ISSN 1392-1258. EKONOMIKA 2002 60 (2)

Kokybés vadybos sistemy diegimo motyvacija

ir naudingumas

Juozas Ruzevicius

Einantis profesoriaus pareigas

technikos moksly daktaras

Vilniaus universiteto

Kokybés vadybos katedra

Saulétekio al. 9-711, | ramai, LT-2021 Vilnius
Tel. (8 5) 236 61 55

El. pastas: juozas.ruzevicius@ef.vu.lt

Jurate Sirvidaité

Verslo administravimo ir vadybos magistré
Erns & Young Baltic UAB

Subadiaus g. 7, LT- 2001 Vilnius

Tel. (8 5) 261 66 10

El. pastas: Jurate.Sirvidaite@It.eyi.com

Straipsnyje analizuojami Lietuvos jmoniy kokybés vadybos sistemy (toliau tekste - kokybés sistemy)
diegimo motyvacijos ir naudingumo tyrimo rezultatai. Autoriy tyrimo duomenys lyginami su Vakary
Europos valstybése atlikty kokybés sistemy efektyvumo tyrimy isvadomis. Sis darbas yra kokybés sistemy

efektyvumo kompleksinio tyrimo sudedamoji dalis.

Ivadas

,,...Pagrindiné motyvacija jsigyti kokybés
sertifikatq yra sertifikato gebéjimas ati-
daryti pas vartotojus vedancias duris,
kurios pries tai buvo uzdarytos, ir gali
uzsidaryti, jeigu nebus gautas

kokybés sertifikatas...
Dick P. M. Garvin [1].

Pasaulio ekonomikos globalizacijos proce-
sai ir tarptautinés prekybos plétojimas salygo-
ja sparcius kokybés, kaip lemiamo imoniy kon-
kurencingumo elemento, internacionalizavimo
procesus. Jie pasireiskia vis platesniu vienody
metody, principy ir kriterijy taikymu jvairiose
alyse formuojant kokybés politika, kuriant
tarptautines akreditavimo, notifikavimo ir

kokybés sertifikavimo sistemas. Neatsitiktinai
Lietuvos eksporto plétros strategijoje ir Na-
cionalinéje kokybés programoje ypatingas dé-
mesys skirtas prekiy kokybés uZztikrinimo sis-
temai tobulinti bei produkty ir kokybés sistemy
sertifikavimui remti [2].

Vienu svarbiausiu pastarojo laikotarpio ko-
kybés vadybos raidos ir globalizavimo feno-
menu laikytinas kokybés sisterny standartizuo-
ty modeliy (ISO 9000) bei visuotinés kokybés
vadybos (VKV) susiformavimas ir taikymas
verslo bei kitose srityse. 1 pav. matome pa-
teikta jvairiy kokybés vadybos priemoniy efek-
tyvumo lyginamaji vertinima. Tai rodo, kad
VKV taikymas ir kokybés sistemy kiirimas tu-
ri didZiausig jtaka firmy veiklos ir produkcijos
kokybés gerinimui [3]. Reikéty paZyméti, kad
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kokybés sistemos kiirimas ir sertifikavimas
daugeliui firmy yra paskutinis pereinamasis
kokybés tobulinimo veiklos etapas, kuriant vie-
noki ar kitokj VKV modelj. Siam tikslui pa-
siekti kur kas geriau tinka kokybés sistemos,
suprojektuotos pagal naujag 2000 mety ISO
9000 modelj, apjungiantj ir pagrindinius VKV
elementus([7].

Standartizuoti kokybés sistemy modeliai bu-
vo sumanyti kaip tiekéjy—klienty—vartotojy san-
tykiy reguliavimo mechanizmas ir iorinés ko-
kybés vadybos idéjos dalis. Kokybés sistemos
kurimo svarbiausias tikslas — jrodyti klientui
firmos gebéjima reikiamai valdyti visus koky-
bés veiksnius ir tuo uZtikrinti produkcijos ko-
kybés rodikliy atitiktj nustatytiems reikalavi-
mams. Efektyviai veikianti kokybés sistema
leidZia taip pat mazZinti kastus, didinti firmos
ekonominj stabiluma, konkurencinguma ir
prestiZa, iSplésti klienty rata, geriau tenkinti ap-
linkosauginius reikalavimus irt. t.

Tarptautiniame versle rySkéja tendencija ver-
tinti sertifikuotos kokybés sistemos turéjima
jau ne kaip ypatingg firmos skiriamaji poZymi,
o kaip natiiraly ir bitina bendrosios vadybos
sistemos elementa. Europos Sajunga kokybés

sistemy sertifikavima paskelbé strategija, skirta
laisvos prekybos kliiitims pasalinti. Daugelis
pirmaujanciy Vakary Saliy firmy savo partne-
riais ar subrangovais renkasi tik imones, tu-
rinCias sertifikuotas kokybeés sistemas. PaZy-
mesime, kad pasaulyje tokiy jmoniy yra apie
600 000, o Lietuvoje tik 237 (Lietuvos stan-
dartizavimo departamento 2002 m. rugséjo 1 d.
duomenys).

