 1) valdymo proceso objek-
tas — ji analizuojama, kad buty jvertinta
esama organizacijos blisena ir ja lemiantys
veiksniai; 2) tikslas, nes analizé teikia ga-
limybiy, inicijuojami pokyc¢iy sprendimai,
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blisimy veiksmy prielaida; 3) instrumen-
tas, nes ji tampa veiklos realizavimo gai-
re; 4) iSteklius, nes sukaupta informacija
tampa vertinga patirties saugykla. Skirtin-
guose valdymo proceso etapuose informa-
cija atliecka skirtingus vaidmenis ir suda-
ro organizacijai salygas kryptingai siekti
tiksly ir jgyvendinti vizija. Taciau tokias
galimybes sukuria tik kokybiska informa-
cija. Informacijos kokybé yra apibrézia-
ma kaip tinkamumas naudoti. Kokybis-
ka ,,informacija turi turéti savyje visuma
savybiy, kurios leisty jai atitikti ir vir§yti
informacijos vartotoju — ziniy darbuotoju
— lakescius ir reikalavimus, iSreikStinius
ir neisreikstinius poreikius® (Gedminaité,
2007). Mokslininkai nustate, kad informa-
cijos kokybe galima vertinti vadovaujantis
daugeliu charakteristiky, priskirty ketu-
rioms pagrindinéms informacijos kokybés
kategorijoms. Esmin¢ informacijos koky-
bés kategorija yra susijusi su informacijos
Lprigimtimi, t. y. tuo, kas pripazistama
pagrindine informacijos verte. Si kategori-
ja sudaryta i$ tokiy charakteristiky: tikslu-
mo, objektyvumo, patikimumo, reputaci-
jos. Informacijos prieinamumo kategorija
rodo biitinybe turéti laisva (be kliti¢iy ir
trukdziu) prieiga prie informacijos. Si ka-
tegorija sudaryta i$ dvieju charakteristiky:
prieinamumo ir saugumo. Kontekstiné in-
formacijos kokybés kategorija pabrézia tai,
kad informacija turi atitikti vykdomos uz-
duoties konteksta. Si kategorija sudaryta i3
tokiy charakteristiky: relevantumo, pridé-
tinés vertés, savalaikiSkumo, i§samumo ir
pakankamumo. Informacijos reprezentaty-
vumo kategorija orientuota i informacijos
pateikimo kokybe. Si kategorija sudaryta i§
tokiy charakteristiky: interpretavimo vie-
nareikSmiskumo, suprantamumo, glaustu-
mo, nuoseklumo (Wang, 1996). Informa-
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cijos kokybe organizacija gali uztikrinti tik
skirdama pakankamai démesio informacijos
vadybai, o tiksliau — kultfiriniams ir politi-
niams informacijos vadybos aspektams.
Kultirinis informacijos vadybos as-
pektas. Sis informacijos vadybos aspek-
tas atsispindi organizacijos informacinéje
kult@iroje. Informaciné kultiira yra visos
organizacinés kultiiros dalis, besiformuo-
janti informacijos ir veiklos, susijusios su
ja, atzvilgiu (Widen-Wulff, 2000; Travica,
2005). T. H. Davenport ir L. Prusak pa-
teiké organizacijos informacinés kultiiros
apibrézima, leidzianti identifikuoti infor-
macinés kultiros sudedamasias: ,,infor-
maciné kultlira — tai vertybiy ir elgsenos
modelis, iSreiSkiantis organizacijos po-
zitr] { informacija* (Davenport ir Prusak,
1997). B. Travica taip pat nurodo, kad in-
formacinés kultiiros koncepcija apima tiek
mentalinius, tiek elgsenos komponentus.
Mentaliniais komponentais vadinamos
organizacijos vertybés ir normos, susifor-
mavusios informacijos, kaip fenomeno, ir
veiklos, susijusios su informacija, atzvil-
giu, o elgsena suprantama kaip nusisto-
véjusi, tapusi pasamoninga informacinés
veiklos praktika arba elgsena, elgsenos
ypatumai, atspindintys ir sustiprinantys
vertybes (Travica, 2005). Informaciné
kultiira atskleidzia organizacijos nariy
isitikinimus apie informacijos vaidmens
svarba, blitinuma tinkamai igyvendinti in-
formacijos vadybos procesus, investuoti
1 informacine infrastruktiira, standartus,
instrumentus, informacinés veiklos tobuli-
nima. Informaciné kultiira, kaip atskleide
tyrimai, ,turi labai aisky rys$j su informa-
ciniy produkty, kuriamy ir valdomy orga-
nizacijoje, efektyvumu® (Orna, 2005). Be
to, tinkama informaciné kulttra ,,formuoja
atmosfera, turinCig teigiama jtakq organi-

zacijos darbuotojy igiidziams ir kompeten-
cijoms, leidZian¢ioms priimti pazangius
sprendimus® (Khan, 2005). Todél ,,sveika
informaciné kultlira yra gyvybiskai svarbi
organizacijai“ (Strassmann, 1994). Infor-
macinés kultiiros tobulinimas yra vienas
1§ sudétingiausiy procesy, palyginti su kity
informacinés ekologijos elementy tobuli-
nimu, ta¢iau jis btinas (Davenport ir Pru-
sak, 1997). Tobulinimui biitina pasitelkti
politinius organizacijos sprendimus ir tais
sprendimais grista informacinés organiza-
cijos aplinkos formavimo veikla.

