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ZODYNELIS

Kokybé - visuma objekto savybiy, kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus kliento poreikius

(Cereska, Pauza 2005).

Kokybés vadybos sistemos — vadybos sistemos, skirtos organizacijos veiklai, susijusiai su kokybe,

nukreipti ir valdyti (Kazilitinas, 2007).

ISO 9000 — tai bendrasis, sglyginis tarptautiniy standarty, susijusiy su kokybés sistemomis, grupés
pavadinimas (Serafinas D., 2011).

Visuotinés kokybés vadyba (VKYV) - vadybos filosofija ir metodai, kuriuos pasirinkusi
organizacija nuolat tobuléja, sieckdama kuo veiksmingiau patenkinti vartotojy poreikius, gerindama

produkty ar paslaugy kokybe ir mazindami kastus (E.R. Stancikas, D. Bagdonien¢, 2004).



TVADAS

Temos aktualumas. Jau seniai pripazjstama, kad kokybés vadyba yra viena i§ sékme
jtakojanciy veiksniy, kadangi $iuolaikiniam vartotojui kokybé yra pagrindinis paslaugos, produkto
isigijimo Kriterijus. Mazos jmonés teikian¢ios specializuotas paslaugas ir prekes susijusias su dujy
tikiu, privalo uztikrinti teikiamy paslaugy ir prekiy kokybiskuma ir saugy naudojima. Siy jrenginiy
netinkamas pagaminimas ar netinkamas jdiegimas gali sukelti katastrofiskas pasekmes. Ne ka
maziau mazoms ir specializuotoms jmonéms svarbu iSlaikyti lojalius klientus, todél jos turi
uztikrinti ne tik klienty patirty paslaugy kokybe, taciau ir laukiamy paslaugy kokybe. Imonéms
svarbu jsidiegti kokybés valdymo sistemas, kad padidinty organizacijy veiklos rezultatyvuma,
galéty dalyvauti vieSuosiuose pirkimuose, uztikrinty prekiy ir paslaugy kokybe, Salinti tarptautinio
verslo technines klifitis bei toliau tobuléti. Kokybés vadybos sistemos kiirimo svarbiausias tikslas —
jrodyti klientui jmonés sugebéjima valdyti Siuos visus kokybés veiksnius ir taip uztikrinti
produkcijos kokybés rodikliy atitiktis nustatytiems reikalavimams. Standarto jdiegimas turi buti

naudingas ne tik kokybés vadybos sistemg jsidiegusiai jmonei, bet ir jos klientams.

Reikéty akcentuoti, kad tiriamoji jmoné¢ S$iais metais susiduria su ypatingai iSaugusia
konkurencija pagrindinése veiklos srityse, todél kokybés reikSmés nagrinéjimas yra aktualus. Jeigu
iSaugus konkurencijai jmoné nesistengs patenkinti savo klientus ir neperziiirés, netobulins jdiegty
kokybés vadybos sistemy, didelé tikimybé, kad dalis klienty bus prarasta. Specifiniy paslaugy ir
prekiy kokybés tyrimas yra ypac aktualus jmonei, taciau iki Siol $i sfera nebuvo tirta, todél

rezultatai gali biiti naudingi ir Kitoms panasia veiklag vykdan¢ioms jmonéms.

Problemos pagrindimas. Dauguma jmoniy siekia patenkinti savo klienty likesCius ir jgyti
konkurencinio pranasumo. Kokybés vadyba ir standartai Siais laikais jau tapo jprastu dalyku, taciau
Ju igyvendinimo biidy yra daug ir néra vieno tikslo — vienos sistemos kokybei pasiekti. Kokybés
vadybos sistemos kiirimas reikalauja ne tik darbuotojy jsitraukimo bet ir nemazai finansiniy 1Sy,
tod¢l natiiralu, kad jmoné skirdama naujam projektui investicijy, tikisi gauti naudos. Vadinasi,
jmoneés diegdamos kokybés sistemas turi savo motyvus ir tikisi praktinés naudos. Kita dazna
problema yra pacios jmonés diegimo motyvai, egzistuoja nuomone, kad dalis jmoniy jsidiega
kokybés vadybos sistemg dél iSoriniy priezas¢iy, marketingo tikslais ar dél tiekéjy/klienty
spaudimo, tokiu atveju jmonés gauna tik standartg ir pridétines iSlaidas, bet tai neatnesSa jokios

naudos paciai imonei, jos darbuotojams bei klientams.



Probleminis klausimas: Ar jdiegta kokybés vadybos sistema atnesa praktinés naudos tiek

paciai tiriamajai jmonei, jos darbuotojams, tiek jos klientams?

Hipotezé — ISO 9001:2008 kokybés vadybos sistema yra naudinga tiriamajai jmonei bei jos

klientams.

Temos iStirtumas. Literatliroje per pastargji deSimtmetj teoretikai didelj démesj skyré
1Sanalizuoti tiek kokybés valdyba, tiek visuotinés kokybés valdyma. Perzvelgus uzsienio literatiira,
Sie autoriai analizuoja $ias sritis: McCAdam D., McKeown M. darbe ,, Total Quatity management *
(1994), Al-Shobaki S.D,, Fround R.H., Al-Bashir A. bendrame darbe ,, The implemention of total
quality management for banking sector in Jordan** (2010), bei Dragan C., Stanca C. ,, Development
on quality management concepts* (2012) ir taip pat Kolarik W.J. ,, Creating quality: conpects,
systems, strategies and tools“ (1995). Paslaugy kokybés vadybos modelius iS§samiausiai apibrézé

Seth N., Deshmukn S.G. straipsnyje ,,Service quality models: a review* (2004).

Istojus i Europos Sajunga buvo pastebétas ypatingas tiek lietuviy mokslininky, tiek verslo
atstovy démesys kokybés vadybos sistemos ir jy vertinimo modeliams, todél galime pasidziaugti
jvairiais Lietuvos mokslininky darbais $ia kokybés sistemos valdymo tema. Kokybés vadybos
sampratg ir komponentus geriausiai apibiidino $ie autoriai savo darbuose: Cereska A., Pauza V.
knygoje ,, Kokybés analizé ir valdymas: mokomoji knyga® (2005), Kaziliinas A. vadovélis
ypatingai vertinamas dél aiSkaus déstymo ,, Kokybés vadyba: vadovélis“ (2007) bei Serafinas D.
., Kokybés vadybos teorijos praktinis taikymas: mokomoji knyga® (2011). Visuotinés kokybés
vadybos principai, jgyvendinimas buvo apibrézti §iy mokslininky darbuose: Vanagas P. ,, Visuotinés
kokybés vadyba‘“ (2006), Dikavicius V., Stoskus S. ,, Visuotinés kokybés vadyba: mokomoji knyga *
(2003) ir Mikulis J. ,, Pazangiis vadybos principai. Visuotinés kokybés vadyba* (2007). O paslaugy
kokybés vadybos modeliams daugiausiai démesio skyré RuzeviCius J. savo darbe ,,Kokybeés
vadybos metodai ir modeliai* (2006). ISO Seimos standartai yra apibrézti Lietuvos standartizacijos

departamento internetiniame puslapyje.

Visi minéti darbai apibrézia kokybés vadybos esme¢ ir jos vertinimo modelius, taiau
mokslininkai pabrézia, kad kiekvienos jmonés klienty pagrindiniai poreikiai gali biiti panasis,
ta¢iau veikianti aplinka ar salygos daznai nesutampa, tod¢l vieno geriausio paslaugy kokybés

modelio negali i$skirti ir kas kartg reikia pac¢iai jmonei ieSkoti tinkamo.
Darbo objektas — UAB ,,Vilduja“ kokybés vadyba.

Darbo dalykas — UAB ,,Vilduja‘“ kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo vertinimas.



Darbo tikslas — ]vertinti UAB ,,Vilduja“ kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo naudg

organizacijai ir jos klientams.
Darbo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti visuotinés kokybés vadybos principus ir kokybés sampratg;

2. Ivertinti kokybés vadybos standarto esme, jy tipus ir vieta jmonés kokybés vadybos
sistemoje;

3. Atlikti UAB ,,Vilduja“ darbuotojy nuomonés tyrimg apie ISO 9001:2008 standarto nauda.

4. Atlikti UAB ,,Vilduja“ jmonés klienty pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe tyrima.

5. Atlikti regresine analize, jvertinanciy produkty ir paslaugy kokybés veiksniy jtakg bendram
UAB ,,Vilduja“ klienty pasitenkinimui produkty ir paslaugy kokybe.

Tyrimo metodai:

e  Mokslinés literattiros analizé ir sintezé;
e Dokumenty analizé;
e Anketiné apklausa;

e Statisting, regresiné gauty rezultaty analizé.
Darbo struktiira ir apimtis

Bendra apimtis — 65 puslapiai be priedy. Darbg sudaro jvadas, teoriné dalis, susidedanti i$
dviejy pagrindiniy skyriy, dvi analitinés dalys, iSvados ir pasitilymai, literatliros saraSas, santrauka
bei priedai. Pirmame skyriuje analizuojama kokybés vadybos ir visuotinés kokybés vadybos (VKV)
svarba ir komponentai. Antrame teoriniame skyriuje — trumpai aprasoma standartizacijos esmé,
placiau nagrinéjama kokybés vadybos sistemos, jy jgyvendinimas ir kritika. Trecioje dalyje trumpai
apraSoma jmonés charakteristika bei tiriamyjy daliy metodika. Ketvirtoje darbo dalyje —
pradedamas jmonés kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo vertinimas, remiantis darbuotojy
anketinés apklausos rezultatais. Penktame skyriuje — bus atliekama klienty pasitenkinimo produkty
ir paslaugy kokybe tyrimas, naudojantis regresinés analizés metodu bei klienty anketinés apklausos
rezultatais. Isvadose apibendrinama literatiiros analizé, empirinio tyrimo rezultatai ir patvirtinama ar

paneigiama iSkelta hipoteze.



1. KOKYBES VADYBOS SAMPRATA

1.1. Kokybés raida ir kokybés vadybos samprata

Kokybés vadyba yra viena i§ svarbiausiy XX a. iSplétoty teorijy ir ypa¢ veiksmingas
organizacijos veiklos tobulinimo instrumentas. Apzvelgus kokybés vadybos literatirg galime
pastebéti, kad kokybé — yra ne tik nepaprastai plati, bet ir jvairiapusé, dinamiska, kompleksiné ir
priklauso nuo jos vartojimo specifikos. Kokybés sampratos uzuomazgos atsirado prie$ milijong

mety, kai zmonés pradéjo gaminti ir lyginti tarpusavyje pirmuosius jrankius.

Savoka ,.kokybé* (angl. Quality, pran. Qualité, vok. Qualitat, ital. Qualité, ispan. Calidad,
portug. Qualidade) daugelyje Vakary Europos kalby kilusi i§ lotyny kalbos Zodzio qualis,
reiSkianc¢io koks arba i§ ko (gaminys) padarytas. Tokia ir buvo pati pirmin¢ kokybés samprata,

nusakanti gaminiy medziaginius skirtumus (Ruzevicius, 2006).

Kadangi kokybé jau yra kelis tikstantmecius yra viso pasaulio kultiiry sudedamoji dalis,
jdomu tai, kad ypatingas démesys buvo skirtas tik XX amziuje, kai zenkliai didéjo gamybos mastai,
konkurencija ir tarptautiné prekyba. Anot Ruzeviciaus (2005), kokybés vadybos raida galime

suskirstyti i Siuos etapus:

e Apie 1 000 000 m. prie§ Kristy — kokybés kontrolés dar néra, nors jau gaminami pirmieji
Jrankiai;

e Apie 300 000 m. pries Kristy — paprasciausios kokybeés kontrolés uzuomazgos;

e Apie 8000 m. prie§ Kristy — pirmieji detaliy suderinimo ir tikslumo uztikrinimo metodai;

e 1787 m. — detaliy ir mazgy tarpusavio pakei¢iamumo diegimo pradZia;

e Nuo 1840 m. — paprasciausiy detaliy tikslumo tolerancijos diegimo pradzia;

e Nuo 1870 m. — detaliy tikslumo tolerancijos sudétingesniy priemoniy diegimas;

e Nuo 1910 m. — kokybés inspekcija, siekiant eliminuoti netinkamos kokybés produkcija;

e Nuo 1924 m. — kokybés valdymas (kokybé uztikrinama naudojant rasytines instrukcijas,
standartus, matavimus, grafinius kokybés valdymo metodus);

e Nuo 1950 m.- kokybés vadyba (Sis raidos etapas apima dviejy ankstesniy etapy priemones,
statistinius ir kitus kokybés vadybos metodus, kokybés sistemas ir kitas priemones, dedant
pastangas tenkinti vartotojy poreikius ir pasiekti adekvaty jy pasitikéjimo lygj);

e Nuo 1980 m — visuotinés kokybés vadyba (angl. Total Quality Mangement; Sios koncepcijos

esmé detaliau aptariama toliau);



e Nuo 2000 m. — kokybés vadybos sampratos iSplétimas socialinés kokybés, verslo tobulumo,

gyvenimo kokybeés, partnerystés, ekonomikos valdymo kokybés ir kitais aspektais.