Tyrimo tikslas ir metodai

Sio darbo tikslas — nustatyti Lietuvos jmoniy
kokybés sistemy diegimo motyvacija ir jvertinti
ju teikiamg nauda. Kokybés sistemos sukiiri-
mas ne tik geranorisky pastangy, bet ir nemazy
finansiniy investicijy reikalaujantis procesas. Bet
kuri organizacija, skirdama 1éSy ir kity iStekliy
naujam projektui, tikisi investicijuy grazos. Vadi-
nasi, ir diegdama kokybés sistema, imoné turi
tam tikrus motyvus ir tikisi praktinés naudos.
Tokio pobiidZio tyrimai Lietuvoje dar nebuvo
atlikti. Autoriai tikisi, kad $io tyrimo rezultatai
sudomins kokybés vadybininkus ir ketinangias
kurti kokybés sistemas jmones bei turés tam
tikra teoring ir metoding reikSme.

Kokybe, A
firmos
sékme

i Kokybés sistemy .
* karimas (ISO 9000; Visuotinés
H Kokybés 1SO 14000; kokybés vadyba
Kokybés ! gerinimo HACCP*, GMP*, (VKV-TQM;
kontrolé programos CMM* irkt.) TQC)
i »
L
1 pav. Kokybé dybos p efekty
* HACCP - Hazard Analysis Critical Control Points — Rizikos veiksniy analizés ir svarbiy valdy tadky sistema

* Good Manufacturing Practice — Geros gamybos praktika

PET
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* Capability Maturity Model — Galimybiy
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Tyrimo objektas — Lietuvos imonés, idiegu-
sios sertifikuotas kokybés vadybos sistemas
pagal ISO 9000 serijos standarty reikalavimus.

Straipsnis parengtas naudojant mokslinés li-
teratliros sisteminés analizés, lyginimo ir api-
bendrinimo metodus.

Autorinio tyrimo atlikimui buvo naudoja-
mas kiekybinis tyrimo metodas — anketiné ap-
klausa pa$tu, respondentus pasirenkant i§ ofi-
cialiojo Lietuvos standartizacijos departamento
pateikiamo sertifikuoty imoniy saraso. Respon-
denty atrankos kriterijus — sistemos sertifika-
vimo data: pasirinktos jmonés, kuriose KVS
funkcionuoja daugiau nei vienerius metus, nes
jos jau gali jvardyti ir vertinti sistemos nauda,
o tos, kurios tik baige sistemos kiirimo etapa,
faktiskai gali i§sakyti tik jos diegimo motyvus
ir tai, ko tikisi 1§ veikianCios kokybés siste-
mos. Ketinta apklausti 25 % i tiriamosios vi-
sumos.

Tiriamoji visuma buvo 125 Lietuvos jmo-
nés. Anketavimas vyko 2000 m. kovo—
2001 m. balandZio mén. Sudaryta anketa bu-
vo i§siysta pastu 40-¢iai jmoniy, asmeniskai
kreipiantis j kokybés padalinio vadovus su pra-
$ymu dalyvauti apklausoje. 31-a organizacija
(24 % tiriamos visumos) sutiko dalyvauti ap-
klausoje ir pateiké uzpildytas anketas. Apklaus-
tos imonés pagal veiklos pobidi ir dydj i es-
meés atspindi tiriamaja visuma.

Klausimai anketoje buvo suskirstyti i tris blo-
kus: klausimai apie sistemos diegimo motyvus,
klausimai apie jos jdiegimo nauda ir bendrojo
pobiidZio klausimai apie jmone. Sudarant an-
keta buvo formuluojami uZdari klausimai: res-
pondentams sitilomi atsakymy variantai buvo
pasirinkti i§analizavus moksling literatiira apie
kokybés sistemy diegimo motyvus ir efekty-
vuma. Standartizuoti atsakymy variantai pa-
lengvina anketos rezultaty apdorojima ir su-
taupo respondenty laika pildant anketa, tagiau
uzdary klausimy naudojimas mazina apklau-

sos rezultaty objektyvuma; atsakinédami j klau-
simus respondentai eina lengviausiu keliu - ren-
kasi viena i§ pasiiilyty varianty, nors pastarieji
gali visiSkai neatitikti realios situacijos imoné-
je, ir néra linke pateikti unikaliy specifiniy pa-
stebéjimy. Siiilant atsakymy apie sistemy nau-
da variantus, buvo jvardijama sistemos vidiné
ir iSoriné nauda imonei.

Pagrindinis tyrimo uZdavinys — nustatyti, ko-
kia naudg imonéms davé sukurta kokybés sis-
tema ir ar jmonés taiko formalius $iy sistemuy
efektyvumo jvertinimo metodus, t. y. ar veda
kokybés islaidy apskaita ir analizg bei ar iSveda
paraleles tarp savo veiklos rezultaty pasikeiti-
mo ir sistemos jdiegimo. Be to, anketa buvo
siekiama nustatyti, kaip imonés, sukiirusios ko-
kybés sisterna, kurios pagrindinis tikslas—klien-
ty poreikiy tenkinimas, nustato savo klienty po-
reikius, ar jmonés naudoja sertifikata kaip
reklamos priemone, ar ketina diegti aplinko-
saugos sistemas pagal ISO 14000 standarta.

Apklausos anketos klausimai nepra$é res-
pondenty suranguoti pasirinktus atsakymus ar
nurodyti motywvy prioritetus. Apdorojant atsa-
kymy rezultatus, buvo remtasi prielaida, kad
visi respondentai galéjo pasirinkti kiekviena siii-
loma atsakymo varianta. Atsakymy pasiskirs-
tymo procentai i§vesti skai¢iuojant, kokia visy
respondenty skaiiaus dalj sudaro pazyméty
atsakymo varianty skaiius.

Anketos parengimui bei gauty rezultaty in-
terpretavimui bei palyginimui Vakary Europos
valstybése atliktas kokybés sistemy efektyvu-
mo tyrimas.