Politinis informacijos vadybos aspek-
tas. Nuolatiniai spartiis organizacijos is-
orés aplinkos poky¢iai ir ju salygojamos
organizacijos tiksly ir veiklos korekcijos
reikalauja nuolatinés, intensyvios ir koky-
biskos informacinés elgsenos. Tokios infor-
macinés elgsenos uztikrinimas yra informa-
cijos vadybos uzdavinys. Taigi, tam, kad
normatyviné informaciné elgsena organi-
zacijoje biity tinkamai orientuojama, kad
biity efektyviai jgyvendinami informacinés
veiklos procesai, informacijos valdymas
turi pasizyméti situacijai pritaikyta, aiSkia
ir kryptinga informacine organizacijos po-
litika ir strategija. Nepakankamas déme-
sys informacinei politikai ir strategijai gali
pakenkti informacijos kokybei (Chaffey,
2005). Neuztikrinus informacijos kokybés,
galima pakenkti ir organizacijos tiksly jgy-
vendinimui. Tradiciskai politika supranta-
ma kaip autoritarinis vertybiy priskyrimas
visuomenés nariams. Sis vertybiy prisky-
rimas yra legitimus ir jpareigojantis (Ei-
riksson, 2003). Informaciné organizacijos
politika apibréZiama kaip informacijos va-
dybos, informacinés elgsenos nukreipimo
jéga (Choo ir kt., 2006), salygojanti, kaip
efektyviai informacijos vadyba igyvendi-
na savo pagrindinj tiksla — informacijos,

19



remiancios valdymo sprendimy priémi-
ma, vertés didinima (Strassmann, 1994)
ir organizacijos tiksly siekimo palaikyma
(Kirk, 1999). Pagrindinis informacinés po-
litikos tikslas yra pateikti bazinj, informa-
cinémis vertybémis grista principy rinkini,
kuris kiekvienam organizacijos darbuoto-
jui padéty jvertinti ir suprasti informacijos
reikSme ir uztikrinty kuo efektyvesni in-
formacijos panaudojima. Aspektai, kuriy
atzvilgiu turi buti deklaruoti Sie principai,
pateikti E. Orna informacinés politikos
apibrézime: ,organizacijos informaciné
politika yra pagrista bendraisiais organiza-
cijos tikslais, juose iSreikstais prioritetais ir
bendrais bruozais apibrézia keleta aspekty:
informacijos naudojimo tikslus ir tiksly
prioritetus organizacijoje; informacijos
reikSme organizacijos veiklos kontekste;
principus, kuriais vadovaujantis turi biiti
valdoma informacija; Zzmogiskyjy istekliy
panaudojimo principus informacijos vady-
bos kontekste; informaciniy technologiju
panaudos principus informacijos vadybos
kontekste; principus, susijusius su infor-
macijai skirty efektyviy islaidy itvirtinimu
(Orna, 2004). Deklaravusi bazinius princi-
pus kiekvienu aspektu ir juos uzfiksavusi
ilgalaikio galiojimo dokumentuose, orga-
nizacija turi siekti, kad Sie principai tapty
informacijos vadybos pamatu ir jy isipar-
eigoty laikytis kiekvienas darbuotojas. Tai
padaryti yra kur kas lengviau, kai informa-
ciné politika turi tvirta rys$i su egzistuojan-
¢ia informacine kulttira, nusistovéjusiomis
vertybémis informacijos ir informacinés
veiklos atzvilgiu. Jei atitikties néra, infor-
maciné politika tampa poky¢iy inicijavimo
ir realizavimo instrumentu. Detalizuota in-
formacinés politikos iSraiSka yra organiza-
cijos informaciné¢ strategija. Informacinéje
strategijoje atspindimi tikslai, susij¢ su in-
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formacija ir informacine veikla organizaci-
joje, konkreciais periodais apibrézti veiks-
mai, nusakantys, kaip tuos tikslus jgyven-
dinti (Orna, 2004). Informacijos strategija
yra detalus veiksmy planas, atspindintis
idealia organizacijos informacijos vadyba,
skirta ziniy bazei palaikyti, o, kitaip ta-
riant, palaikyti Zmoniy, naudojanciy infor-
macijq organizacijos tikslams igyvendinti,
sprendimus (Choo, 2006). Informaciné
strategija atsako i klausimus: kur, kaip ir
kokiu tikslu informacija turi biiti renkama;
kaip saugoma; kaip privalo biiti organi-
zuoti informaciniai srautai; kas ir kokia
turi turéti prieiga prie informacijos. ,,In-
formacijos vadybos strategija yra planas ir
metodai, nurodantys, kaip informacija turi
buti valdoma, t. y. kaip ji turi baiti kuriama,
atrenkama, apdorojama, platinama ir sau-
goma. Informacijos vadybos strategija turi
uztikrinti informacinés infrastruktiiros pa-
jégumus organizuoti informacijos prieiga,
sklaidg ir sisteminima organizacijoje®. In-
formacijos vadybos strategijos tikslas yra
parama organizacijos veiklai, itvirtinant
informacijos vadyba [267]. D. Skyrme
i8skyré sritis, kurios turi buti detalizuotos
organizacijos informacinéje strategijoje. IS
esmes tas sritis galima suskirstyti { keturias
pagrindines grupes (Skyrme, 2000):