Kokybé yra j laiko rémus netelpanti koncepcija (Ruzevicius, 2005), todél kokybés suvokimo
iStakos slypi tolimoje praeityje. Kokybés vadyba turi tokstantmetines tradicijas, jau senovés kinai,
graikai, indény gentys tiesé kelius, staté §ventyklas bei kitus Sedevrus. Véliau industriné revoliucija
atvéré kelig mechanikai, gelezinkeliui, elektros energijai ir kitoms naujovés. Visy Siy sriciy
vystymasis 1émé kokybés revoliucijg. Labai didelj postimj profesionalams davé J.M. Jurano i$leista
publikacija ,,Kokybés kontrolés vadovas®, kuri tapo daugeliui lyg ,biblija®“. J. Juranas pabrézé
projekto grupiy svarbg, gerinant organizacijy darbo kokybe, taip pat iSskyré kokybés valdymo
ciklus: 1) Kokybés planavimas; 2) Kokybés valdymas; 3) Kokybés tobulinimas. Literatiroje
nerasime, tikslaus strateginio kokybés metody atsiradimo pradzios, taciau tai be abejo yra susije su
konkurencija, i§ kurios iSaugo tokie metodai kaip: ,,Lean®, ,,Just-In-Time®, ,,Six-sigma®, VKV ir

daug kity. Daugelis kompanijy suprato, kad kokybé gali biiti geru ginklu konkurencinéje kovoje.

Remiantis kitais autoriais (Dragan, Stanca, 2012) jie iSskiria tik penkis svarbiausius raidos

etapus (1 lentele).

1 lentelé. Kokybés vadybos raidos etapai

Raidos elementai Aprasymas

Kokybés kontrolé Kokybés pradzia sietina su Japonija, kuriai po II pasaulinio karo atsirado butinybé kelti
ekonomika, tobulinti gaminamy prekiy kokybe. Priimtiems produktams buvo sudaryti
techniniy charakteristiky sarasai, kurie nurodé priimta kokybe, bet patikrinti kiekvienos

prekeés nebuvo jmanoma.

Statistiné kokybés E. Demingas kaip valdymo priemone pasiilé statisting analiz¢ produkcijos kokybei

kontrolé jvertinti. Kokybés tikslas — pasiekti tam tikrag kokybiskos produkcijos lygj maziausiomis
sgnaudomis.

Sistema orientuota j Siejamas su Japonija, kai pramoné pradéjo augti. Kokybé ,,pasieké” tinkamumo naudoti

kokybés uitikrinimg savoka, kuri reiske klienty lukesCiy ir tiksly patenkinima. Kokybé tapo konkurencingas

parametras bei jmoniy strateginis tikslas. Pasikeité ir tapo svarbesnis paslaugy sektorius,

atsirado suvokiamos ir patirtos kokybés sanaudos.

Visos kompanijos kokybés | Imta orientuoti kokybe ne tik j iSorés vartotoja, bet ir j vidaus vartotoja. Pagrindiné
kontrolé kokybés kontrolés ir valdymo priemoné tapo visy darbuotojy atsakingumas gamybos

procese, kuomet darbuotojas turi uztikrinti, kad gaminamas produktas atitikty visus

bitinus kokybés reikalavimus.

Visuotinés kokybés VKV pagrindas yra nuolat tobulinti organizacijos valdyma, gerinti medziagas, paslaugas,
vadyba (VKV) procesus tiek organizacijos viduje tiek iSoréje taip, kad kliento poreikiai biity visuomet
patenkinti.




Sudaryta darbo autorés pagal (Dragan, Stanca, 2012).

Kalbant apie pacig kokybés sampratg vadybos kontekste, labai svarbu suvokti kokybe¢ kaip
galutin} produkta. Kokybés sgvoka nuo seno yra tyriné¢jama daugybés mokslininky, taciau dél
universalaus kokybés apibrézimo mokslo ir verslo atstovams susitarti nepavyko. Galbit priezastis
yra ta, kad kokybés savoka yra sudétinga, plati ir lemiama daugybés aplinkybiy. Taciau zidirint i$
kitos pusés, kokybé yra ne statiSka, bet dinamiska sgvoka, kurios traktavimas laikui bégant kinta
priklausomai nuo sprendziamy uzdaviniy specifikos bei kokybés objekto tipo (J. Ruzevicius, J.

Saucitiniené, 2006).

Apibendrinant, zemiau lenteléje yra pateikta chronologine tvarka keliy autoriy kokybés

sagvokos supratimas (zitiréti j 2 lentelg).

2 lentelé. Ivairiy autoriy kokybés apibrézimai

Autorius Kokybés apibréZimai
Hégelis (XIX a.) Kokybé — savoka, susijusi su buitimi, nes kazkas tampa niekuo, kai praranda savo
kokybe.
Isikava (1950) Kokybé — savybé, realiai patenkinanti vartotojy poreikius.
Croshy (1984) Kokybé yra reikalavimy atitikimas.
Juranas (1988) Kokybé yra tinkamumas naudojimui.
Demingas (1989) Kokybé yra numatomas pastovumo ir patikimumo laipsnis, esant zemiems kastams, ir

tinkantis rinkai.

Tarp. Standartas 1SO 9000 | Kokybé - visuma produkcijos savybiy ir charakteristiky arba paslaugy, kurios uztikrina

(2000) galimybe patenkinti nustatyus arba numanomus poreikius.
Feigenbaum (2004) Kokybé savo esme yra tam tikras organizacijos valdymas
Ruzevicius (2005) Kokybé — tai produkto savybiy rodikliy ir standarty, techniniy reglamenty, specifikacijy,

teisés akty ir komercinio kontrakto reikalavimy atitiktis.

Sudaryta darbo autorés pagal Ruzevi¢ius (2005), Cereska, A; Pauza, V. (2003), Vilke, R. (2014).

Nagrin¢jant visus Siuos apibrézimus, rySkios takoskyros tarp apibrézimy néra. Dauguma jy
galima sugrupuoti j du pagrindinius elementus: specifikacijy atitikimg ir vartotojo reikalavimy
tenkinimg. Teorijoje galime atrasti taip pat du kokybés komponentus, zitréti j 3 lentelg. A.
Kazilitinas (2007) isskyré, kad visg pasaulio rinkg sudaro gamyba ir paslaugos, ir atitinkamai
kiekvienai veiklos sri¢iai priskyré atskirus komponentus. Idéja ta, kad siekiant kiekvieno i§vardinto

punkto, tikrai bus pasiekta produkto ar paslaugos kokybé.
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3 lentelé. Du kokybés komponentai

GAMYBA PASLAUGOS
PRODUKTO SAVYBES
Baigtumas Kruopstumas
Patikimumas Atlikimas laiku
Ilgalaikiskumas Baigtumas
Patogumas naudoti Draugi$kumas ir paslaugumas
Paslaugy galimybé Vartotojo nory numatymas
EstetiSkumas Paslaugos tiekéjo jgudziai
Papildomy savybiy ir funkcijy iSplétimo galimybé EstetiSkumas
Reputacija Reputacija
NedefektiSkumas

Produktas be defekty, be klaidy gabenamas, naudojamas ir | Teikiama ir naudojama paslauga neturi trikumy.
aptarnaujamas. Pardavimas, sgskaity iSraSymas bei kiti verslo | Pardavimas, saskaity iSraSymas ir Kkiti procesai

procesai, jvykdyti be klaidy. atliekami be klaidy.

Cit. pagal Kazilitinas, 2007, p.19.

Kaip Zinome, produkto kokybe naudojantis Siais komponentais jvertinti yra zymiai lengviau
nei paslaugos, kadangi jie gali biiti apibrézti ir pamatuojami. Taigi remiantis pries tai lentele, galima
sudaryti kokybés apibrézima, kuriuo bus vadovaujamasi toliau darbe, tai ,,visuma objekto savybiy,

kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus kliento poreikius“ (Cereska, Pauza 2005, p. 12).

Apibendrinant skyriy galime aiSkiai teigti, kad kokybés samprata tiesiogiai priklauso nuo
konteksto, kuri ji vartojama. Nors né vienas apibrézimas néra aksioma, ta¢iau kokybe svarbu
suvokti kaip galutinj tiksla, kuris orientuotas | produkty ar paslaugy reikalavimy ir klienty poreikiy

atitikimg pasinaudojant vertinimo ir lyginimo metodus.
1.2.Visuotinés kokybés vadyba ir jos komponentai

Remiantis S. Stoskumi ir V. Dikavic¢iumis (2003), kokybés valdymas gamybinése jmonése
yra efektyvus, kai jmonés turi jsidiegusios kokybés vadybos sistemas. Siy autoriy mintj papildo L.
buvo i$plétota pora kokybés vadybos principy ir nuostaty kompleksy, leidzian¢iy organizacijoms
nuosekliai ir kryptingai tobuléti, taciau VKV (Visuotinés kokybés vadyba) pripazjstama kaip viena

tobuliausiy organizacijos formy.

Visuotinés kokybés vadyba yra tokia ,,vadybos filosofijja ir metodai, kuriuos pasirinkusi
organizacija nuolat tobul¢ja, sieckdama kuo veiksmingiau patenkinti vartotojy poreikius, gerindama
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produkty ar paslaugy kokybe ir mazindami kastus* (E.R. Stancikas, D. Bagdoniené, 2004, p. 6). Sis

procesas neturi nei pradzios, nei pabaigos ir yra nesibaigiantis. Visuotinés kokybés vadyba, kaip

koncepcija struktiriniu poZifiriu galima apibrézti kaip astuoniolikos komponenty visuma. Sie

komponentai yra iSskirstyti ] tris kategorijas piramidés principu, vieni autoriai (Barczyk, 1999 bei

Dikavicius, Stoskus, 2003) teigia, kad toks skirstymas yra tik dél patogumo, taciau autorés

nuomone, piramidés iSskirstymo principas parodo hierarching priklausomybeg ir piramidés virSiinéje

yra i8skirti patys svarbiausi komponentai.

3 esminés
nuostatos

5 pagrindiniai
principai

10 vadybos
principuy

1 pav. Visuotinés kokybés vadybos komponenty grupés

Cit. pagal C.C. Barczyk, 1999. Visuotinés kokybés vadyba.

Piramidés vir§iinéje pirmajam lygmeniu priskiriami trys pagrindiniai VKV aspektai, pavadinti

,,esminémis nuostatomis‘:

1)

2)

3)

Visuotinis vadybos apsisprendimas siekti puikios kokybés. Kokybés gerinimas turi biiti
vienas 1§ didZiausiy organizacijos tiksly, apimant visg organizacijg ir jos darbuotojus bei
padalinius;

Apsisprendimas tenkinti vartotojq. Esmé yra visiS$kai patenkinti vartotoja — tai yra ne tik
atsiliepti j jo reikmes, bet ir nustebinti jj, suteikiant tokj produkta, kokio jis nesitikéjo (C.C.
Barczyk, 1999, p. 21-22). Taigi VKV produkto tikslas — yra iSoriniy vartotojy poreikiy
tenkinimas maziausiais kasStais. Kiekviena organizacija turi siekti patenkinti esamus ir
numatomus vartotojy poreikius, dar geriau — juos pranokti ( P. Vanagas, 2006, p. 129); Sio
aspekto svarbumas gali biiti iSreiSkiamas verslo patirtimi (J. Ruzevicius, 2006). Pavyzdziui,
remiantis Fordo ,,42 taisykle™ - vienas nepatenkintas klientas apie tai ,,pasikalba“ su 6-16
asmenimis. Naujo kliento ,,pritraukimo* kastai 5-6 kartus didesni, nei esamo ,,i§saugojimo*
kastai. Todél butina sukurti aktyvig klienty pasitenkinimo jvertinimo sistemgq.