Europos Komisijos uZsakymu 1994-1996 m.
buvo atliktas kokybés sistemy ir jy sertifikavi-
mo Europos Sajungoje tyrimas (toliau tekste
EK tyrimas). Tyrimo metu duomenys buvo ren-
kami tiek neformaliy pokalbiy su jvairiy verslo
sriéiy imoniy atstovais metu, tiek su atsaky-
my | iSsiysty sertifikuotoms jmoneéms ir serti-
fikavimo jstaigoms ankety klausimus pagaiba.
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1994 m., atlickant pirmaja tyrimo dalj, klausi-
mynai buvo issiysti 2877 imonéms 12-oje ES
valstybiy. Atsakymai buvo gauti i§ 18,4 %
respondenty. Be to, buvo apklausta 24 sertifi-
kavimo jstaigos. Antroji tyrimo dalis 1996 m.
buvo skirta pasitikéjimo kokybés sertifikatais
nustatymui. Klausimynai buvo i§siysti 3121 ser-
tifikuotai 15-os ES $aliy imonei, gauti 12 %
atsakymy [4].

1992 metais Lloyd’s Register Quality As-
surance Ltd. (LRQA) uZsakymu nepriklauso-
ma marketingo tyrimy organizacija atliko tyri-
ma (toliau tekste Lloyd’s tyrimas), kokios
prieZastys paskatina jmones siekti kokybés ser-
tifikato ir kokia iSoring bei viding jtaka imonei
turi jgytas kokybés sistemos sertifikatas. Ty-
rimo duomenys buvo renkami per interviu su
400 kokybeés vadybininky ir auk$&iausios va-
dovybés atstovy, atrinkty i§ LRQA klienty duo-
meny bazés [5].

1998 metais Ispanijoje 900 ISO sertifikatus
turin¢iy imoniy buvo pasirinktos apklausai apie
kokybés sistemos diegimo nauda. 288 Ispani-
jos organizacijos (32 %) pateiké savo atsaky-
mus. Autoriai — M. Casadesus ir G. Gimenez
$io tyrimo (toliau tekste Casadesus ir Gimenez
tyrimas) rezultatus paskelbé 2000 metais [6].

Toliau darbe analizuojant miisy atlikto tyri-
mo rezultatus pateikiama ir kity Europos $aliy
imoniy jvardyta kokybés sistemy ir jy sertifi-
kavimo nauda bei lyginami Lietuvos ir kity Eu-
ropos valstybiy organizacijy nurodomi minéty
sistemy privalumai bei diegimo motyvai.

Tyrimy rezultatai

1. Kokybés sistemy (KS) diegimo
prieZastys

Imoneés, jvardydamos kokybés sistemy kiiri-
mo motyvus, nurodeé tiek iSorinius, tiek vidi-
nius veiksnius. Tik nedaugelis jmoniy tai sieja
su galimybe eksportuoti savo produkctija j uz-
sienj ar uzimamos rinkos dalies iSplétimu
(2 pav.). Dauguma jmoniy i§ kokybés sistemy
tikisi stabilumo ir pastovumo bei akcentuoja
pagrindinius kokybés valdymo sistemos kon-
cepcijos principus — pastovios kokybés pro-
dukty gamyba ir klienty poreikiy patenkinima.
Tagiau tik 14,3 % imoniy tvirtina, kad KS pa-
dés sumazinti gamybos kaStus (2 pav.). Dvi
imonés pagrindiniu motyvu nurodé kliento rei-
kalavima, kelios paZyméjo, kad visi iSvardyti
variantai apibiidina jy apsisprendimo prieZas-
tis. Sio klausimo atsakymy pasiskirstymas

KS uztikrinty stabilios kokybés produkty gamyba
KS padéty geriau patenkinti vartotojy poreikius
KS padidinty jmonés konkurencingumg,
Tai svarbu dél firmos jvaizdZio, prestiZo
KS padéty i3plésti uzimama rinkos dalj
KS reikéjo norint eksportuoti savo prekes j uZsienj

KS padés sumazinti gamybos kaStus

Reikéjo lygiuotis i konkurentus, idiegusius KS

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Atsakymy dalis
2 pav. Prief pask Lietuvos ji diegti kokybé
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paneigé miisy tyrimy pradzioje ikelta hipote-
z¢, kad pagrindinis motyvas kurti kokybeés sis-
tema yra sertifikato biitinumas, norint ekspor-
tuoti produkcija j uZsienj. [domu paZymeéti, kad
i§ 8-iy imoniy, kurios daugiau kaip 50 % savo
produkcijos eksportuoja j uZsienj, né viena ne-
nurode, kad kokybés sistemos sertifikato rei-
kéjo, norint eksportuoti savo produkcija i uz-
sienj. Sis faktas arba atskleid%ia respondenty
nenuosekluma ir nenorg nurodyti tikryjy moty-
vy, arba parodo, kad minétas sertifikatas neturi
lemiamos reik3mes, einant | uZsienio rinkas.

Analizuojant kitose Europos valstybése at-
liktus tyrimus, pazymétina, kad né viename
i5 anksCiau paminéty tyrimy nebuvo siekia-
ma iSsiaiskinti, kodél jmonés imasi kurti
KVS, o buvo klausiama, kodél ymonés sieké
KS sertifikavimo. EK tyrimas nustaté, kad pa-
grindiniai motyvai, paskating imones sertifikuo-
ti KS, buvo §ie [4]:

* klienty reikalavimas / daromas spaudimas
(15 %),

* konkurencingumo padidinimas (14 %);

* poreikis gerinti esama KS (13 %);

* didesnio vidinio efektyvumo poreikis
(10 %);

* tendencijos Europos rinkose (7 %);

» marketingo tikslai (6 %).