1) informacijos vadybos specialisty at-
sakomybés uz informacijos vadyba
apibrézimas; atsakomybés identifika-
vimas, nurodant, kas yra atsakingas
uz konkretaus (-Ciy) informacinio
(-1y) elemento (-y) valdyma ir sklai-
da, kas yra atsakingas uz informaci-
nés veiklos koordinavima organiza-
cijoje, kas atsakingas uz informaci-
nés kultiiros puoseléjima ir pan.;

2) informacinés strategijos plétojimas,
nepainiojant tos strategijos su kom-



Politinis informacijos
vadybos aspektas:

INFORMACIIOS
ORGANIZACIIOS BRANDA

Kultarinis informacijos

Informacijos
kokybé

Kokybés vadybos
sistemos branda

N

vadybos aspektas:

3 pav. Informaciniai kokybés vadybos sistemos brandos veiksniai

piuterizuoty informaciniy sistemy
strategija. Strategijos orientavimas
i informaciniy procesy identifika-
vima, valdyma, optimizavima, sie-
kiant uztikrinti visy veiklos sri¢iy
informacinj jsotinima;

3) informacinio audito taikymas, api-
mantis egzistuojanciy informaciniy
elementy panaudos ir reik§mingumo
identifikavima, taip pat informacijos
Saltiniy identifikavima ir vertinima,
siekiant informacinés veiklos tobu-
linimo ir $alinti neatitiktis;

4) techninés ir programinés jrangos
konvergencija, siekiant informaci-
niy procesy optimizavimo.

Démesys Sioms iSvardytoms sritims

leidzia {tvirtinti organizacijos formalia-
sias normas, t. y. taisykles, nusakancias,
koks elgesys dirbant su informacija yra
priimtinas. Kiekviena organizacija dispo-
nuoja tikstanciais informaciniy elementy,
o kiekvienas individas, dirbantis su in-
formacija, yra linkgs laikytis neformaliy
normy, jei tik nepakankamai aiskiai yra
deklaruotos formaliosios normos. Todél
kiekviena organizacija, sickdama iSvengti

chaoso savo kompleksiniame informacijos
masyve, privalo samoningai formuoti bei
igyvendinti kryptinga informacing strate-
gija, nukreipiancia visy savo struktiiriniy
elementy elgsena vertés kiirimo kryptimi.

Informacijos vadybos teorija teigia,
kad tik skiriant pakankamai démesio infor-
macijos vadybai, jos politiniams ir kulttiri-
niams aspektams, galima uztikrinti organi-
zacijos naudojamos informacijos kokybeg.
Siy informaciniy komponenty visuma ska-
tina informacing organizacijos branda, tu-
rincia nepaprastai reik§mingg itaka organi-
zacijos veiklos rezultatams. Vadovaujantis
Sia logika galima teigti, kad informaciné
organizacijos branda, nulemta savo kom-
ponenty kokybés, daro itaka ir kokybés
vadybos sistemos brandai ir rezultatams.
Apibendrinant i§déstytas mintis, informa-
ciniy veiksniy visuma, lemiancia kokybés
vadybos sistemos branda, galima pavaiz-
duoti taip (zZr. 3 pav.):

Remiantis mokslinés literatiiros analize
buvo nustatyti kokybés vadybos sistemos
brandai reik§mingi informaciniai veiksniai;
sudarytas informaciniy veiksniy itakos ko-
kybés vadybos sistemos brandai modelis;
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aptartos kokybés vadybos sistemos bran-
dai aktualios informaciniy veiksniy ko-
kybinés charakteristikos. Taciau teoriniai
vadybos krypties konstruktai visada turi
biti pagristi realia vadybos praktika, atlie-
kant empirinius tyrimus ir apibendrinant
tokiy tyrimy rezultatus. Todél Siame darbe
toliau yra pristatomas empirinis tyrimas,
leidziantis teoriniu lygmeniu suformuluota
teiginiy sistema patikrinti praktiskai.

Empirinio tyrimo metodologinis
pagrindimas

Empirinio tyrimo tikslas yra nustatyti, ar
teorinio mokslinio tyrimo pagrindu identi-
fikuoti kokybés vadybos sistemos brandos
informaciniai veiksniai (t. y. informacijos
kokybé, informacijos vadybos kokybé (t. y.
politinio ir kultiirinio aspekty kokybé) ir Siy
trijy veiksniy nulemta informaciné organi-
zacijos branda) turi jtakos kokybés vadybos
sistemos brandai ir, jei turi, tai kokia.