Dalyviy vadyba ir jgaliojimas. Sistema privalo biiti tokia, kad joje dalyvauty visy lygiy
organizacijos darbuotojai. Svarbu suteikti darbuotojams jgaliojimus ir kartu atsakomybe uz

kokybe. Taip bus iSvengiama klaidy ir visi darbuotojai Zinos savo pareigas ir atsakomybes.
12



Toliau yra apibiidinami viduriné piramidés grandis — pagrindiniai VKV principai:

1.1. Grupinis darbas - vieningas bendro tikslo siekimas. Pla¢iausiai paplit¢ grupinio darbo
variantai — darbuotojy jtraukimas, kokybés bureliai, tikslinés komandos;

1.2. Istisiné sistemos integracija - sisteminis pozilris ] organizacijos veiklg, uZztikrinantis
padaliniy sujungima j bendrg visumg. Organizacijai, kurioje triiksta integruotumo, dél to
kyla neigiamy padariniy — bendrosios organizacijos smukimas. (V.Dikavicius, S. Stoskus,
2003, p.48).

1.3. Kokybés standarty kiirimas - kokybés kriterijy nustatymas kiekvienam padaliniui ir
darbuotojui, apibréziant aiskius kokybés parametrus;

1.4. Kokybés matavimas - tikslus gaminio ar darbo rezultaty kokybés apibiidinimas, nes tik
matuojant kokybe yra galimybé pastebéti laiku trukdzius, kurie neleidzia veikti efektyviai.
Kokybei matuoti naudojami keli biidai atsizvelgiant j kokybés problemy identifikavimo ir
sprendimo zingsnius, pvz.: nesklandumy iSaiSkinimui galima naudoti srauto, tendencijy ir
kokybés valdymo diagramas (P. Vanagas, 2006, p. 256),

1.5. Tolydus kokybés gerinimas — svarbiausias principas: jeigu esate patenkintas tuo, ka
geriausio esate pasiekes, niekada nepasieksite pacCio geriausio veiklos rezultato, kurj

galétuméte pasiekti (P. Vanagas, 2006, p. 256).

Patj paskutinj piramideés etapa sudaro — visuotinés kokybés vadybos principai.

1.1.1. Modeliy zvalgyba; 1.1.6. Darbuotojy kokybés laidavimas;
1.1.2. Mokymas; 1.1.7. Aktyvioji vadyba;

1.1.3. Procesy visumos suvokimas; 1.1.8. Tiekejy kokybes laidavimas;

1.1.4. Problemy apsibrézimas; 1.1.9. Bendravimas;

1.1.5. Problemy sprendimas; 1.1.10. Darbuotojo pripazinimas ir paskatos.

(C.C.Barczyk, 1999, p.25).

Sie principai turi didele kasdiening darbine reikime ir yra pladiai taikomi daugeliui
organizacijos sri¢iy (Dikavicius, Stoskus, 2003). Visi prie§ tai minéti komponentai yra ne tik atskiri,
bet jie sukurti glaudziai tarpusavyje bendradarbiauti ir yra susij¢ vienas su Kitu tam tikrais elementais
(Pociuté, 2002). Pavyzdziui, kai jmonéje vykdoma problemy prevencija, problemos sprendziamos
visy pirma stebint jas ir nustatant jy atsiradimo prieZastis. Tuo tikslu yra atliekami matavimai,
duomeny rinkimas bei jy analizé, o véliau bandoma ieSkoti optimalaus sprendimo budy. Visa tai
vyksta remiantis komandiniu darbu (Vanagas, 2008). Sie komponentai dar perteikia mintj, kad

kokybés vadybos sistema sékmingai veiks, tik tada kai jmonés vadovybé bus suinteresuota ir priims
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atsakomybe uz gaminiy kokybe bei skirs reikalingy iStekliy, be abejo imonés darbuotojai turi buti
supazindinti su sistema, tam, kad jie turéty teigiama poziiirj j pasikeitimus ir sutikty gerinti produkty
kokybe Kitokiais darbo metodais. Pats pozitris | kokybés vadybos sistemos jdiegimg Visuose

organizacijos lygiuose yra ypatingai svarbus, norint uztikrinti geriausig perkamy komponenty kokybe

Visuotinés kokybés vadybos sékmés paslaptis yra tame, kad VKV priklauso nuo organizacijos
sugeb¢jimo mokytis, analizuoti, priimti sprendimus, sugebéti keistis ir integruoti naujas idéjas per
visus organizacijos lygmenis. (A. Kazilitinas, 2012). Prie$ tai aptartiems tikslams pasiekti visuotinés
kokybés vadybos jmonés gali naudoti suderintg daugiau kaip 100 kokybés vadybos metody, modeliy
ir priemoniy rinkinj. Kadangi pasirinkimas labai platus, jis gali priklausyti nuo organizacijos
pobiuidzio, teikiamy paslaugy specifikos, pacios kokybés supratimo, taip pat kokiy rezultaty tikimasi

ir laukiama.

Populiariausi kokybés vadybos modeliai yra ISO Seimos standartai, Europos kokybés fondo
tobulumo modelis. Tokie kaip Subalansuoty veiklos rodikliy modelis ar ,,Six-Sigma“, Lean metodai
yra ne taip daznai taikomi. ISO Seimos standartai ir dar keli bus pla¢iau aprasyti kituose skyriuose.
Ruzevic¢iaus (2005) kokybés vadybos priemoniy veiksmingumo 2 paveikslas apibendrina visa skyriy
ir parodo visuotinés kokybés vadybos raidg. Pati VKV yra daugiau filosofija, kuri yra siektina, taciau

neturinti pabaigos — nuolatinis, ilgai trunkantis tobuléjimas.

Kokyhé, organizacijos
konkurencingumas,
Savanorifkos

sékme
kokybés vadybos
Privalomos sistemos [ [S0
» kokybes vady bos 001 ; QS 9000; TL

sistemos | HACCE' S000; CMM3; 180
— IS0 T20007. 14000; GHSAS

Kokybis gerinimo GMP®, GDP? irkt.) IBO0D irkt.)

programos (idizgiamos per Visuotinés

(idiegiamos per kokvhés vadvha

f—24 mén.)
fi— 24 mén.) (VEW)
(idiegiama per
_/-’- 5—10 mety)

Kokybeés valdymas (kontrdlé)

o

L 4

Laikas

2 pav. Kokybés vadybos priemoniy veiksmingumas
Cit. pagal Ruzevicius, 2005, p. 52.
HACCP (ISO 22000) — Rizikos veiksniy analizés ir svarbiy valdymo tasky sistema;
GMP — Geros gamybos praktika;
GDP — Gera platinimo praktika;
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OHSAS — Darbuotojy sveikatos ir saugos vadybos sistema;
CMM — Gebe¢jimy brandos modelis.

Taigi, VKV esmé — sukurti tokj kokybiSka produkta ar paslauga, kurie maksimaliai atitikty
vartotojy liikesCius, nuolat tobulinti gaminamg produkta ar teikiamg paslaugg. Svarbiausia ] §j
procesa jtraukti visus darbuotojus, tam kad biity patenkinti tiek vidaus, tiek iSorés vartotojy poreikiai
bei su laiku biity jgytas konkurencinis pranaSumas. Visuotiné¢ kokybés vadyba néra vien techniné
sistema, ji siejasi su pacia organizacija, kuri yra ir socialiné sistema (A.G. Psychogios, C.V. Priporas,

2007, p. 42). Tod¢l VKV turi biiti jgyvendinama, kaip sistema, o ne pavienés jos atskiros dalys.
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2. KOKYBES VADYBOS STANDARTALI IR SISTEMOS ESME

2.1. Standartizavimo procesas, praktika Lietuvoje

Norédami uztikrinti ilgalaik¢ verslo sékme, vienas i§ budy yra sukurti efektyvig sistemg —
sukurti organizacijos valdymo ir veiklos standartus. Zmonéms jau seniai standartai asocijavosi su
zodziu — kokybe¢, taciau dabar kokybé yra pagrista ne kokybés uztikrinimo, o nuolatinio gerinimo
koncepcija (Abramavicius, 2005). Todél imonés stengiasi jdiegti kokybés vadybos sistema, paremtais

tam tikrais standartais.

Standartizavimas - savanoriskas techniniy specifikacijy kirimo procesas, pagristas visy
suinteresuotyjy Saliy bendru sutarimu (tokiy gamintojy, kaip maZosios ir vidutinés jmonés,
profsajungos, valstybinés institucijos ir kt.). Jj atlieka nepriklausomos standarty organizacijos,
veikiancios nacionaliniu, Europos ir tarptautiniu lygmeniu (Europos Komisija, 2014). Pasaulio
prekybos organizacijos narés (tarp jy ir Lietuva) placiai taiko Tarptautinés standartizacijos
organizacijos bei Tarptautinés elektronikos komisijos i§leidziamus tarptautinius standartus. Sie
standartai gali buti taikomi tiesiogiai arba perimti kaip nacionaliniai. Europos Sajungos vidaus
rinkoje Europos standartai tiesiogiai netaikomi, kadangi jie perimami kaip nacionaliniai standartai
(Serafinas, 2011).

Paties standarto apibréZimas traktuojamas kaip susitarimu parengtas dokumentas, kuris nustato
bendram ir daugkartiniam naudojimui tinkancias taisykles, bendrus principus bei skirtas jvesti
optimalig tvarka tam tikroje srityje. Remiantis Lietuvos standartizacijos jstatymu (2000), i$skiriamos

Sios standarty rasys:

1) Tarptautinis standartas — tarptautinés standartizacijos organizacijos priimtas, paskelbtas
ir visuomenei skirtas standartas;

2) Regioninis standartas — regioninés standartizacijos organizacijos priimtas, paskelbtas ir
visuomenei skirtas standartas;

3) Europos standartas — Europos standartizacijos organizacijos priimtas, paskelbtas ir
visuomenei skirtas standartas;

4) Lietuvos standartas — nacionalinés standartizacijos institucijos priimtas, paskelbtas ir
visuomenei skirtas standartas;

5)  Uzsienio valstybés standartas — bet kurios uzsienio valstybés standartizacijos institucijos

parengtas ir paskelbtas standartas.
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N. Blitidziuviené (2008) teigia, kad ,,dauguma standartizacijos projekty, tiek tarptautiniy, tiek
nacionaliniy, susij¢ su pramonés gaminiais. Standartais siekiama sukurti funkcionaly koordinavima,
t.y. né vienas gaminys ar produktas negali veikti savaime, jis turi biiti derinamas su techninémis
sistemomis, kuriy funkcine dalimi yra standartai. Pasaulyje priimti ir pripazinti standartai lemia tai,
netgi Italijoje nupirkta baterijg, galima sé¢kmingai panaudoti laikrodziui, pagamintam pvz.

Sveicarijoje (Mikulis, 2007).

Standartizacija turi kelis uzdavinius, juos apibendrino Ruzevicius (2006) savo darbuose.
Pirmasis, apsaugoti zmoniy bei gyviny sveikata, gyvybe, aplinka, materialines gérybes, vartotojy
interesus ir uztikrinti jy sauga. Antrasis, sudaryti salygas laisvam prekiy bei paslaugy judéjimui.
Treciasis yra gerinti gaminiy, procesy kokybe, siekiama islaikyti konkurencinguma. Sekantis,
atstovauti nacionalinés ekonomikos interesams tarptautingje ir Europos standartizacijoje ir paskutinis

- sudaryti saglygas efektyviam valstybés istekliy naudojimui ir taupymui.

Lietuvos standartizacijos procesa paspartino jstojimas j Europos Sajungg. Todél kuo toliau,
tuo daugiau jmoniy norincios uztikrinti tinkama prekiy, paslaugy kokybe, nuolat diegiami standartai,
reglamentuojantys kokybés vadyba ir kokybés uztikrinimg. Viena i§ bitiny salygy norit jeiti |
tarptautine rinka - ISO standarty sertifikavimas.

ISO (Tarptautiné standartizacijos organizacija) yra pasauliné nacionaliniy standartizacijos
jstaigy federacija. Siuo metu ji turi 162 $alis nares. Sios organizacijos tikslas — propaguoti
standartizacijos vystyma pasaulyje. (ISO, 2014). Tarptautiné standartizacijos organizacija 1987 m.
iSleido ISO 9000 serijos standartus ir jie pripazinti sékmingiausi ir populiariausi standartai pasaulyje.
ISO 9000 serijos standarty diegimo pradzia laikoma 1995 m., kai Sie standartai buvo iSversti ]
lietuviy kalbg ir jteisinti Lietuvos nacionaliniais standartais — LST. Lietuvoje vartojamy kokybés
vadybos tarptautiniy standarty pavadinimas yra LST EN ISO (Vanagas, 2006). Raidés EN reiskia,
kad tai tarptautiniai standartai jteisinti Europos Sajungoje, suteikiant EN zymenj. Sertifikuoty
kokybés vadybos sistemy pagal ISO 9001 standartus raida Lietuvoje 1995-2012 metais, pavaizduota
paveiksle 3.
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3 pav. ISO 9001 raida

Cit. pagal 1SO, 2014.