Lloyd’s tyrimas tik patvirtino anks&iau is-
vardytas prieZastis ir nustaté, kad iSorinis spau-
dimas rinkoje buvo pagrindiné varomoji jéga,
skatinanti siekti KS sertifikavimo. Be to, dau-
guma respondenty, neturédami KS sertifika-
to, prarasty galimybe dalyvauti uzsakymy kon-
kursuose [5]. PaZymétina, kad vidiné nauda
imonei buvo maZiau svarbi apsisprendZiant
sertifikuoti KS.

2. Kokybés sistemy diegimo rezultatai

Nors jmonés, diegdamos KS, nebuvo linku-
sios manyti, kad KS padés sumazinti gamy-
bos kaStus (Zr. 2 pav.), tadiau, atsakydamos |
klausima apie KS jdiegimo rezultatus, nurodo
pagaminamy neatitikéiy kiekio sumazéjima
(85,7 %) ir darbo nasumo padidéjima (14,3 %)
(zr. 3 pav.).

Neatitiktiniy produkty sumaZéjimas reiskia,
kad imonés maZiau produkty turi taisyti, per-
dirbti, utilizuoti ar parduoti sumaZintomis kai-
nomis, kad gamybos metu susidaro maziau at-
licky, o tai padidina gamybos efektyvuma ir
taupo léSas. Vadinasi, nors gamybos kasty su-
mazéjimas neskatino kurti KS, $ios sistemos
sudaro prielaidas padidinti jmonés pelna.
61,9 % imoniy nurode, kad tikisi, jog KS pa-

SumaZéja neatitiktiniy produkty
Kruop3¢iau renkasi subrangovus

MaZiau gaunama nusiskundimy i§ klienty PN

Pavyko laiméti uZsakyrmy konkursa (-us) B

Padidéjo pardavimy apimtys

Padidéjo darbo nasumas

Klientai peréjo i3 konkurenty

[ 4.8 %

20 %

100 %

40 % 60 %
Atsakymy dalls

80 %

rgr s )
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didins konkurencinguma (Zr. 2 pav.), tagiau
tik 9,5 % pasirinko atsakymo varianta ,klien-
tai peréjo pas jus i§ konkurenty® (Zr. 3 pav.).
Tai leidZia manyti, kad KS i§ dalies nepateisino
likeséiy ir kad ji padeda tik sustiprinti rinkos
pozicijas, bet nepadeda atkovoti rinkos i§ kon-
kurenty.

Beveik tre¢dalis jmoniy tvirtina, kad KVS
idiegimas padidino pardavimy apimtis (Zr.
3 pav.). Penktadalis apklausty jmoniy nurodé,
kad pardavimai padidéjo apie 20 %, kitos tei-
gia, kad tokie skaiéiavimai nebuvo atliekami,
kad ,,sunku nevienareik$miai atsakyti, nes vi-
sq laika kito produkcija, sena buvo tobulina-
ma, atsirado nauji gaminiai“ ir kad ,,nors parda-
vimai iSaugo 30 %, tatiau sunku jvertinti, kokia
iSaugimo dalis yra biitent dél kokybés valdymo
sistemos diegimo®. Vadinasi, pastaryjy teigimas,
kad KS padidina pardavimy apimtis, remiasi spé-
Jjimais, subjektyvia nuomone.

1 lenteléje yra pateikimas Lietuvos ir uZsie-
nio jmoniy jvardyty KS idiegimo rezultaty pa-
lyginimas.

EK tyrimas nustaté tokius KS jdiegimo re-
zultatus: pageréjes kokybés svarbos suprati-

mas (16 %), aidkesnés darbuotojy pareigos
(11 %), geresnis darbuotojy jsitraukimas j dar-
ba (9 %), klienty pasitikéjimas (9 %), vidinis
efektyvumas (8 %), ivaizdZio pageréjimas
(7 %), vienodas uzduociy atlikimas (6 %) [4].
Lloyd’s tyrimo respondentai teigia, kad KS su-
daré salygas geresnei valdymo kontrolei
(86 %), kad KS leidZia suteikti geresng paslau-
gaklientui (73 %), padidina efektyvuma (69 %),
sumazina kastus (40 %) ir pagerina darbuotojy
motyvacija (50 %) [5]. Tiek EK, tiek Lloyd’s
tyrimy metu buvo nustatyta, kad KS suteikia
daugiau vidinés nei iSorinés naudos.
Casadesus ir Gimenez iStyré, kad KS saly-
gojo §ia viding organizacijos nauda: pageréjo
darbo procediin] standartizavimas (33 %) ir
darbuotojy pareigy bei jgaliojimy apibréZimas
(19 %), geresnis darbuotojy jsitraukimas j dar-
ba (11 %), sumazéjo improvizacija darbe
(7 %). Be to, gamybos procese labai sumaZzé-
jo klaidy ir defekty, atsirado galimybés sutrum-
pinti produkto patekimo pas klients laika, su-
maZinti gamybos kastus. 13 % respondenty
nurodé, kad KS salygojo didesnes kokybés val-
dymo ilaidas, kai tuo tarpu 60 % nurodé vi-

Lentelé. KS jdiegimo r y palyginimas (priori

eile)

Europos komisijos Casadesus ir Gimenez
tyrimas Lloyd’s tyrimas tyrimas Lietuvos jmoniy tyrimas