Empirinio tyrimo objektas yra informa-

ciniai kokybés vadybos sistemos brandos
veiksniai: informacijos kokybé¢, informaci-
jos vadybos kokybé (t. y. politinio ir kultt-
rinio aspekty kokyb¢) ir Siy veiksniy nu-
lemta informaciné organizacijos branda.

Empirinio tyrimo tikslui jgyvendinti is-

kelti Sie uzdaviniai:

1. Nustatyti tiriamy organizaciju ko-
kybés vadybos sistemy vystymo
trukmeg ir brandos lygmeni.

2. lvertinti tirilamy organizaciju in-
formacinius veiksnius: informaci-
jos kokybe, informacijos vadybos
kokybg (t. y. politinio ir kultiirinio
aspekty kokybe) ir informacing or-
ganizacijy branda.

3. Nustatyti kokybés vadybos siste-
mos brandos ir informaciniy veiks-
niy rysi, jo pobiudj ir itakos krypti.
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4. Atlikti akumuliuota, kontekstinj ko-
kybés vadybos sistemos brandos ir
informaciniy veiksniy saveikos jver-
tinima, siekiant numatyti socialinés
tikrovés tobulinimo galimybes.

Empirinio tyrimo hipotezés

H1: Informaciniai veiksniai: informa-
cijos kokybé¢, informacijos vadybos koky-
bé (t. y. politinio ir kultiirinio aspekty ko-
kybé) ir $iy veiksniy nulemta informaciné
organizacijos branda yra kokybés vadybos
sistemos brandos veiksniai.

H2: Informaciniy veiksniy kokybei ge-
réjant, { auksStesnj brandos lygmenj trans-
formuojasi ir kokybés vadybos sistemos
branda.

Metodai ir organizavimas. Empiriniam
tyrimui atlikti taikyti kiekybinis (anketiné
apklausa) ir kokybinis (eksperty interviu)
tyrimo metodai. Sie du metodai pasirink-
ti siekiant, derinant kiekybing ir kokybing
analize, uztikrinti pamatuota ir visybiska
kokybés vadybos sistemos brandos ir jos
informaciniy veiksniy aiSkinima.

Pagrindin¢ kiekybinio tyrimo paskir-
tis yra socialiniy objekty aiSkinimas ir
prognozavimas, siekimas pagristi objek-
to priezastinius rySius, jo funkcionavimo
veiksnius. Butent todél, siekiant iSmatuoti
informaciniy veiksniy ir kokybés vadybos
sistemy brandos kokybines charakteristi-
kas bei ju rysius, buvo pasirinktas kieky-
binis tyrimas, leidZiantis jgyvendinti pir-
muosius tris empirinio tyrimo uzdavinius
ir patikrinti iSkeltas hipotezes. Kiekybinio
empirinio tyrimo duomenims surinkti tai-
kytas anketinés apklausos metodas. An-
keta sudaryta taip, kad tyrimo metu bty
nustatytas kiekvieno tiriamo poZzymio
(t. y. kokybés vadybos sistemos ir infor-
maciniy veiksniy) kokybinis lygmuo. Po-
zymiams matuoti naudota ranginé skalé,



atspindinti matuojamo poZymio kokybés
dinamika. Tyrimo imties atrankai taikyta
dvipakopé atranka. Pirmiausia buvo pasi-
rinktos imonés, plétojancios kokybés va-
dybos sistemas Lietuvoje, o paskui joms
atstovaujantys respondentai, asmenys,
atsakingi uz organizacijos kokybés vady-
bos sistema. Tokie darbuotojai pasirinkti
samoningai, Zinant, kad jie yra sistemos
ekspertai, geriausiai zinantys: kokybés
vadybos sistemos potencialig nauda, siste-
mos biiklg, darbuotojy nuostatas sistemos
atzvilgiu ir yra ipareigoti objektyviai ver-
tinti su sistema susijusia situacija. Atran-
kos metu pirmoje atrankos pakopoje atlikta
iStisiné atranka. Reprezentatyviai atrankai
keliamas reikalavimas, kad ji buty atlikta
remiantis tikimybinés atsitiktinés atrankos
procediiromis, taciau $io tyrimo generali-
né populiacija yra labai maza (i§ viso 853
imonés)!, todél tyrimo rezultaty tikslumo
delei buvo siekiama apklausti visus gene-
ralinés populiacijos narius. Visi genera-
linés populiacijos nariai turéjo vienodas
galimybes dalyvauti apklausoje. Uzpildyta
anketa buvo grazinama elektroniniu pastu
arba faksu. Grazinta 321 anketa, taciau ty-
rimo duomeny analizei naudotos tik visis-
kai ir be klaidy uzpildytos anketos — 276
anketos. Tyrimo reprezentatyvuma rodo
koeficientas K, apibréziamas baigtinéms
populiacijoms. Sio tyrimo generaliné po-
puliacija yra baigtiné (853 organizacijos),
o koeficientas K yra 32 proc. Siekiant isi-
tikinti tyrimo imties reprezentatyvumu ir
uztikrinti kiekybinio tyrimo iSvady taiky-
mo visai populiacijai pagristuma, tyrimo
imties demografinés charakteristikos buvo
sugretintos su visos populiacijos demo-