Taigi, paveiksle matome, kad ISO 9001 diegimas Lietuvoje prasidéjo nuo 1995 mety, kai dvi
imonés jdiege $ig sistema, kitais metais buvo jau 3 jmonés ir taip vis did¢jo standarto skaida. PacCioje
pradzioje skaida nebuvo itin greita, kadangi dauguma eksporto buvo orientuota j buvusias sovietines
Salis, kuriose Sio standarto naudojimo praktika nebuvo isplitusi. Per 1998-2005 metus sertifikuoty
sistemy kiekis Lietuvoje iSaugo net 14 karty (Ruzevicius, 2006). 2012 metais buvo sertifikuotos —
1165 (vienas tukstantis vienas Simtas SeSiasdeSimt penkios) jmonés. Lietuvos standartizacijos
departamento duomenimis ISO 9001:2008 standarta 2013 m. buvo jsidiegusi 1491 organizacija, 2014
m. - 1596 organizacijos. Sertifikuoty kokybés vadybos sistemy jgyvendinimo motyvacijos ir tyrimai
parodé, kad Lietuvoje sistemos diegiamos dazniausiai dél vartotojy poreikiy patenkinimo ir
konkurencingumo padidinimo galimybés. Kokybés vadybos sistemy jgyvendinimas padeda sumazinti
vartotojy skundy skaiciy, suteikia geresnes salygas dirbti, gerina komandinj darbg ir komunikacija
(Vanagas, 2006). Lyginant su kitomis pasaulio $alimis, Lietuvos sertifikaty skaicius yra ypatingai
mazas, taCiau negalima sakyti, kad sertifikaty skaiCius yra i$sisémes, kadangi sertifikuoty sistemy
skaiCius turéty augti. 2012 mety ISO 9001 sertifikaty jdiegimo lyderés: Kinija (334032), Italija
(137390) ir Japonija (50339). Viso tais metais buvo suteikta daugiau nei vienas milijonas sertifikaty
(1 101 272) sertifikaty visame pasaulyje. (ISO, 2014).

Taigi vertinant pasaulio lygiu, Lietuvoje ISO 9001 sertifikuoty sistemy yra nedaug, taciau yra
tikimyb¢ integruojantis | Europos Sajungos vidaus rinka pasiekti ir Europos sertifikaty vidurkj.
Taciau akivaizdziai pastebima, kad Siuo mety sertifikaty skaiCius néra pakankamas ir vis daugiau

jmoniy turéty sertifikuoti savo kokybés valdymo sistemas pagal 1ISO 9001 standarto reikalavimus.
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2.2. Kokybés vadybos standartai

Imonés norédamos uzsitikrinti ilgalaikg verslo sékme, diegiasi kokybés vadybos sistema,
pagrista tam tikrais standartais. Siuo metu ISO 9000 Seimos standartai yra populiariausi praktiniame
taikyme (Urbonavi¢ius, 2004), todél toliau darbe bus placiau apraSyti Sios standarto sklaida. 1SO
9000 — tai bendrasis, sglyginis tarptautiniy standarty, susijusiy su kokybés sistemomis, grupés

pavadinimas.

ISO 9000 serijos standartai, kaip anksCiau jau buvo minéta, buvo priimti 1987 metais ir
iSleistos trys dalys: ISO 9001, ISO 9002 ir ISO 9003. Pagal juos buvo sertifikuojamos kokybés
vadybos sistemos iki 1994 mety, kadangi tais metais buvo atnaujinti ir patobulinti standartai. Ta¢iau
didziausig jvertinima gavo 2000 mety standarty pakeitimai, kadangi jie buvo parengti ne karinés

sistemos principu. 1ISO 9000 sertifikaty raida (zitréti j 4 pav.).

1987 m. 1994 m. 2000 m.
IS0 8402 ISO 8402 ISO 9000
150 9000 IS0 S000-1
150 9001 IS0 9001 IS0 %001
150 9002 ISO 2002
150 9003 IS0 %003
IS0 9004 I508004-1 I30 9004

4 pav. Kokybés standarty ISO 9000 raida 1987-2000 m.
Cit. pagal Kvalitetas, gyvenimo kokybé, 2010.

Svarbu paminéti, kad 2008 m. buvo iSleistas ISO 9001:2008 standartas, kuris pakeite
ankstesnigjg ISO 9001:2000 standarto versijg. 1SO 9001:2008 pristato jau egzistuojanciy ISO
9001:2000 reikalavimy paaiskinimus ir kai kuriuos pokycius, skirtus patobulinti suderinamuma su
ISO 14001:2004 - Aplinkosaugos vadybos sistemos, tac¢iau ISO 9001:2008 néra iSskirta naujy
reikalavimy. (Kvalitetas, gyvenimo kokybe, 2010).

ISO 9000 grupés standartai buvo sukurti, kad padéty visokiy tipy ir dydziy organizacijoms
tinkamai pritaikyti rezultatyvias kokybés valdymo sistemas. Svarbiausi i$ jy yra ISO 9000:2000, ISO
9001:2000 ir ISO 9004:2000, apacioje pateikiamos jy trumpos charakteristikos.

e ISO 9000:2000. Pagrindai, terminai ir apibrézimai. Apraso kokybés vadybos sistemy

pagrindus ir apibrézia kokybés vadybos sistemy terminus. Tai yra patariamasis dokumentas,
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nenaudojamas atestacijos tikslams. Mazdaug kas penki metai standartai yra atnaujinami ir
rekomenduojama remtis naujausiais.

e [SO 9001:2000. Reikalavimai. Nustato reikalavimus, skirtus kokybés vadybos sistemoms, kai
organizacijai reikia jrodyti, ar ji sugeba nuolat teikti produktus, atitinkancius vartotojo bei
atitinkamy reglamenty reikalavimus, ir siekti vartotojo patenkinimo. Sis standartas apima
pastovy kokybés valdymo sistemy tobulinimg. ISO 9004:2000 pateikia daugiau uzuominy,
kaip tg biity galima pasiekti.

e |SO 9004:2000. Veiklos gerinimas. Pateikia rekomendacijas kokybés vadybos sistemy
rezultatyvumui ir efektyvumui didinti. Pataria, kaip galima sustiprinti jau naudojamg sistema.
Sis tarptautinis standartas netaikomas sertifikuojant, reglamentuojant ar sudarant sutartis,
naujausia versija 1SO 9004:2008. (Vanagas, 2008).

ISO 9001 standarty ir juos papildanciy ISO 9004 (standartai nuolatiniam jmonés veiklos
gerinimui uztikrinti klienty pasitenkinimg) standarty struktiira yra nesunkiai pritaikoma jvairiems
verslo procesy modeliams. ISO 9001:2000 naujoji versija savo esme tiesiogiai primena visuotinés
kokybés vadybos koncepcija ir nebéra taip grieztai formalizuojama. Buvo apibrézti keli reikalavimai,
kurie iki $iol buvo budingi tik VKV: lyderysté, nuolatinis tobulinimas, darbuotojy jsitraukimas. Taigi
Sie standartai, tampa geru pagrindu siekiant visuotinés kokybés vadybos organizacijoje. ISO
9000:2000 Seimos standartai pagristi Siais kokybés vadybos principais (Misevicius, 2007):
orientavimasis j vartotoja; lyderysté; darbuotojy jtraukimas; procesinis poziiris; Sisteminis pozitiris
i vadyba; nuolatinis gerinimas; faktais pagristy sprendimy priémimas; abipusiai naudingi rySiai su
tiekéju. Procesy valdymas nukreipia resursy, informacijos ir darbuotojy elgsenos valdyma
efektyviam rezultaty siekimui. O jie turi atitikti klienty ir kity suinteresuoty grupiy poreikius,

organizacija jrodo savo atitikimg standarty reikalavimas ir tada ji gali bati sertifikuota.

Imoné priklausomai nuo jos veiklos pobudzio gali taikyti ir kitus metodus ar standartus,
norédamos pagerinti jmonés efektyvuma ir kokybés valdyma, todél pateikiama keli trumpi aprasymai
anks¢iau minéty standarty, modeliy ir koncepcijy. Antras pagal populiarumg Lietuvos jmonése
taikomas - ISO 14001:2005 aplinkos vadybos sistema. Siame tarptautiniame standarte apibréziami
reikalavimai, kurie yra keliami aplinkos apsaugos vadybos sistemai ir leidZia organizacijai sukurti ir
jgyvendinti politikg ir tikslus, atsizvelgiant | teisinius dalykus (Lietuvos standartizacijos
departamentas, 2014).

Kitas itin svarbus ir Lietuvoje diegiamas standartas yra — OHSAS 18001, tai yra darbuotojy

saugos ir sveikatos vadybos sistema. OHSAS 18001:2007 tikslas - profesinés saugos ir sveikatos

20



reikalavimy jgyvendinimas organizacijoje. Idiegta darbuotojy saugos ir sveikatos vadybos sistema
yra efektyvus jrankis organizacijai valdyti nelaimingus atsitikimus darbe, mazinti susirgimus
profesinémis ligomis bei organizacinio pobudzio darbo saugos ir sveikatos pazeidimus jmonéje.
OHSAS 18001 ir ISO 14001 yra tarpusavyje suderinti, todél patartina Sias sistemas integruoti,
uztikrinant standarty naudojimo patoguma (Inlinen, 2014).

EFQM (Europos kokybés vadybos tobulumo metodas) — tobulumg apibrézia astuoniomis
fundamentaliomis koncepcijomis. 1) orientacija j rezultatus. 2) démesys klientams. 3) vadovavimas ir
tikslo pastovumas. 4) valdymas orientuojantis j procesus ir remiantis faktais. 5 ) zmoniy ugdymas ir
jtraukimas. 6) nepertraukiamas mokymosi ir veiklos tobulinimas. 7) bendradarbiavimo plétojimas. 8)
atsakomybé visuomenei. (D. Serafinas, 2011). Sie elementai yra skirstomi j du blokus: Pirmieji 4
skirti — visuotinés kokybés vadybos jgyvendinimo lygiui tirti, o kiti — padeda jvertinti pasiektus
rezultatus ir jy geréjimg jgyvendinant VKV.

Koncepcija ,,SIX-sigma® taip pat vienas i§ pagrindiniy tiksly yra patenkinti vartotojo poreikius.
Si verslo strategija naudojama, norit padidinti jmonés pelninguma ir gerinti visy veiksmy ir procesy
efektyvuma ir veiksminguma, taip kad bity pilnai jgyvendinti klienty likes¢iai. Sio metodo statistika
paremta jmonés kokybés gerinimo metodologija, tai reiskia i§ 1 000 000 gaminiy, gali buti 3,4
defekty. Sios koncepcijos pagrindinis tikslas — sumazinti neatitikimy skai¢iy jmonés veikloje iki jai

toleruotino lygio (Six-sigma, 2014).

Apibendrinant matome, kad visi standartizuoti kokybés sistemy modeliai buvo sugalvoti kaip
tiekéjy — klienty - vartotojy santykiy reguliavimo mechanizmas ir iSorés kokybés vadybos idéjos
dalis. Kiekviena jmoné siekianti efektyvumo ir ieSkanti konkurencinio pranasumo, privalomai turi

buti jsidiegusi kokybés valdymo sistema, tik reikia apsvarstyti biitent kuri sistema tinka jiisy jmonei.
2.3. Kokybés vadybos sistemy jgyvendinimas

Kokybés vadybos sistemos — vadybos sistemos, skirtos organizacijos veiklai, susijusiai su
kokybe, nukreipti ir valdyti (Kazilitinas, 2007, p. 17). Kiekvienos jmonés kokybes vadybos sistema
yra unikali ir individuali, kadangi ji yra integruota kiekvienos organizacijos dalis ir negali veikti
kokybes ,,vakuume*. Praktikoje kokybés valdymo sistemg reglamentuoja ISO 9001:2001 standartas.
Anot §io standarto A. Cereskos ir V. Pauzos (2005), veiksmy, susijusiy su kokybe, nukreipimas ir

valdymas susideda i$ keturiy elementy:
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1. Kokybés planavimas, tai yra kokybés vadybos dalis, nukreipta visy pirma kokybés
tikslams ir jos politikai nustatyti bei apsibrézti reikalavimy standartus;

2. Kokybés kontrolé, tai kokybés reikalavimy vykdymo kontrolés;

3. Kokybés uZtikrinimo. Kokybés vadybos dalis, reikalinga pasitikéjimui suteikti, kad bus
ivykdyti kokybés reikalavimai;

4. Kokybés gerinimas — siekia virSyti egzistuojancius reikalavimus, kad buty lengviau

siekti kokybés tiksly, dazniausiai yra taikomi astuoni kokybés vadybos principai.