1. Pageréjes kokybés | 1. Pageréjusi 1. SumaZéjes klaidy ir 1. Geresnis pareigy ir
svarbos suvokimas valdymo kontrolé defekiy skaicius igaliojimy Zinojimas

2. AiSkesnés darbuo- | 2. Pastovumas / nuo- | 2. Garantuotas uzsakymy 2. SumaZéjes neatitikéiy
tojy pareigos seklumas visoje iSpildymas skai&ius

organizacijoje

3. Geresnis darbuo- 3. Pagergjes klienty 3. SumaZéjg kokybes 3. Didesnis klienty
tojy isitraukimas j aptarnavimas kastai pasitikéjimas
darba

4. Klienty 4. Padidéjes 4. Padidéjes 4. Sumazéjg klienty
pasitikéjimas efektyvumas pasitenkinimas darbu nusiskundimai

5. Vidinio 5. SumaZéjusios 5. Sumazéje klienty 5. Pager¢jusi komu-
efektyvumo atliekos nusiskundimai nikacija tarp darbuotojy
padidéjimas

6. [vaizdzio 6. Pageréjusi darbuo-| 6. ISaugusi rinkos dalis 6. Laiméti uzsakymy
pageréjimas tojy motyvacija konkursai
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siskai prieSingai. Kaip iSoring nauda imonéms
Casadesus ir Gimenez nurodo atsakg i klienty
reikalavimus (34 %), i¢jima | naujas rinkas
(21 %), pageréjusius santykius su klientais
(18 %), kliento atliekamy audity sumaZéjima
(8 %). I klausimus, kaip KS paveiké imonés
klientus, tirtos Ispanijos organizacijos atsake,
kad padidéjo klienty pasitenkinimas, sumazéjo
klienty nusiskundimai, klientai pakartotinai jsi-
gijo ju sitilomus produktus [6].

Visy trijy tyrimy rezultatai patvirtina tenden-
cija, kad nors motyvai, skatinantys sertifikuo-
ti KS, yra iSorinés naudos siekimas, tadiau aki-
vaizdi yra sukurtos sistemos vidiné nauda
organizacijai. Kita vertus, tiek EK tyrimo au-
toriai, tieck Casadesus ir Gimenez savo i§vado-
se nurodo, kad ne visada jmonés igyja tikraji
pageréjima, neretai KS lemia tik geresnj orga-
nizacijos jvaizdj, o ne realia nauda.

Lietuvos respondentai, jvardydami poky¢ius
imonéje po KS idiegimo, pirmoje eiléje akcen-
tuoja pageréjusia komunikacijq ir geriau atlie-
kama darba (Zr. 4 pav. ) — tai patvirtina dar
viena KS privaluma — sistema padeda suma-
Zinti sumai§tj darbe ir maZina klaidy susidary-
ma dél pareigy ir atsakomybés neapibréztu-
mo. Be to, jeigu po KS jdiegimo neatitiktys

aptinkamos juy susidarymo momentu (90,5 %,
Z1. 4 pav.), o ne galutiniame produkte, tai pa-
deda i§vengti bereikalingy istekliy ir darbo lai-
ko sanaudy.

Kokia jtaka KS turi jmonés darbuotojams?
Respondentai nurodé, kad darbuotojai atsakin-
giau atlieka savo darbg ir stengiasi, kad biity
igyvendinti imonés kokybés politikos tikslai (Zr.
5 pav.).

Jei i3 tiesy imoniy vadovybei pavyko per-
duoti visiems darbuotojams kokybés siekimo
idéja ir jrodyti KS nauda bei jtraukti juos i sis-
temos kiirima, tai imonéje turéjo pasikeisti po-
Ziiiris j darba, i atsakomybeg uz kokybg. Noré-
dami, kad KS efektyviai funkcionuoty, imonés
vadovai turi radikaliai pakeisti tokia situacija,
kai maZai imonés nariy riipinasi tuo, kas vyks-
ta, kai darbuotojai néra linke dalyvauti priimant
sprendimus, nori i§vengti atsakomybés ir vi-
sai nesidomi jmonés tikslais bei siekiais. Dar-
buotojai turi biiti skatinami ieSkoti darbo geri-
nimo idéjy ir jy igyvendinimo keliy. Darbas
komandoje padeda jvardyti daugiau sprendi-
mo galimybiy ir rasti tinkamesnius problemy
pasalinimo variantus. 38,1 % imoniy nurode,
kad KS kiirimo metu jy darbuotojai iSmoko dirbti
komandoje, 76,1 % — kad darbuotojai nuolat
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ju, todél

Klientai labiau pasitiki jiisy jmonés darbu §

Darbuotojai geriau 2ino savo pareigas ir igaliojimus, e T
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kelia kvalifikacija (5 pav.). Sie veiksniai yra
viena i§ jmonés tobuléjimo prielaidy.

Efektyvios KS pamatas — klienty poreikiy
tenkinimas ir nustatyty reikalavimy jvykdymas.
Norint realizuoti §j tiksla, reikia sukurti klienty
poreikiy, likes¢iy, nusiskundimy i$aiskinimo,
uzfiksavimo ir analizés mechanizma. Apklau-
soje dalyvavusios jmonés nurodé, kad klienty
reikalavimus ir nuomone daZniausiai nustato
i§ besikreipian¢iyjy i imone informacijos, o ne
pacios ,eina“ pas klienta su klausimais (Zr.
6 pav.).