I Tyrimo metu (2008 m. lapkri¢io—gruodzio mén.),
Lietuvos standartizacijos departamento duomenimis,
Lietuvoje buvo 853 sertifikuotos kokybés vadybos sis-
temos.

grafinémis charakteristikomis. Sugretinta
remiantis kokybés vadybos sistemos plé-
tojimo trukmés Kkriterijumi. Sugretinimo
rezultatai atskleidé, kad kokybés vadybos
sistemy plétojimo trukmés pasiskirstymas
imtyje atitinka pasiskirstyma, susiklos¢iu-
si populiacijoje. Tai rodo, kad tyrimo imtis
gali buiti vertinama kaip populiacijos ,,mini
modelis*“. ISvados, generuojamos pagal
kiekybinio tyrimo rezultatus, gali biti tai-
komos visai populiacijai. Pagrindiniai kie-
kybinés duomeny analizés metodai: kore-
liaciné ir regresiné duomeny analizé.
Sociologai tvirtina, kad socialiniai
reiskiniai yra pernelyg sudétingi, kad juos
labai gerai biity galima pazinti vien tik ma-
tematiniais modeliais, taikant statistinius
duomeny apdorojimo metodus (Bitinas
ir kt., 2008). Kiekybiné analizé ne visada
gali padéti jvertinti kitus analizuojamame
kontekste egzistuojancius kintamuosius,
kuriy poveikis gali turéti reik§minga itaka
analizuojamai situacijai. Siekiant visumi-
nio, per laika akumuliuoto, kontekstinio
kokybés vadybos sistemos brandos ir in-
formaciniy veiksniy sgveikos jvertinimo,
siekiant numatyti esmines socialinés tikro-
vés tobulinimo galimybes, yra prasminga
atlikti kokybini tyrima. Todél ketvirtam
tyrimo uzdaviniui jgyvendinti pasirink-
tas kokybinis tyrimas — eksperty inter-
viu. Interviu surinktuose tekstuose matyti
eksperty patirtis, konkretinamas reiskiniy
kontekstas. Ekspertais vadinami asme-
nys, kurie profesionaliai iSmano kokybés
vadybos sistemy plétojimo sritj, kurie dél
savo profesinés ir gyvenimo patirties turi
didziausia kompetencija, patikimy Ziniy
apie tiriama problema. Kokybés vadybos
sistemos plétotés ekspertai realiomis aplin-
kybémis gali stebéti kokybés vadybos sis-
temy branda ir jos aplinkybes ir paaiskin-
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ti, kaip realios kokybés vadybos sistemos
plétojimo veikloje informaciniai veiksniai
skatina kokybés vadybos sistemos branda.
Kokybiniy tyrimy rezultaty patikimumas
priklauso ne nuo istirty atveju skaiciaus,
bet nuo informacija teikian¢iyjy (Siuo atve-
ju eksperty) parinkimo. Eksperty interviu
atveju pirminis reikalavimas ekspertams —
buti tyrimui svarbiame kontekste. Todél
respondentams atrinkti vykdyta tiksliné
atranka pagal kriterijus: darbo patirtis au-
dituojant kokybés vadybos sistemas arba
darbo patirtis konsultuojant imones koky-
bés vadybos sistemos diegimo klausimais;
atstovavimas skirtingoms organizacijoms.
Tyrime dalyvavo penki ekspertai. Informa-
cija i§ eksperty rinkta pasitelkus gilumini,
kryptingaji eksperty interviu. Kokybinio
tyrimo rezultaty analizei naudotas surink-
tos medziagos turinio analizés metodas,
gristas fenomenologijos paradigma.

Empirinio tyrimo rezultatai

Analizuojant kokybés vadybos sistemos
brandos ir informaciniy veiksniy priklauso-
mybe, nustatyti tiesioginiai koreliaciniai Siy
pozymiy rySiai, rodantys, kad didéjant vie-
no tirto pozymio reikSméms didéja ir kito
pozymio reikSmés. Stipriausias tiesioginis
koreliacinis rySys, rodantis auksciausia pri-
klausomybeg, nustatytas kokybés vadybos
sistemos brandos ir informacinés organiza-
cijos brandos (0,666**). Kitas pagal stipru-
ma yra kokybés vadybos sistemos brandos
ir informacijos kokybés rySys (0,542%%*),
labai panasus rysys ir su informacine kul-
tira (0,54 1**) ir galiausiai su politiniais in-
formacijos vadybos sprendimais (0,451%%).
Sie tyrimo rezultatai atskleidZia, kad koky-
bés vadybos sistemos branda tiesiogiai yra
susijusi su visais keturiais informaciniais
veiksniais. Koreliacinés analizés rezulta-
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tai atskleid¢, kad vyrauja stiprus tiesiogi-
nis koreliacinis kokybés vadybos sistemos
brandos ir informaciniy veiksniy rysys.
Kad biity galima jsitikinti, ar biitent infor-
maciniai veiksniai lemia kokybés vadybos
sistemos branda, o ne atvirksciai, biitina at-
likti regresing duomeny, analizg.