Svarbu pazyméti, kad ISO 9001 yra ne produkto standartas, taiau jis taikomas bet kurioje
gamybos ar paslaugy srityje, todél apima: kokybés vadybos sistemos projektavimg, dokumentavima,
idiegimg ir nuolatinj tobulinima, taip pat — vadovybés atsakomybe, iStekliy vadyba, produkto kiirimo
ir pateikimo vartotojams procesy valdyma ir be abejo matavimg, vertinamaja analize ir gerinimg
(zitiréti i 5 pav.). Sis proceso modelis parodo vadovybés turima jtaka visy procesy veiklai, taip pat
yra apibréziami klienty poreikiai ir likesciai, aiskiai jvardintos kokybés vadybos tikslai ir politika bei
nustatomi $iems tikslams pasiekti iStekliai. Sis paveikslas dar karta jrodo, kad kokybés vadybos

sistema yra nenutriikstantis procesas, siekiantis tobuléti.

Kokybés vadybos sistermos nuolatinis gerinimas

WVartotojas
(ir kitos
Vartotojal suinteresuotos
(irkitos &lys)

smteresuotos
Eal '\I ] ' .
=y s vadvba Matavimas, analizé, kini
advh: S - atenkinimas
: gerinimas -
Reikalavimai

Rezultatas

Cravinidy Produktas

- LFrcﬂlet[: %

ealizavimas

5 pav. Kokybés vadybos sistemos modelis

Cit. pagal J. Ruzevi¢ius, 2007. P. 313.

Organizacijos siekia, kad efektyviai veikty jdiegta kokybés vadybos sistema ir klientas gauty ta,
kas buvo sutarta, jgyty didesnj konkurencinj pranasumg bei pelnyty didesni vartotojy pasitikéjima.
Tuo tikslu yra kuriami standartai. Pagal ISO 9001:2001 reikalavimus jmoné turi laikytis Siy

reikalavimy: identifikuoti kokybés vadybos sistemai reikalingus procesus ir nustatyti jy taikymo
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budus organizacijoje; nustatyti rezultatyvy procesy veikimg bei valdymg uztikrinancius
reikalaujamus kriterijus ir metodus, uZztikrinti, procesy veikimui reikalingus iSteklius; visus procesus
registruoti bei juos tobulinti. Schemoje nurodyti keturi pagrindiniai elementai 1SO 9001:2008
reikalavimuose yra placiau i$skirstomi j detalesnes veiklas, todél jmoniy kokybés valdymo turinyje ir

procediirose turéty atsispindéti Sie kriterijai (zidiréti j 4 lentele ).

4 lentelé. 1SO 9001:2008 procediirose numatyti kriterijai

1. Vadovybés atsakomybé; 2. Produkto realizavimas;
1.2 Vadovybés jsipareigojimai; 2.2 Produkto realizavimo planavimas;
1.3 Orientavimasis | klienta; 2.3 Su klientu susij¢ procesai;
1.4 Kokybés politika; 2.4 Projektavimas;
1.5 Planavimas; 2.5 Pirkimas;
1.6 Atsakomybé¢, jgaliojimai ir rysiai; 2.6 Gamyba ir paslaugy teikimas;
1.7 Vadovybiné¢ vertinamoji analizé. 2.7 Monitoringo (stebésenos) ir matavimo irangos
valdymas;
3. IStekliy vadyba; 4. Matavimas, analizé ir gerinimas;
3.2 Apriipinimas istekliais; 4.2 Bendrosios nuostatos;
3.3 Zmogiskieji istekliai; 4.3 Monitoringas (stebésena) ir matavimas;
3.4 Infrastruktira; 4.4 Neatitiktinio produkto valdymas;
3.5 Darbo aplinka; 4.5 Duomeny analizé;
4.6 Gerinimas.

Sudaryta darbo autorés pagal ISO 9001:2008 Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai (2009).

Sis ISO $eimos standartas reikalauja atidaus procediry dokumentavimo. Procesy valdymas
nukreipia resursy, informacijos ir darbuotojy elgsenos valdyma efektyviam rezultaty siekimui.
Svarbiausia, kad rezultatai atitikty vartotojy ir kity suinteresuoty Saliy poreikius, taip organizacija
jrodo savo atitikima standarty reikalavimams ir kad ji gali baiti sertifikuota. Jmoné savo nuoZzitira
18skiria sertifikuojamus veiklos procesus, pasirenka jvykdomy reikalavimy skai¢iy, formuoja kokybés
politikg ir vykdo su tuo susijusius organizacinius pokyc¢ius. Remiantis Mikuliu (2007), kokybés
valdymo sistema turi jtakos ir potencialios naudos visoms su organizacijos Veikla suinteresuotomis
Salims, pvz.: klientams: sumaZz¢jes klaidy skai¢ius bei nuolatos veikianti darbuotojy ir klienty
sistema, kuri leidZia jmonei nuolat kelti klienty pasitenkinimo lygj bei skatina naudotis jmonés
paslaugomis; arba darbuotojams — aiski jmonés valdymo struktiira, reikalavimai, darbo metodai ir Sie
sprendimai Zymiai padidina darbuotojy motyvacija; taip pat nereikia pamirsti ir vadovams teikiamos

naudos — kokybés valdymo sistema yra efektyvus valdymo jrankis, kuris jtraukdamas jmonés
23



strukttirg, tikslus ir procediras garantuoja rezultatyvesne veikla — procesiné disciplina,

prognozuojamas ir stabilus rezultatas.

Siais laikais kokybé yra pagrjsta jau nebe kokybés uztikrinimu, o nuolatinio kokybés gerinimo
koncepcija. S. Abromavidiaus (2002) teigimu, galbit papras¢iausiai suprantamas nuolatinio
tobulinimo mechanizmas yra pagrjstas W.Shewhart kokybés ratu, kuris dar vadinamas Demingo
kokybés tobulinimo ciklu: planuok — sukurti tikslus ir procesus, reikalingus rezultaty, remiantis
vartotojy reikalavimais ir organizacijos politika, pateikimui. Daryk — jgyvendinti, tai kas suplanuota.
Tikrink — prizitrék ir vertink procesy ir produkty atitikima politikai, tikslams bei pranesk apie
rezultatus. Veik — issiaiskink, kg reikia padaryti, kad kitg Karta procesas vykty sklandZiau. Tradiciné
kokybés seka atrodé taip: preké planuojama ir projektuojama; preké pagaminta; gamintojas stengiasi

preke parduoti (P.Vanagas, 2008).

Anot A. Kazilitino (2007), Demingo rato kokybés nesklandumai yra sprendziami sistemiskai,
ne tik paSalinant pasekmes, bet ir iSkeliant sistemos klaidas. Be to, §is principas reikalauja j
nekokybiskos veiklos salygota organizacijos jvaizdzio pablogéjima reaguoti ne tik tiesiogiai Su tuo

susijusiam darbuotojui, 0 visai organizacijai.

Taigi apibendrinant, kokybés vadybos sistema — sugeba iSlaikyti veiklas, kuriy reikia norint
uztikrinti produkty, procesy charakteristiky atitikimg tam tikriems numatytiems reikalavimams. Tai
sistemingas, organizuotas ir nuolatinis démesys ir kastai skiriami kokybés palaikymui ir sistemos
gerinimui. Kokybés vadybos sistema apima procediiras, kurios kuriamos, tobulinamos ir vertinamos,
siekiant patenkinti klienty norus ir poreikius gauti tam tikra kokybiska produkta. Kadangi iki Siol
didziausig démes;j skyréme i kokybés valdymo sistemos privalumus, kitame skyriuje i$skirsime, su

kokiomis daZniausiai problemomis jmonés susiduria diegiant kokybés vadybos sistemg.
2.4. Kokybés vadybos standarty rezultatyvaus jgyvendinimo problematika

Nepaisant daugybés ISO 9000 kokybés valdymo sistemos sertifikato populiarumo ir sékmés,
sertifikatas vis tiek islieka kritikuojamas. Sis sertifikatas negarantuoja staigaus veiklos pasiekimy
pageréjimo, o tam tikrose srityse netgi gali atnesti ir finansiniy nuostoliy. Remiantis A. Kazilitino
(2010) atliktais tyrimais, daug moksliniy analiziy patvirtino, kad ISO 9000 sertifikatas yra labai
brangus, eikvojantis pernelyg daug laiko ir iStekliy, per daug formalus, todé¢l kartais ISO sertifikato

atnesta nauda yra mazesné nei iSlaidos.
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Daugumos problemy Saltinis yra neteisingas mastymas ir kultira. Anot A. Kazilitino (2010)
imonés diegia ISO 9001:2008 dél keliy priezasciy:

1. Tai gali padéti pagerinti viding jmonés struktirg bei pacio kuriamo produkto kokybe;

2. Kokybés vadybos sistemos jdiegimas, galbiit atneS nauda uzimant didesne rinkos dalj;

3. Gali biti jauCiamas kliento/tiekéjo spaudimas jrodyti, kad jmonéje yra uztikrinimas kokybés
sistema.

Imonés, kurios yra motyvuotos jsidiegti KVS dél vidiniy jmonés paskaty, dazniausiai pasiekia
geresnius  kokybés valdymo rezultatus naudojant ISO 9000 standartg. Taciau susiduriama su
problema, kad ,,pagrindiné motyvacija jsigyti kokybés sertifikatg yra sertifikato gebéjimas atidaryti
pas vartotojus vedancias duris, kurios prie$ tai buvo uzdarytos, ir gali uzsidaryti, jeigu nebus gautas
kokybés sertifikatas...” (J. Ruzevicius ir J. Sirvidaité, 2002, p.105). Kai kurios jmonés tiki, kad ISO
9000 sertifikatas jiems gali uztikrinti daugiau pasirasSyty kontrakty, pvz.: U.S. Kompanijos jdiegdavo
ISO 9000 kokybes valdymo sistema, tam, kad galéty lengviau uzmegzti verslo santykius su Europa.
Nattiralu, jeigu jmonés turi ISO 9000 kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo tik iSoring
motyvacija, tokiu atveju, vedant kokybés valdymo sistemg, bus zilirima atsainiau, bus dedama
maziau pastangy bei bus norima pasiekti tik minimalius vidiniy sistemy pertvarkos reikalavimus.
Vienos organizacijos, siekiancios tik pacio jvertinimo, teturi standartg ir pridétines iSlaidas, kitos,
kurios rimtai zitri § ISO 9000 serijos standartus, siekia, kad jie ,,veikty* organizacijoje — mégaujasi
suinteresuoty organizacijos veikla grupiy pasitenkinimo organizacijos veikla padidé¢jimo rezultatais
(Vilkas, 2005).

Taigi jgyvendinimo rezultatyvumas yra biitina, bet nepakankama salyga inovacijos
efektyvumui. Bernotaité (2005) ISO 9001:2000 diegimo problemy susidarymo faktorius skirsto taip:

a) Sertifikuojama veikla, atliekamy procediry sudétingumas, jy saveika ir skaicius: kuo
organizacijos veikla sudétingesné ir kuo daugiau joje procesy, tuo sudétingesnis
sertifikavimas;

b) [Imonés personalas, jo kompetencija ir kvalifikacija: didelg jtaka turi bendrovés istorija,
esamos tradicijos, personalo motyvacija. Pagrindiné kokybés vadybos sistemos asis yra
personalas, kurj biitina jtraukti j standarto diegima;

C) monés dydis: visada sunkiau jdiegti kokybés vadybos sistemg dideléje bendrovéje negu
mazoje;

d) Jmonés valdymo struktiira, organizavimas, stabilumas: daznos reformos, pati
organizacijos valdymo sistema taip pat turi jtakos kokybés vadybai,

e) IS0 9001:2000 sudétingumas, atskiry jo elementy supratimo interpretavimas;
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f) Dokumenty valdymas: sunkumai kyla parengiant raSytines procediiras bei su jomis
supazindinant visus darbuotojus.