KS sistemna reikalauja sukurti klienty skun-
dy ir uzklausimy fiksavimo, i3siai§kinimo ir re-
agavimo | juos procediiras. Respondentai bi-
tent su §iy procediiry pagalba ir nustato klienty
pageidavimus bei reikalavimus.

Toks Lietuvos jmoniy atsakymy pasiskirs-
tymas i§ esmés sutampa su Casadesus ir Gi-
menez teigimu, kad duomeny apie klienty po-
reikiy patenkinima rinkimas ir analizé (vienas
i§ pagrindiniy gero kokybés valdymo kriterijy)
yra silpnoji KS pusé. Jy tyrimas atskleide, kad
33 % organizacijy renka duomenis apie klien-

Gerat Zino kokybés politikos tikslus ir stengiasi, kad jie
bity igyvendinti

Atsakingiau atlieka savo funkcijas, kad vidinis
vartotojas gauty tik geros kokybés produkta

Nuolat kelia kvaifikacija [N

Bmoko dirbti komandoje S

T T T T —

20% 40 % 60 % 80 % 100%
Atsakymy dalis

5 pav. Kokybés sist

Regi i lizuoja klienty skund
Tiesioginiy k y su kli
pagalba
Fiksuoja klienty uzklausimus
Darb

su Klientais, pastebéjimy pagalba
Atlieka klienty apklausas pagal i3 anksto paruoitus
klausimus

0% 20%

80 % 100

40 % 60 %
Alshynz datis

6 pav. Klienty reikalavimy nustatymo bidai

112



tus karta per metus, 16 % — kas tris méne-
sius, 40 % neturi nustatyto laiko periodo, o
11 % visiskai nerenka ir neanalizuoja [6].

Straipsnio autoriai tikisi, kad toks poZiiiris
turéty pasikeisti pradéjus taikyti naujg koky-
bés sistemos modeli (ISO 9001:2000), numa-
tantj privaloma vartotojy poreikiy patenkinimo
matavimo posistemés sukirima.

Prie§ atliekant anketing apklausa, buvo i$-
kelta hipotezé, kad Lietuvos jmonése neatlie-
kama kokybés i§laidy apskaita, nes triiksta Zi-
niy ir patirties apie kokybeés islaidy koncepcijos
praktinj pritaikyma. Hipotez¢ pasitvirtino tik i§
dalies — apie 40 % imoniy nekaupia ir neanali-
zuoja tokios informacijos, tuo tarpu daugiau
kaip pusé jmoniy tai atlieka (Zr. 7 pav.).Vadi-
nasi, kur kas daugiau organizacijy nei tikétasi
taiko kiekybinius kokybés valdymo metodus —
atlieka kokybés islaidy apskaita.

Kokybeés i3laidy duomeny rinkimas ir anali-
z¢ leidZia nustatyti jmonés nuostolius dél pras-
tos kokybés, imonés veiklos sritis, kuriose su-
sidaro didZiausios blogos kokybés islaidos,
identifikuoti labiausiai tobulinimo reikalaujan-
¢ias veiklos sritis, parodo, kokia nauda dave
igyvendinama kokybés politika. Kokybés islai-
dy elementy jtraukimas i imonés finansy ap-
skaitg yra vienas i$ biidy, leidZianciy kieky-
biskai vertinti kokybés valdymo programos
nauda ir padedanciy uZtikrinti savalaiki kore-
gavimo ir prevenciniy veiksmy atlikima.

Respondenty nurodytos kokybés iSlaidy in-
formacijos panaudojimo sritys pateiktos 8
paveiksle.

62,5 % nevedanéiy kokybés islaidy apskai-
tos jmoniy to nedaro dél Ziniy ir informacijos
triakumo bei duomeny rinkimo ir apdorojimo
sistemos nebuvimo (Zr. 9 pav.).

Papildomi laiko ir i$tekliy kastai, reikalingi
kokybés i§laidy apskaitos igyvendinimui, néra
pagrindiné prieZastis, lemianti tokios informa-
cijos rinkimo ir analizés nebuvima. Tik viena
i§ respondenciy nurodg, kad jy imoné nesiekia
kokybeés iSlaidy apskaitos ir analizés. Ar nega-
lima daryti prielaidos, kad tos imonés, kurios
véliau pradéjo kurti KS, turéjo daugiau infor-
macijos apie kokybés i$laidy koncepcija ir me-
todus? PabandZius nustatyti prieZastinj rysj tarp
kokybés valdymo sistemos diegimo laiko ir ko-
kybés iSlaidy koncepcijos taikymo nebuvo ga-
lima pastebéti désningumo: kokybés iSlaidy ap-
skaita veda tiek pirmosios KS jdiegusios
imoneés, gavusios kokybés sertifikata 1995
m., tiek tos organizacijos, kurios véliau émeési
igyvendinti KS — 1997 m., 1998 m., 1999 m.

Savaime suprantama, kad dauguma jmoniy
naudoja kokybés sistemos sertifikata savo fir-
mos reklamoje. ISO 9000 sertifikato Zenklas
gali biiti jmonés firminiame blanke, jos rekla-
miniuose prospektuose, lipdukuose, ant pro-
dukto pakuotés ir pan. Sertifikato Zenklo nau-
dojima reglamentuoja sertifikavimo istaigos

NE38%

Neatsakyta 5 %

TAIP57%

7 pav. Informacija apie kokybés islaidy ap
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taisyklés. ISO 9000 simbolika tampa jmonés
ivaizdzio kiirimo dalimi. Nors visos jmonés pri-
pazista sertifikata kaip reklamine priemone, ta-
¢iau tik 62 % mano, kad KS sertifikato isigiji-
mas turi jtakos Lietuvos vartotojo pasirinkimui
(10 pav.). Toks atsakymy pasiskirstymas liu-
dija, kad dalis verslininky Lietuvoje dar néra
susipazing su KS esme ir nelaiko jos imonés
privalumu. Kita vertus, jei imonés nemano, kad
KS galéty nulemti Lietuvos vartotojy pasirin-

kima, vadinasi, reklamos tikslas negaléjo nu-
lemti KS diegimo ir sertifikato gavimo apsi-
sprendimo. Dalis respondenty KS sertifikata,
matyt, vertina gerokai platesne, o ne vien jvaiz-
dzio naudos organizacijai prasme.