Daugialypés regresinés analizés rezul-
tatai rodo, kad nepriklausomi kintamieji —
informaciniai veiksniai — veikia priklauso-
maji kintamaji — kokybés vadybos sistemos
branda. Nustatytas determinacijos koefi-
cientas yra 0,450 (didesnis uz 0,25). Zinant,
kad informaciné organizacijos branda yra
kity triju informaciniy veiksniy rezultatas,
akivaizdu, jog informaciné organizacijos
branda lemia kokybés vadybos sistemos
branda. Siuo atveju nustatytas determina-
cijos koeficientas yra 0,444 (didesnis uz
0,25). Taigi, regresinés analizés rezultatai
rodo, kad kokybés vadybos sistemos bran-
dos lygmens kitima galima paaiskinti infor-
macinés organizacijos brandos ir ja suda-
ran¢iy komponenty kokybés kitimu. Esant
aukstesniems informacinés brandos vertini-
mo vidurkiams, aukstesniais jvertinimai pa-
sizymi ir kokybés vadybos sistemos branda.
Analizuojant tyrimo duomenis pasitelkus
regresing analizg, verta atkreipti démesi ir
1 standartinius regresijos beta koeficientus
(zr. 5 lentele). Pagal Siuos koeficientus ga-
lima reitinguoti priklausomojo kintamojo
(kokybés vadybos sistemos brandos) ,,jau-
truma” informaciniams veiksniams.

Reitingas pagal beta koeficienta rodo,
kad informacinés kultliros veiksnys turi
didziausig itaka kokybés vadybos sistemos
brandai. Tai leidzia teigti, kad, siekdamos
kokybés vadybos sistemos brandos, orga-
nizacijos prioriteta turi skirti informacinei
organizacijos kulturai.

Gauti regresinés analizés duomenys
gali biiti naudojami prognozei. Atlikus



5 lentelé Informaciniy veiksniy reitingas pagal jtakos kokybés vadybos sistemos brandai

stiprumgq
Veiksnys Beta Reitingas Rezultatas
Informaciné kulttira 0,294 I Kokvbés vadvh
Informacijos kokybe 0,293 11 OKyDbes vadybos
ST r s sistemos branda
Politiniai informacijos vadybos sprendimai 0,204 111

daugialype regresing analizg ir apskaicia-
vus nezinomus lygties parametrus gauta
tokia prognozavimo lygtis:
KVS branda =0,942+0,149*x +
+0,245%x,10,252%*x,
¢ia: x; — politiniy informacijos vadybos
sprendimy reikSmé; X, — informacing kultiiros
reikSme; X, — informacijos kokybés reikSme.

Gauta regresijos lygtis leidzia, remian-
tis nustatytu informaciniy veiksniy brandos
lygiu, nustatyti kokybés vadybos sistemos
brandos lygmeni, taip pat jvertinti, kaip
keisis kokybés vadybos sistemos brandos
lygmuo, patobulinus vieng ar kelis infor-
macinius veiksnius.

Kiekybinio tyrimo rezultatai patvirtina
tyrimo hipoteze HI. Informaciniai veiks-
niai: informacijos kokybé, informacijos
vadybos kokybé (t. y. politinio ir kultiirinio
aspekty kokybeé) ir $iy veiksniy nulemta in-
formaciné organizacijos branda yra koky-
bés vadybos sistemos brandos veiksniai.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad infor-
maciniy veiksniy ir kokybés vadybos sis-
temos brandos koreliacinis rySys yra tie-
sinis, tiesioginis ir tai rodo, kad, geréjant
informaciniy veiksniy kokybei, i aukstesni
brandos lygmenj transformuojasi ir ko-
kybés vadybos sistema. Ir Sie rezultatai
patvirtina kita tyrimo hipoteze H2. Infor-
maciniy veiksniy kokybei geréjant, | auks-
tesni brandos lygmen;j transformuojasi ir
kokybés vadybos sistemos branda.

Analizuojant kokybés vadybos siste-
mos brandos ir informaciniy jos veiksniy
konteksta buvo nustatytos kelios reikSmin-
gos kokybés vadybos sistemos ir informa-
ciniy veiksniy saveikos aplinkybés. Viena
aplinkybé yra susijusi su kokybés vadybos
sistemos branda, o kita — su poziliriu | in-
formacing veikla.

Analizuojant kokybés vadybos sistemos
branda buvo nustatyta, kad Lietuvos organi-
zacijose, plétojanciose sertifikuota kokybés
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4 pav. Kokybés vadybos sistemy brandos lygmeny pasiskirstymas Lietuvos organizacijose,
plétojanciose kokybés vadybos sistemas
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vadybos sistema, vyrauja trecias (vidurkis —
3,16) brandos lygmuo (zr. 4 pav.).