A.H.Al Mansour iSskiria vidinius jmonés faktorius, kaip pacius reikSmingiausius ateities
efektyviai kokybés vadybos sistemai jmonéje. Pirmasis barjeras — finansavimo trikumas; 2)
ilgalaikiy tiksly neiSkyrimas; 3) vidiné jmonés aplinka; 4) komunikacija; 5) mokymy trukumas; 6)
darbuotojy kvalifikacijos nepakankamumas; 7) matavimo modeliy nenaudojimas ir kt. Imoniy
vadovams, mastantiems jsidiegti ISO standartus, reikia suvokti, kad kokybés uztikrinimo sistemos
jgyvendinimas yra procesas, reikalaujantis ne tik geranoriSkumo pastangy, bet ir zymiy finansiniy
investicijy. Kiekviena organizacija, skirdama finansinius ir kitus iSteklius naujam projektui tikisi, kad
tai atsipirks, taciau tai atsitinka ne i§ karto (Ruzevicius, 20006).

Taigi diegiant ISO standartus organizacijoms daznai tenka susidurti ir su neplanuotomis
problemomis ir kad 1SO 9000 sertifikatas yra labai brangus, eikvojantis pernelyg daug laiko ir

iStekliy, per daug formalus, todél kartais ISO sertifikato atneSta nauda yra mazesné nei iSlaidos.
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3. UAB ,,VILDUJA*“ ISO 9001:2008 STANDARTO IGYVENDINIMO

TYRIMAS

3.1.Tyrimo objekto charakteristika

UAB ,,Vilduja“ jregistruota 1997 m. balandzio 7 d. Sios jmonés pagrindin¢ veikla — gamtiniy

ir suskystinty dujy jrangos gamyba ir prekyba. Prekiauja gamtiniy dujy jranga ir medziagomis,

naudojamomis dujy tikyje (tai dujy reguliatoriai, uzdaromoji armatira, vamzdziai, fasoninés dalys,

dujy apskaitos prietaisai, izoliacinés medziagos ir kt.). Jmon¢ taip pat gamina jvairius dujy slégio

reguliavimo punktus, dujy slégio reguliavimo jtaisus, dujy apskaitos spintas, dujy filtrus ir kitus

jrenginius.

UAB ,,Vilduja“ yra maza jmoné, pagrindinis ofisas jsikiires Vilniuje, o filialas Kaune. Siuo

metu jmong¢je dirba 19 darbuotojy ir vidutiniskai 1-2 darbuotojais jmon¢ kas metai yra prapleciama.

UAB ,,Vilduja* 2013-09-09 pasitvirtino organizacing struktiirg (6 pav.).

6 pav. UAB ,,Vilduja“ organizaciné struktiira

Cit. pagal UAB ,,Vilduja‘“ organizacinés struktiiros jsakyma Nr. [-2013-KV-021.

Direktorius
Vadovybés atstovas
kokybei ir aplinkos
apsaugai
InZinierius Vadybininkas Kom. Wyr. Darbuotojy
1 direktorius buhaltere SAUEOS ir
sveikatos
- Vadybininkai .
Braifytojas Saltkalviai Buhaltere
Meistrai
Suvirintojas | ]
Sandélininkai

UAB ,,Vilduja“ bendradarbiauja su daugiau nei 40 partneriy 1§ Europos, JAV, Kanados,

Artimyjy Ryty. Bendrovés veiklos Salys — Lietuva ir Latvija. Imoné yra pelninga ir jos metiné
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apyvarta ~ 20 mln. Lt. Imoné yra jsidiegusi kokybés vadybos sistemg LST EN ISO 9001:2008, kuri
turi uztikrinti, stabilius kokybiskus produktus ir paslaugas, remiantis standarto reikalavimais.

Apibendrinant, UAB ,,Vilduja® yra gana specifinio produkto pardavéja ir gamintoja, todél
Jmongs ilgalaike s€kme ir toliau gali palaikyti lojaliis klientai, tod¢l svarbus jy poreikiy tenkinimas
ir jmonés kompetentingi darbuotojai, kurie sugebéty patenkinti tuos poreikius. Nuo klienty
pripazinimo priklauso jmonés pelnas, prestizas ir jvaizdis.
Kokybés vadybos sistemq reglamentuojanciy dokumenty analizé

UAB ,,Vilduja“ jmoné yra jsidiegusi §j standartg - LST EN ISO 9001:2008. Remiantis
reikalavimais buvo suformuota jmonés vizija ir misija. UAB ,,Vilduja“ vizija — i§ konkurenty
i$siskirti efektyviu ir rezultatyviu darbu, tapti pirmaujancia organizacija gamtiniy dujy apskaitos ir
reguliavimo jrenginiy rinkoje. Misija — buti patikimu partneriu, lanksciai reaguoti j besikei¢iancius
rinkos ir klienty poreikius. Taigi jmoné pabrézia: lankstuma, i$skirtinuma, rezultatyvuma, klienty
poreikiy tenkinima.

Geriausiai jdiegtos kokybés vadybos sistema galime suprasti i$sianalizavus kokybés vadova —
tai dokumentas, kuriame apraSoma jmon¢je naudojama vadybos sistema, jos procesai ir jy sgveika.

Tiriamosios jmonés kokybés sistemos procediiros pavaizduotos schematiskai 7 paveiksle.

PROCESY SEKOS IR SAVEIKOS SCHEMA

| 1. VADOVYBES ATSAKOMYBE

I P11 Eoloybés politikos nustatymas. P 1.3 Atsakomybé, jgalicjimai ir rydin nustatymasz. P 1.2 Koloybés, |
| aplinkos apsaugos tikzly nustatymas. P 1.4 Vadovybing vertinamo)t analizs :

T e I !
2. DOKUMENTY VALDYMAS 3. IETEKLIY VADYBA 5. MATAVIMAS, ANALIZE IR GERINIMAS
I P 1.1 Apripinimas : I P 3.1 Apripinimas L P 5.1 Klisnto pasitenkinimo matavimas : -
| dokumentai | | Zmogifkaisiais iftekliais | | P52 Vidaus auditas | Z
| P 2.2 Dokumenty | | P 3.2 Infrastruktiros : } P 5.3 Procesu, produkto monitoringas | *E‘
I (duomenn) valdymas : I suldrimaz P 3.3 Darbo I ;g‘immq analiz : =
_ . | . 4%
| || aplinfos suldrimas | | P 5.6 Neatitilciiy, valdymas | g,
| __ el e _____1 1 P57 Nuolatinis gerinimas &
P " b === !
|
| _____ 4.PASLAUGY /PRODUKTO REALIZAVIMAS | g
=

UZSAKOVAS
FZSAKOVAS

3.3 Gaviniy [paslavay)
pirkimas
3.4 Apripinimas
matsvima jrangs

| — 3.2 Su produkty 3.1 camyha /

- 3.1 pealizavimo !
planavimas > susijusiy reikalavimy paslaugy teikimas

I nustatymas

I

|

I

I

|

I

I

|

I

|

L

7 pav. UAB ,,Vilduja“ procesu sekos ir saveiky schema
Cit. pagal UAB ,,Vilduja“ kokybés vadovas
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Dokumentuose numatyta, kad kokybés sistema turi uztikrinti kokybés politikos tiksly
jgyvendinimg visoje organizacijoje. Siai sistemai yra paruoitos atskiros procediros, kurias
apibendrina kokybés vadovas. Taigi norit istirti kokybés valdymo sistemg UAB ,,Vilduja“ jmong¢je
remsimes visomis procediiromis ir trumpai apibréSime procesus remiantis virSuje pavaizduota
schema.

Vadovybés atsakomybé

UAB ,,Vilduja“ vadovybé jsipareigoja plétoti jgyvendintg kokybés vadybos sistemg, nuolat
gerinti jos efektyvumg, informuojant personalg apie uzsakovo, teisinius ir kitus privalomus
reikalavimus, jgyvendinti kokybés politikoje uzsibréztus tikslus, vykdyti kokybés vadybos sistemos
vadovybing vertinamaja analiz¢ ir gerinti jos funkcionavimg bei uztikrinti apripinimg reikiamais
iStekliais.

Organizacijos vadovyb¢ taip pat garantuoja, kad uZsakovo poreikiai yra nustatyti ir juos
organizacija turi traktuoti kaip uzsakovo reikalavimus. Su Siais reikalavimais supazindinami
organizacijos darbuotojai ir visas démesys nukreipiamas | $iy reikalavimy vykdymg. Siekdama
patenkinti uzsakovy poreikius ir likesCius, organizacija stengiasi suprasti ne tik esamus, bet ir
galimus uzsakovy poreikius, nustatydama svarbiausias produkty (paslaugy) charakteristikas,
jvertindama savo padétj rinkoje bei nustatydama rinkos galimybes, silpngsias vietas ir konkurencinj
pranasumag ateityje.

Tam, kad procesas vykty sklandziai jmong¢je yra paskirtas vadovybeés atstovas, kuris turi teis¢
prizitiréti ir vertinti kokybés vadybos sistemy jgyvendinima. Kitas papildomas nuolatinio KVS
sistemos priezitiros elementas - vadovybiné vertinamoji analizé, ji turi buti atlieckama ne reciau kaip
vieng kartg per metus. Vadovybinés analizés iSvestiniai duomenys apima vadybos sistemos ir jos
procesy gerinimg; produkty, paslaugy gerinima; iStekliy poreikio nustatyma.

Dokumenty valdymas

Imoneés Vadybos sistemos dokumentai skirstomi:

1. KVS dokumentai,

2. su KVS susije dokumentai (projektiné dokumentacija ir kt.),

3. uzsakymy dokumentai ir duomenys,

4. virSesni dokumentai (jstatymai, nutarimai, standartai, ministerijy jsakymai),
5. darbo dokumentai.

Dokumentams yra numatytas parengimas, tikrinimas, tvirtinimas, i$leidimas, paskirstymas ir
saugojimo laikas. Organizacijoje taip pat yra jrasy identifikavimo, rinkimo, gavimo, tvarkymo,

laikymo, priezitiros, rodykliy parengimo ir utilizavimo tvarka.
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IStekliy vadyba

Organizacija uztikrina tinkamg darbo aplinka, kuri reikalinga produkto reikalavimy atitik¢iai
pasiekti. Organizacija stengiasi, kad darbo aplinka daryty teigiama poveikj darbuotojy motyvacijai,
pasitenkinimui ir darbui.

Darbo aplinka sudaro zmogiskieji ir fiziniai veiksniai, todél organizacija, kurdama tinkama
darbo aplinka, atsizvelgia i Siuos aspektus: kirybiskus darbo metodus, galimybe geriau jtraukti
darbuotojus, kad biity realizuotos visos potencialios jy galimybés, saugumo taisykles bei
rekomendacijas, apsaugos priemoniy naudojimg (kur reikia), socialinius santykius, darbuotojams
skiriamas darbo priemones, apSildyma, drégme, apSvietima, oro apykaita, higiena, triuk§ma, Svara,
ir t.t. Organizacijoje sudaryti galimy avariniy situacijy sgraSai, prevenciniy priemoniy bei
atsakomyjy veiksmy planai.

Paslaugu/Produkto realizavimas

Planuodama produkto bei paslaugy realizavima, organizacija yra nustaciusi kokybés tikslus ir
reikalavimus, keliamus produktui ar paslaugai. Organizacija planuoja, kokie bus reikalingi procesai,
dokumentai, iStekliai, kokiuose produkto ar paslaugos realizavimo pakopose bus atlickama
kontrolé, patikra, jteisinimas, monitoringas. Organizacija numato, kokie bus daromi jraSai,
jrodantys, kad produkto ar paslaugos realizavimo procesas bei sukurtas produktas ar suteikta
paslauga atitinka nustatytus reikalavimus.
procesai leidZia uztikrinti, kad organizacija tinkamai supranta uzsakovy poreikius bei liikesc¢ius ir
suformuluoja juos | organizacijai keliamus reikalavimus.

Gamybos ir prekybos proceso analizés vykdomos periodiskai vykstan€iuose gamybiniuose
pasitarimuose, kuriy metu nagrin€¢jama procesy eiga, sprendziamos iSkilusio problemos bei
priimami sprendimai dél korekciniy-prevenciniy veiksmy. Taip pat organizacija yra jteisinusi
paslaugy teikimo bei gamybos procesus.

Matavimas, analizé ir gerinimas

Organizacijoje planuojamos ir jgyvendinamos monitoringo, matavimo, vertinamosios analizés
ir gerinimo procesai. Sie procesai jrodo produkto atitiktj, uztikrina KVS atitiktj ir didina KVS
rezultatyvuma.