Norint jdiegti ir sertifikuoti KS, nepakanka
vien pastangy ir geranorisko nusiteikimo. KS
diegimas ir sertifikavimas neretai reikalauja di-
deliy investicijy, sudétingy technologijy, sie-
kianéiy Simtus tikstanciy lity. Apie 43 % tirty

Nurodo prioritetines sritis, kurioms batini
koregavimo veiksmai

Padeda kokybés problemas jvertinti kiekybiskai S5
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Lietuvos jmoniy, diegdamos K S, neskai¢iuoja
investicijy KS kiirimui ir sertifikavimui atsi-
pirkimo periodo. Kita vertus, i§ respondenty
atsakymy galima spresti, kad KVS kiirimas ir
sertifikavimas dazniausiai atsiperka per viene-
rius dvejus metus.

Apibendrinant galima teigti, kad dauguma
Lietuvos jmoniy formaliai nenustato K S kiiri-
mo ir sertifikavimo investicijy grazos, faktis-
kai neatlieka realaus KS efektyvumo jvertini-
mo. KS nauda retai pagrindziama skaiciais.
Tokia situacija neleidZia realiai jvertinti imonés
veiklos rodikliy pasikeitimo po KS idiegimo:
imonés negali palyginti, kas buvo prie§ diegiant
KS irkas pageréjo ja idiegus. Kita vertus, dabar

Neatsakyta
143 %

TAIP
619 %

23.8%

10 pav. KS sertifikato jtaka Lietuvos vartotojy
pasirinkimui

galima remtis Casadesus ir Gimenez tyrimo is-
vadomis, kuriose teigiama, kad labai sunku kie-
kybiskai jvertinti KS salygota kaSty sumaZzéji-
ma ir KS sistemos nauda pasiseka jvardyti tik
kokybiskai [6].

Pastaruoju metu pasaulyje didéja visuome-
nés susiriipinimas aplinkos apsaugos klausi-
mais. Norint i§saugoti §varia, nenuniokota ap-
linka, kiekvienas visuomenés narys turi jausti
atsakomybg uZz savo veiksmus, galinCius pa-
daryti Zala aplinkai. Ry$kéja tendencija, kad pro-
duktams, neatitinkantiems ekologiniy reikala-
vimuy, vis sunkiau rasti ne tik tarptautines, bet
ir vietines realizavimo rinkas. Didéjantis visuo-
meneés spaudimas vercia kiekvieng organiza-
cija gaminti ekologiskai $varius produktus,
efektyviai i§naudoti iSteklius ir taip organizuoti
savo darbo procesus, kad neigiamas poveikis
aplinkai biity minimalus. Siam tikslui pasiekti
organizacijos kuria ir diegia aplinkos vadybos
sisternas, kurioms reikalavimus nustato tarp-
tautinis ISO 14001 standartas. ISO 9000 ir
ISO 14000 serijy standarty giminingumas bei
paralelés tarp kokybés ir aplinkos apsaugos
klausimy sudaro prielaidas kokybés valdymo
ir aplinkos vadybos sistemy integracijai.

Tokie skai¢iavimai nebuvo
atlickami

Per dvejus metus

Per vienerius metus
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KS daugijausia orientuojasi { klienty reikalavi-
mus. Aplinkos vadybos sistema nukreipta i ap-
linkos apsaugos reikalavimus, kurie kyla i jsta-
tyminiy reikalavimy, visuomenés spaudimo ir
kt. Veiksmingas aplinkos vadybos sistemos
funkcionavimas reiSkia, kad jokia aplinkosau-
gos problema organizacijoje nebus uZmirsta, kad
bet kuri aplinkai turinti jtakos veikla bus grieZtai
reglamentuota. Be to, aplinkos apsaugoje ne pas-
kutinj vaidmen;j vaidina visuomenés interesai.
Abiejose vadybos sistemose bendra yra tai, kad
jos nukreipia visa imonés organizacija j iSanks-
tinj silpny viety nustatyma ir rizikos bei klaidy
prevencija. Todél tokie reikalavimai kaip pasto-
vus gerinimas, koregavimo ir prevenciniai veiks-
mai yra bendri abiem sistemoms.

Beveik 20 % apklausoje dalyvavusiy imo-
niy jau yra gavusios tarptautinj aplinkos va-
dybos sistemos sertifikata, patvirtinantj aplin-
kos vadybos sistemos atitikima ISO 14001
standarto reikalavimams. Be to, dar beveik
Ppuse tirty organizacijy ketina kurti aplinko-
saugos vadybos sistema (Zr. 12 pav.).