Tyrimas taip pat atskleidé, kad néra Lie-
tuvos organizaciju koreliacinés kokybés
vadybos sistemos brandos ir sistemos eks-
ploatavimo trukmés priklausomybés. Sis
faktas leidzia manyti, kad kokybés vady-
bos sistemos Lietuvoje néra tobulinamos.
Objektyviai jvertinti Sio fakto aplinkybes
padéjo kokybinis tyrimas. Ekspertai teigia,
kad akivaizdus kokybés vadybos siste-
mos tobuléjimas Lietuvoje yra pastebimas
tik pirmaisiais trejais sistemos plétojimo
metais. Tik jsidiegusios sistema organiza-
cijos ,,praktiskai net nesupranta, ka turi®,
organizacijos turi sistema liudijanc¢ius do-
kumentus, ,,bet juose nesusigaudo®. Arté-
jant pakartotiniam sertifikaciniam auditui,
auditoriy reikalavimy déka jos priverstos
pasiekti treCia brandos lygi, o $i brandos
lygi ,.kokybés vadybos sistemy situacija
Lietuvoje né kiek nebegeré¢ja“. Pasiekus §i
lygi vegetuojama. Sastingio priezastys yra
dvi. Pirma — sistemos diegimo motyvas —
sertifikatas. Tam, kad sertifikatas buty is-
laikytas, kokybés vadybos sistema turi biiti
tobulinama. Taciau ISO 9001 standarte ne-
nurodoma, kiek ir kokiy reikia patobulini-
my. Organizacijos savo kokybés vadybos
sistema gali tobulinti ,,Jabai mazais Zings-
neliais ir kol tobuléji nors ir labai mazais
zingsneliais, tol turi sertifikata™. Kita sas-
tingio priezastis — kokybei nereiklus Lie-
tuvos vartotojas. Retas vartojas Lietuvoje
nori ,,ne pigiau ir ne grei¢iau, o geriau®.
Jei vartotojai nevertina kokybés, nepareis-
kia pretenzijy, organizacijoms sitilanc¢ioms
produktus ir paslaugas, néra prasmés déti
daug pastangy kokybei uztikrinti ir ko-
kybés vadybos sistemai tobulinti. Auks-
tesniam nei trecias brandos lygmuo rei-
kia i§ organizacijos dideliy ir samoningy
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tobulinimo Zingsniy, o tam taip pat reikia
investicijy. Siandien Lietuvos organizaci-
jos tam neteikia prasmés. Tik didéjantys
vartotojuy reikalavimai gali nattiraliai pa-
skatinti organizacijy samoninguma ir nora
»pasitempti®, ,tik didesni isipareigojimai
gali organizacijas paskatinti skirti daugiau
démesio, pavyzdziui, kad ir problemu pre-
vencijai“. Tik taip, natiiraliai, ,,0 ne per
prievarta, ne per auditoriy reikalavimus*
Lietuvos organizaciju kokybés vadybos
sistemos gali pasiekti auksStesnj brandos
lygi. Tai, eksperty manymu, patvirtina ir
organizacijy, eksportuojanciy { Vakarus,
praktika, jrodanti, kad reiklesni vartotojai
ir sudétingesnés konkurencijos salygos
reikalauja brandesnés sistemos.

Kita reikSminga aplinkybé, nustatyta
atlikus kokybini tyrima, yra susijusi su or-
ganizacijy pozitiriu | informacija ir infor-
macing veikla. Pozitiris yra dualus. Vienu
atveju jis siejasi su bendruoju organizaci-
jos veiklos kontekstu, o kitu — su kokybés
vadybos sistemos plétojimo kontekstu.
Vertinant bendrojo organizacijos veiklos
konteksto atzvilgiu, poziliris i informacija
ir informacing veikla organizacijose yra
pakankamai geras. Organizacijos gerai su-
pranta informacijos ir informacinés veiklos
vertinga vaidmeni jgyvendinant organiza-
cijos tikslus. Tai atskleidzia ir kiekybinio
tyrimo rezultatai. Vyraujanti informaciné
organizacijy branda tirtose organizacijose
artéja prie ketvirtojo brandos lygio (vidur-
kis 3,6). O vertinant organizacijy pozitirj i
informacija ir informacing veikla kokybés
vadybos sistemos plétojimo kontekste, pas-
tebimas neigiamas poziiiris. Organizacijos
nesugeba jzvelgti informacijos ir informa-
cinés veiklos tikrosios prasmés kokybés
vadybos sistemos kontekste. Pagrindiné
tokios situacijos priezastis yra kokybés va-



dybos sistemos siejimas su dokumentais,
bet ne su informacija. Dokumentas yra in-
formacijos laikmena ir jis, kaip laikmena,
nekuria ypatingos vertés, jei nejzvelgiamas
dokumento turinio vaidmuo ir dokumento
turinys nepanaudojamas pridétinei vertei
kurti. Organizacijos, plétojancios kokybés
vadybos sistemas, deja, prioriteta skiria
dokumentui, jo egzistavimui, bet ne infor-
macijai ir tinkamai ja panaudoti.