Organizacijoje uzsakovy patenkinimas matuojamas ir stebimas, analizuojant i§ uzsakovy
gaunamg informacijg, kuri apima duomenis apie reikalavimy atitiktj, uZsakovy poreikiy ir likesciy
patenkinima.

Informacijos rinkimui organizacija nustaté Siuos Saltinius:

- uzsakovy nuomongs tyrimai,
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- atsiliepimai apie jvairius produkto aspektus,

- uzsakovy reikalavimai ir informacija, gaunama i§ sutarciy,

- rinkos poreikiali,

- su konkurentais susijusi informacija.

Gaudama informacijg i§ uzsakovy apie jy patenkinimg bei nuolat bendradarbiaudama su
uzsakovais, organizacija turi galimybe nuspéti ir tuos uzsakovy poreikius, kurie susiformuos
ateityje.

Informacijg apie uzsakovy patenkinimg organizacija gauna is $iy Saltiniy:

- uzsakovy skundai ir pageidavimai,

- tiesioginis bendravimas su uzsakovais,

- praneSimai ziniasklaidos priemonése,

- rinkos tyrimai.

Organizacijoje sukurta procediira - Neatitiktys. Korekciniai ir prevenciniai veiksmai, kuri
uztikrina produkto, vadybiniy bei aplinkos apsaugos neatitik¢iy identifikavimg ir valdyma. Visos
nustatytos neatitiktys atitinkamai pazymimos ir registruojamos. Neatitiktys (neatitik¢iy priezastys)
yra iStiriamos ir priimamas sprendimas dél koregavimo ar prevenciniy veiksmy. Tyrimo duomenys
ir rezultatai, numatomy korekciniy ar prevenciniy veiksmy jgyvendinimas jforminami
dokumentuose, priklausomai nuo neatitik¢iy (neatitikéiy prieZas¢iy) reikSmingumo.

Organizacijoje analizuojama 1§ jvairiy Saltiniy surinkta informacija ir tokiu biidu jvertinama
organizacijos veikla pagal veiklos planus, tikslus ir nustatytus siekius. Analizei duomenys imami 1§
monitoringo ir matavimo rezultaty. Bendra organizacijos veikla vadovybé jvertina, surinkusi
duomenis ir informacijg i§ visy organizacijos padaliniy ir jg iSanalizavusi. Duomeny analizé padeda
nustatyti esamy ir galimy problemy priezastis, palengvina priimti sprendimus d¢l korekciniy ir
prevenciniy veiksmy bei pateikia informacija apie uzsakovo patenkinima.

Kadangi organizacijos vadovybé nuolat ieSko galimybiy ir siekia pagerinti procesy, kokybés
vadybos sistemos rezultatyvumag. Nuolatiniam gerinimui organizacijoje taikomos §ios priemongés:

- kokybés politika, uzdaviniai ir tikslai;

- vadovybin¢ vertinamoji analiz¢;

- vidaus auditas;

- duomeny analizg;

- korekciniai ir prevenciniai veiksmai.

Taigi trumpai apibiidinome svarbiausius kokybés vadybos sistemos elementus. ISO standarte
pazymimi keli reikalavimai. Visy pirma turi biti patvirtintos procediiros, apimancios Vvisus
svarbiausius verslo procesus (kokybés vadovas, vadovybés atsakomybeé, iStekliy vadyba, produkto
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realizavimas, matavimas, analizé ir gerinimas), tada apsibrézti Siy procesy seka ir nustatyti
prieziliros procesa, kuris leisty jsitikinti, kad procediiros efektyvios. Treciasis reikalavimas —
uztikrinti, kad bus gaunami procesy veikimui ir monitoringui bitini iStekliai ir informacija, o
atradus defekta — jj pasalinti arba koreguoti. Taip pat ypatingai svarbu pastovus individualaus
proceso ir kokybés sistemos efektyvumo perzitréjimas; ir pastovus tobuléjimas. Tiriamojoje
imonéje yra pateikta kokybés politika, tikslai, sudarytas kokybés vadovas, parengtos procediros ir
jrasai, remiantis standarto ISO 9001:2008 nurodymais. Procediiry rysiai yra aiSkiai apibrézti,
nustatytos priezitros procesai (vidinis auditas ir t.t), nustatyta netinkamy produkty kontrole bei
nustatyti matavimo, analizés ir gerinimo procesai. Taigi jmon¢ atitinka visus pagrindinius standarto
reikalavimus. Dokumentai, procediiros bei jrasai yra parengti tinkamai pagal nustatytus
reikalavimus, Zinoma atsizvelgiant 1 jmonés specifika. Vienintelis klausimas lieka, ar jmon¢é savo
veikloje remiasi ir naudojasi pasitvirtintomis procediiromis, ar tai lieka tik ,,popierinis* dokumentas
ir kiek tai yra naudinga. Norint tai i$siaiSkinti visy pirma turime i$skirti jmonés kokybés vadybos
dokumentuose pateiktus teiginius ir jsipareigojimus.

Taigi remiantis auk$¢iau aptartais procesais buvo sudaryta lentelé, kurioje parodomi
pagrindiniai jdiegtos kokybés vadybos sistemos elementai (zidiréti 1 5 lenteleg). Lentelé atskleidzia
imonés jsipareigojimus jdiegus kokybés vadybos sistemg ir norint, kad kokybés vadybos sistema

veikty tinkamai, elementai turi biti jgyvendinti.
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5 lentelé. Kokybés vadybos sistemos pagrindiniai elementai

Vadovybés atsakomybé F

Paskirti vadovybés atstova

Sukoordinuoti, kad KVS
biity aiski ir Zinoma visiems
darbuotojams

Vykdyti meting KVS
vadovybing vertinamaja
analizg

Atsizvelgti i klienty
poreikius ir likescius

(Aktualu tik vienam

darbuotojui tvarkanc¢iam
jrasus)

— Dokumenty valdymas
s}
==
223
a 2 : — Istekliy vadyba
(j) —Q
=4
T ==
oz2 F
Q
288
~ D@
E - Paslaugy / Produkto
— realizavimas

Matavimas, analizé ir
gerinimas

Skatinti darbuotojy
motyvacijg ir darbo aplinka

Kelti personalo kvalifikacija

Periodiskai vykdyti
gamybos ir prekybos
proceso analizes

Identifikuoti uzsakovo
reikalavimus produktui ar
paslaugai

Matuoti klienty
pasitenkinima

Vykdyti neatitikéiy

| identifikavima ir valdyma

Vykdyti nuolatinj gerinimag

|| Atlikti metinj vidaus audita

Vertinant jmonés jau jdiegta kokybés valdymo sistema, 5 lentelé, bus pagrindas sudarant

jmonés darbuotojams anketg (sudarytas klausimynas pateiktas Priedas Nr.1).

33



3.2. Tyrimo metodika

Tyrimo tikslas: Jvertinti UAB ,,Vilduja“ kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo nauda
organizacijai ir jos klientams.

Sio darbo tyrimas susidaro i§ dviejy analitiniy daliy, todél kiekvienai daliai yra isskirtas
atskiras uzdavinys. Pirmos tyrimo dalies uzdavinys - jvertinti UAB ,,Vilduja“ kokybés vadybos
sistemos jgyvendinimo naudg organizacijai ir jos darbuotojams.

Naudojama tyrimo metodika — empirinis tyrimas. Nagrin¢jant kokybés vadybos standarty
jgyvendinimg buvo pastebéta, kad daznai jmonés jsidiegia kokybés vadybos sistema, taCiau
nevykdo procediirose nurodyty isipareigojimy ir tai lemia problemisky sri¢iy atsiradimg bei
laukiamos naudos sumazéjimg. Todél buvo pasirinkta atlikti jmonés darbuotojy apklausa, kuri
padés jvertinti jmonéje jdiegtos kokybés valdymo ISO 9001:2008 standarto jgyvendinimo nauda
imonei ir jos darbuotojams.

Anketa yra skirta UAB ,,Vilduja“ jmonés darbuotojams. Klausimyna sudaro 19 klausimy, i$
kuriy yra 12 klausimy uzdari (leidziantys pasirinkti vieng tinkamg atsakymg i§ jau pateikty
atsakymy), 7 klausimai uzdari su platesne pasirinkimo galimybe (leidziantys pasirinkti daugiau
atsakymy nei vieng i$ jau pateikty atsakymy) ir 1 klausimas matricos tipo (klausimus reikia jvertinti
penkiabaléje skaléje). Anoniminés anketos klausimy sugrupavimas pateikiamas 6 lenteléje.
Duomenys buvo renkami i§ UAB ,,Vilduja“ darbuotojy asmeniskai, buvo apklausti visi darbuotojai,
todel imtis nebuvo skaiciuota.

6 lentelé. Imonés darbuotojy anoniminés anketos klausimy sugrupavimas

Eil .Nr. Klausimy grupés Klausimy numeriai
1 Sociodemografiné charakteristika (lytis, iSsilavinimas, darbo stazas) 1;2;3
2 Imonés darbuotojo vizijos ir misijos svarba veikloje 4
3 Imonés darbuotojy motyvacija ir kvalifikacija 56
4 Darbuotojy zinios apie jmonéje jdiegta kokybés sistema 8;9;10;11;12;13;14
(procediiros, reikalavimai, matavimai)
5 Kokybés vadybos sistemos jdiegimo priezastys 7
6 Kokybés vadybos jdiegimo rezultatai 15;16
7 Kokybés vadybos sistemos tobulinimas 17;18;19

Antrosios tyrimo dalies uzdavinys - jvertinti UAB ,,Vilduja*“ kokybés vadybos sistemos

igyvendinimo nauda jmonés klientams.
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Norint i$siaiskinti klienty pasitenkinimg produkty ir paslaugy kokybe, tinkamiausias yra
empirinis metodas, kadangi klientai vertina ne pagal visiems vienodus standartus ir kriterijus, taciau
vertina savo bendru paslaugy kokybés supratimu. Siuo metodu duomeny surinkimas yra
struktiirizuotas, rekomenduojami galutiniai veiksniai (Dikc¢ius, 2003). Taigi antroji tyrimo anketa
yra skirta UAB ,,Vilduja“ produkty/paslaugy pirkéjams ir vartotojams, kuria sieckiama iSsiaiskinti
kaip klientai vertina jimonés produkty bei aptarnavimo kokybe.

Anketa yra skirta UAB ,,Vilduja“ jmonés klientams. Klausimyng sudaro — 15 klausimy, i$
kuriy 6 yra uzdari ((leidziantys pasirinkti vieng tinkama atsakyma i$ jau pateikty atsakymy), o visi
kiti yra sudaryti naudojantis matricine struktiira (klausimus reikia jvertinti penkiabaléje skaléje).

Duomenys buvo patalpinti www.manoapklausa.lt/apklausa/647298156/ tinklalapyje. Anketos

klausimai yra struktiirizuoti, kad bty iSvengta respondenty interpretacijy.

7 lentelé. Imonés klienty anoniminés anketos klausimy sugrupavimas

Eil .Nr. Klausimy grupés Klausimy numeriai

1 Sociodemografiné charakteristika (lytis, amzius, iSsilavinimas) 1;2;3

2 Produkto techninés paskirties kriterijaus klausimai 4

3 Produkto patikimumo kriterijaus klausimai 5

4 Produkto ekonominiy savybiy kriterijaus klausimai 6

5 Apciuopiamumo kokybes kriterijaus klausimai 7

6 Patikimumo kokybés kriterijaus klausimai 8

7 Reagavimo kokybés kriterijaus klausimai 9

8 Jautrumo kokybés kriterijaus klausimai 10

9 Empatijos kokybés kriterijaus klausimai 11

10 Bendrasis pasitenkinimas paslaugomis ir produktais 12

11 Vartotojo  lojalumas  (rekomendavimas  kitiems, pakartotinis 13;14;15

naudojimas),

Apklausos metodas dazniausiai naudojamas metodas, norit iSsiaiskinti, kodél klientai vienaip
ar kitaip elgiasi, vertina atitinkamus kriterijus, kodél ir kokiu biidu priima tam tikrus sprendimus.
Kardelis (2002) iSskiria Siuos privalumus: lengvas, greitas, pigus duomeny surinkimas ir statistiniai
kompiuteriniai metodai jgalina efektyvy duomeny apdorojima, analize.

Imties atrinkimas. Pasirinktas paprastas atsitiktinis atrankos buidas, nes jis yra unikalus tuo,
kad kiekvienas asmuo turi vienodg galimybe biiti jtrauktas j imt;.