Sie faktai patvirtina, kad Lietuvos jmonés
Zengia pirmuosius Zingsnius aplinkos vadybos
srityje ir pradeda domeétis aplinkos apsaugos
problemy eliminavimo ir prevencijos metodais.
Organizacijos suvokia, kad jy produktai ir veik-
los procesai turi biiti ne tik auk$¢iausios ko-
kybeés, bet ir nepavojingi Zmoniy sveikatai bei

Atlikta Lietuvos imoniy apklausa rodo, kad
imones i§ esmés tenkina KS teikiama nauda.
Prie panaSios iSvados prieita ir apibendrinus Is-
panijos imoniy tyrimus. Kita vertus, EK tyri-
mo i§vados yra kur kas skeptiSkesnés, nes jo-
se nurodoma, kad KS rezultatai yra sunkiai
apéiuopiami ir daZnai apsiriboja vidine nauda.
Be to, minéto tyrimo autoriai teigia, kad KVS
turéjo ribota poveikj konkurencinés pozicijos
sustipréjimui, neatitikéiy sumazéjimui, geres-
nei komunikacijai, eksporto galimybiy iSaugi-
mui, produkto pristatymo klientui laiko suma-
Zéjimui — tiems aspektams, kuriy buvo galima
tiketis i§ kokybés valdymo sistemos jgyvendi-
nimo. Tokios priestaringos iSvados galéty reiks-
ti tai, kad Lietuvos ir Ispanijos imonés buvo
nenuos$irdZios atsakinédamos | anketos klausi-
mus ir nurodé nepagristai gerus KS rezulta-
tus. Kita vertus, tiek Lietuvos, tiek Ispanijos
imoniy apklausa buvo atlikta keleriais metais
véliau uz EK tyrima, todél tikétina, kad per il-
gesnj laikotarpj susikaupusi KS diegimo patir-
tis ir ankséiau padarytos klaidos leido imonéms,
véliau pradéjusioms diegti kokybés sistemas,
labiau pasinaudoti jy teikiarnais privalumais.

ISvados

1. Vienu svarbiausiu kokybés vadybos rai-
dos ir globalizavimo fenomenu laikytinas ko-
kybés sisterny standartizuoty modeliy bei vi-

nedarantys Zalos aplinkai.
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suotinés kokybés vadybos susiformavimas ir
taikymas verslo bei kitose srityse. Kokybés sis-
temy kiirimas turi didelg jtaka jmoniy veiklos
ir produkcijos kokybés gerinimui bei konku-
rencingumui. Kokybés sistema gali pasitarnauti
pereinamuoju kokybés tobulinimo veiklos in-
strumentu diegiant jmonéje visuoting kokybés
vadyba.

2. Apklausus 31 Lietuvos jmone (t. y. 24 %
visy tyrimo laikotarpiu sertifikuoty organiza-
cijy), iSryskinti pagrindiniai kokybés vadybos
sisterny diegimo motyvai ir minéty sistemy tei-
kiama nauda.

3. Tyrimas parodé, kad pagrindiniai koky-
bés sistemy kiirimo motyvai yra siekimas uz-
tikrinti stabilios kokybés produkty gamyba, ge-
riau tenkinti klienty poreikius, didinti jmonés
konkurencinguma, kelti firmos jvaizdj, presti-
Za. Tyrimas paneigé autoriy kelta hipotezg, kad
svarbiausias kokybeés sistemy diegimo moty-
vas yra KS sertifikato bitinumas, norint eks-
portuoti produkcija.

4. Veikianti kokybés sistema padeda suma-
Zinti nekokybisky produkty kiekj bei klienty nu-
siskundimus, leidZia darbuotojams geriau at-
likti savo darba, pagerina komunikacija, iSmoko
kruopséiau rinktis subrangovus bei dirbti ko-
mandoje. Nors motyvai, skatinantys kurti KS,
buvo iSorinés naudos siekimas, ta¢iau imonés
labiau akcentuoja sistemos viding nauda ir tik
nedaugelis sieja KS su uzsakymy apim¢iy pa-
didejimu, klienty peréjimu i§ konkurenty ar kon-
kursy laiméjimo salyga.

5. Tyrimas atskleidé tobulintinas kokybés
sistemy sritis, i§ kuriy svarbiausios yra klienty
poreikiy patenkinimo matavimo posistemes
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MOTIVES AND BENEFITS OF THE IMPLEMENTATION

OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS

Juozas Ruzeviius, Jiraté Sirvidaité

Summary

The main purpose of the article is to determine the
motives that encourage the companies to implement
quality management systems (QMS) and to evaluate
the benefits of the QMS implementation.

After the literature analysis the authors have car-
ried out the study about the motives and benefits of
the implementation of QMS among the Lithuanian
companies that have obtained ISO 9000 certificates.
31 Lithuanian companies (24 % of all certified com-
panies) have presented the answers to the prepared
questionnaire. The main purpose of the questionnai-
re was to find out why Lithuanian companies seek
the implementation and certification of QMS in ac-
cordance with the requirements of ISO 9000 series
of standards and what has changed after the QMS
implementation. Furthenmore the results of the rese-
arch were compared to the similar studies performed
in the other European countries. The performed re-
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search revealed that the implementation of QMS
mostly results in the benefits of an intangible nature
that are internal to the company. Besides, although
the main to start impl ing QMS are the
expectations of the external advantages, the imple-
mentation results mostly in the increase of internal
benefits such as improvement in the definition of the
responsibilities and obligations of the employees,
decrease in the nonconformities, better communica-
tion among the employees, increased efficiency.

The conclusions and recommendations summarize
the main concepts of literature analysis as well as the
results of the performed research. The authors belie-
ve that the results of the study could give useful
guidelines to the companies, which are going to im-
plement QMS and could help the companies, which
have already implemented QMS to take more advan-
tages of the system.