ISvados

Siekdamos geresniy veiklos rezultaty orga-
nizacijos daznai apsisprendzia plétoti ko-
kybés vadybos sistemas — visuma elemen-
ty, darniai funkcionuojanciy ir naudojanciy
ivairius iSteklius, kad biity pasiekti su ko-
kybe susije tikslai. Tai, kaip tokia sistema
padeda jgyvendinti organizacijos tikslus,
priklauso nuo kokybés vadybos sistemos
brandos — kokybinio sistemos lygio.

Jei sistema yra tobulinama, ji nuose-
kliai pereina vis prie auksStesnio lygmens,
laipsniskai jgydama vis kitas, vis vertin-
gesnes sistemai reikalingas savybes. Kuo
aukstesnis kokybés vadybos sistemos
brandos lygmuo, tuo kokybiniai ir kieky-
biniai sistemos rodikliai geréja, sudaryda-
mi vis tinkamesnes salygas organizacijos
tikslams jgyvendinti.

Suprantant, kad brandesné kokybés va-
dybos sistema teikia didesng nauda sistema
plétojanciai organizacijai, yra nepaprastai
aktualu Zinoti, kad kokybés vadybos sis-
temos branda lemiantys veiksniai yra: ly-
derysté, orientacija i vartotojus, informa-
ciniai veiksniai, mokymas, tiekéjy vadyba
ir strateginis planavimas. Siy veiksniy ko-
kybé priklauso nuo savarankisky organiza-
cijos pastangy, o juy tinkamumas uztikrina
kokybés vadybos sistemos branda.

Informaciniai veiksniai yra vieni i§
reik§mingiausiy kokybés vadybos sistemos
brandos veiksniy, ta¢iau mokslingje litera-
tliroje jie traktuojami nevienodai. Traktuo-
¢iy ivairove leido tik numanyti, kokia yra
informaciniy veiksniy visuma, lemianti
kokybés vadybos sistemos branda organi-
zacijoje. Mokslinés literattiros analizé lei-
do iskelti hipotezes, kad kokybés vadybos
sistemos branda lemiantys informaciniai
veiksniai yra tie, kurie formuoja informa-
cing organizacijos aplinka: informacijos
kokyb¢, informacijos vadybos kokybé
(t. y. politinio ir kultirinio aspekty koky-
bé) ir Siy veiksniy nulemta informaciné
organizacijos branda.

Empirinis tyrimas patvirtino hipotezes.
Rezultatai rodo, kad kokybés vadybos sis-
temos branda tiesiogiai susijusi su infor-
maciniy veiksniy kokybe. Koreliaciné ir
regresiné duomeny analizé atskleidé, kad,
ger¢jant informaciniy veiksniy kokybei, {
aukstesni lygmenij transformuojasi ir ko-
kybés vadybos sistemos branda.

Didziausig itaka kokybés vadybos sis-
temos brandai i$ visy informaciniy veiks-
niy turi informaciné organizacijos kultira.
Todél, siekdamos kokybés vadybos siste-
mos brandos, organizacijos turéty skirti
prioriteta bitent Sio veiksnio kokybei.

Kokybés vadybos sistemy brandos
konteksto analizé atskleidé, kad Lietuvos
kokybés vadybos sistemos, pradedant nuo
treciojo brandos lygmens, dazniausiai to-
bulinamos vangiai. Tai lemia ribotas orga-
nizacijy tikslas — sertifikato iSlaikymas ir
Lietuvos rinkos kontekstas, nereikalaujan-
tis dideliy isipareigojimuy.

Organizacijos, plétojancios kokybés
vadybos sistemas, i§ esmés supranta in-
formacijos ir informacinés veiklos vertg
igyvendinant organizacijos tikslus, taciau
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nejvertina, kad kokybés vadybos sistema
yra tas instrumentas, kuris sudaro salygas
identifikuoti ir efektyviai panaudoti organi-
zacijos tikslams jgyvendinti aktualiausig in-
formacija. Ydingo poziiirio prieZastis — sis-
temos tapatinimas su dokumentacija, bet ne
su dokumentacijos turiniu — informacija.
[zvelgti probleminiai  analizuojamy
reiSkiniy konteksto aspektai skatina for-
muoti rekomendacija praktiskai dirban-
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THE INFORMATION FACTORS OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM MATURITY

Lina Markeviciuté
Summary

A successful functioning of the quality manage-
ment system” which determines its maturity, is not
a self-contained phenomenon. To ensure quality
management system maturity, and organization
must determine the maturity factors and to ensure
their due effect on the quality management sys-
tem. Information factors are among the factors
that determine the quality management system’s
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maturity. However, the information factors haves
not yet been based on information theory. The char-
acteristics of these information factors are defined
insufficiently, either. These problems incited the
purpose of the research — to elucidate the whole
of informational factors that impact the quality
management system’s maturity and their influence
on system development.