Tyrimo imties paklaidai apskai¢iuoti naudojome Panotto formule, (Kardelis, 2002), taikant 5
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http://www.manoapklausa.lt/apklausa/647298156/

procenty paklaida. UAB ,,Vilduja“ remiantis finansiniais duomenis, nuolatiniy pirkéjy grupei
priskirtos 60 jmoniy, tod¢l pirmiausia apskai¢iuosime, kiek jmoniy reikés apklausti norit atlikti

kokybiska su patikimais rezultatais apklausa.

n=1/(A2 + 1/N);

Cia: n — imties dydis (respondenty skaiius, kuriuos privaloma apklausti);

A — leidziamosios imties paklaidos dydis, mano atveju 5 procentai;

N — generaling, arba tiriamoji, visuma — 60 tiriamyjy.

n = 1/(0.052 + 1/60) = 54 respondentai.

Taigi norint gauti apklausos duomenis su 5 % paklaida, reikia apklausti 54 UAB ,,Vilduja*
klientus (jmones).

Surinkty ankety duomenys buvo paruosti pirminei analizei, perzitirétos ir patikrintos ar néra
sugadinty ankety ir ar j visus klausimus buvo atsakyta ir sudarytos lentelés pagal kiekvieng
klausima, toliau jos buvo perkeltos i kompiuterines laitkmenas tolimesnei rezultaty analizei su SPSS
programa.

Klienty pasitenkinimo matavimo ir vertinimo modelis

Norint iSsiaiskinti klienty pasitenkinimg produkty ir paslaugy kokybe, buvo suformuotas

Klienty pasitenkinimo matavimo ir vertinimo modelis, jis pateiktas zemiau.

Pagrindiné organizacijos s¢kmé daZniausiai priklauso nuo paslaugy, produkty kokybeés ir
klienty pasitenkinimo. Vartotojai vertina ne tik pacia paslauga, produkta ir jos procesa, taciau ir
rezultatg — kokybe. Pacioje darbo pradZioje analizuojant, kas yra kokybé, nustatéme, kad tai yra
,,visuma objekto savybiy, kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus kliento poreikius* (Cereska,
Pauza 2005, p. 12). Kadangi vartotojy poreikiai ir lukesciai did¢ja, organizacijos turi nuolat

tobulinti ir tirti paslaugy, produkty kokybe.

Pasirinkta tiriamoji jmoné teikia ne tik produktus, bet ir paslaugas. Norint nustatyti, ar buvo
pagerinta kokybe, ja biitina matuoti ir jvertinti, o kokybés jvertinimas galimas tik tuo atveju, jeigu

yra nustatytos charakteristikos ir kriterijai jai matuoti.

Remiantis Garvin (1988), norint suprasti kokybe, biitina analizuoti Sias produkto kokybés
kategorijas: iSbaigtumas, patikimumas, ilgaamziskumas, patogumas naudoti, paslaugy galimybe,
estetiSkumas, papildomy savybiy ir funkcijy iSplétimo galimybé bei reputacija. Anot, Foster (2007)
galima iSskirti aStuonias produkto kokybés charakteristikas: savybés, iSskirtiniai produkto poZymiai,
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patikimumas (funkcionuojantis visg garantinj laikotarpj be sutrikimy), atitikimas, ilgaamziSkumas
(produkto atsparumas jvairiems pazeidimams), paslaugy pritaikomumas (galimybé atlikti garantinj
aptarnavimg), estetika, suvokiama kokybé (vartotojas vertina produkto kokybe taip, kaip jis ja
supranta). Kanas (1996) iSskyré tris pagrindines vartotojy pasitenkinimo kokybe charakteristikas:
pagrindiniai poreikiai, papildomi poreikiai ir vartotojy lukesciai (A. Pabedinskaité, R. Vitkauskas,
2009). Taigi kaip matome produkty kokybés jvertinimas ir matavimas yra sudétinga problema,
ta¢iau svarbiausia yra nusistatyti produkto kokybés tyrimo kriterijus, remiantis mokslininkais
svarbiausi kriterijai biity Sie: ilgaamziskumas, patikimumas, paslaugy pritaikomumas, papildomy

savybiy galimybé, estetiSkumas ir vartotojo suvokiama kokybeé.

Norint i8skirti produkto kokybés tyrimo charakteristikas galima remtis J. Ruzeviciaus
i$skirtomis prekiy vartojamosiomis savybémis. Vartojamosios savybés, tai yra prekiy objektyvi
ypatybé, salygojanti zmogaus arba visuomenés poreikiy patenkinimg prekés vartojimo metu, taip
pat apsprendzia prekiy kokybe. Anot J. Ruzeviciaus (2006) apibiidinant prekes, galima iSskirti Sias
savybiy grupes: funkcinés, ergonominés, aplinkosaugos, patikimumo, estetiniy ir ekonominiy.

Kiekviena grupé turi pogrupius, kurie pateikti 8 lenteléje .

8 lentelé. Prekiy vartojamuyjy savybiy pogrupiai

Funkcinés savybés e Pagrindinés paskirties funkcijos atlikimo tobulumas;
e Vartojimo universalumas;

e Pagalbiniy funkcijy, operacijy atlikimo tobulumas.

Ergonominés savybés

Gaminio atitiktis antropomentiniams reikalavimams;
o  Atitiktis fiziologiniams, psichologiniams reikalavimams;
e Gaminio vartojimo patogumas ir komfortiSkumas;
¢ Naudojimosi gaminiu saugumas ir nekenksmingumas;
e Higieninés savybés.
Aplinkosaugos savybés e Gamtiniy zaliavy sgnaudos gamybos metu ir jy nekenksmingumas;
e Aplinkos tarSa eksploatavimo metu;
e Nenaudojamy gaminiy ir jy pakuotés surinkimo organizavimas;
e Gaminio sudedamyjy daliy identifikavimo ir i§ri§iavimo galimybés;
e Utilizavimo atlieky nekenksmingumas ir tolesnio jy panaudojimo
gamyboje galimybés;
e Aplinkosauginis sertifikavimas ir Zenklinimas.
Patikimumo savybés e llgaamZiSkumas;

e Negendamumas;
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e Remontuojamumas;

e [Slaikomumas.
Estetinés savybés e  Atitiktis stiliui ir madai;

e Gaminio informacinis iSraiskingumas;

e Formos racionalumas;

e Kompozicijos vientisumas;

e Pagaminimo tobulumas ir prekinés i§vaizdos stabilumas.
Ekonominés savybés e Prekés jsigijimo ir instaliavimo pas vartotoja iSlaidos;

e Eksploatavimo iSlaidos;

e Vertés netekimo;

¢ Nebenaudojamo gaminio utilizavimo.

Cit. pagal J. Ruzevicius, 2006.

Reikéty pazymeti, kad lenteléje suraSytos prekiy savybés yra taikomos bendrai visoms
imonéms, ta¢iau kiekviena turéty prisitaikyti prie jmonés specializacijos. Misy tiriamosios jmonés
produktams yra nebiidinga funkcinés savybés, estetinés savybés ir dalis aplinkosauginiy savybiy.
Tod¢l tiriant vartotojy pasitenkinimo produkto kokybe lygi imonéje pasinaudosime aukSciau
i§skirtomis, taciau jmonei iSskirtinai pritaikomas prekiy savybes, remiantis uZzsienio ir lietuviy

mokslininky teorijomis.

Norint iSmatuoti klienty pasitenkinimg paslaugy kokybe galima naudoti labai daug teorijoje
18skirty metody, taciau literatiiroje dazniausiai rekomenduojamas yra SERVQUAL metodas.
SERVQUAL metodo atsiradimg sglygojo A. Parasuraman (1985) sukurtas kokybés spragy modelis,
jis suformuotas remiantis poziiiriu, kad uz kokybiskos paslaugos tiekima atsakingas ir paslaugos
vartotojas ir jos tiekéjas, kuriy skirtumai ar neteisingos interpretacijos salygoja jvairiy spragy
atsiradimg, dél to nukencia paslaugos kokybé. Taciau Siame darbe bus naudojama SERVQUAL
modifikacija — SERVPERF, kadangi jis jvertina tik patirtg paslaugos kokybe.

SERPVPERF instrumentarijaus penki pagrindiniai kriterijai iSskiriami Sie: apciuopiamumas
(fiziniai elementai, jranga, personalo apranga), patikimumas (sugebéjimas atlikti pazadéta paslauga
patikimai ir tiksliai), reagavimas (personalo Zinios ir sugebéjimai, reikalingi teikiant paslauga),
jautrumas (noras padéti vartotojui ir suteikti paslaugg punktualiai ir greitai) ir empatija (gera
komunikacija, sugebéjimas jsijausti j kliento padétj ir zitréti j jo rapescius kaip j savus). Iki
paslaugos pasinaudojimo, vartotojas gali jvertinti tik apciuopiamumo kriterijy (jmonés jvaizdis,
vieta, paslaugy jvairové ir t.t.), visos kitos keturios dimensijos iSryskéja paslaugos naudojimo metu,
kai klientas gali vadovautis patyrimu (8 pav.)
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8 pav. Paslaugos kokybés struktiira

Sudaryta darbo autorés pagal Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L. (1998).
Tradiciskai tyrimg pagal §] instrumentarijy sudaro 22 paslaugy kokybés kriterijy teiginiai
(galima ir daugiau), véliau visi jie iSskiriami ] jau minétas 5 kriterijus/dimensijas, kurios padeda

nustatyti patirtg paslaugy kokybe bei identifikuoti paslaugy tiekimo spragas.

Dauguma $iy laiky verslininky supranta, kad lojaliis vartotojai padeda ne tik iSlaikyti esamus
klientus, bet ir pritraukti naujus. O vartotojai patenkinti btina tada, kad jy norai ir likesciai biina
patenkinti. A. Parasuraman ir Kkiti bendraautoriai (1991) teigé, kad SERVQUAL ar SERVPERF
instrumentai galéty biiti placiai naudojami, kaip ,,skeletas®, kuris galéty biiti adaptuotas konkrecios
organizacijos tyrimo poreikiams. Kadangi tiriamoji organizacija yra specifiniy paslaugy teikéja, $i

pateikta modelj imoné turéty adaptuoti pagal savo individualius, konkrecius poreikius.

Apibendrinant visus aukS$¢iau iSvardintus modelius ir metodus, darbo tiriamojoje dalyje
vertinant iSoriniy klienty pasitenkinimo lygj, bus naudojamas SERVPERF instrumentas - paslaugy
kokybei. Produkto kokybei nustatyti bus atskirai anketoje suformuoti klausimai, remiantis auk§ciau
jvardintais kriterijais. Akcentuojame, kad modeliai yra darbo autorés modifikuoti, remiantis Teas
(1993) kokybés vertinimo modeliu, A. Kaziliino (2007) iSskirtais kokybés komponentais bei J.
Ruzeviciaus (2006) ir kity mokslininky iSskirtomis prekiy savybémis (zZitiréti j 9 pav.)
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Gaminio saugumas

Gaminio vartojimo patogumas ir
komfortiskumas

1. Produkto techninés paskirties
kriterijus

Produkto kokybe

Produkto atsparumas pazeidimams
Vidutinis produkto naudojimo laikas
Remontuojamumas

2. Produkto patikimumo kriterijus

Paslaugy (aptarnavimo) kokybe

Prekes jsigyjimo ir instaliavimo pas
vartotojg iSlaidos

Su ilgalaikio produkto naudojimu
susijusios iSlaidos

3. Produkto ekonominiy savybiy
kriterijus

Laiku atliekami darbai
Kainy stabilumas
Kainy tikslumas

4. Jautrumo kriterijus

Personalo i§vaizda ir apranga
Sutvarkyta aplinka
Irangos modernumas

Imonés jvaizdis

5. Ap¢iuopiamumo kriterijus

Personalo Zinios
Tinkamas klienty aptarnavimas
Personalo kompetencija
Pagarba klientui
Bendravimo kalba

6. Reagavimo kriterijus

Teisingos informacijos teikimas
Personalo draugiskumas

Auksciausio lygio vadovy démésys
klientams

Tinkamas paslaugy atlikimas

Sutarties salygy vykdymas

7. Patikimumo kriterijus

Kliento pageidavimy numatymas
Individualus démesys klientui
Lankstus darbo grafikas
Imonés strateginé vieta

Klienty poreikiy tenkinimas ¢ia ir
dabar

8. Empatijos kriterijus

9 pav. Klienty pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe Kriterijy ir veiksniy sudarymo

schema
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Taigi apibendrinant aukSciau pateikta informacijg, norint iStirti klienty pasitenkinima
produkty ir paslaugy kokybe, siiilome sudaryti anketg tiek produkty, tiek paslaugy kokybés jtakos
veiksniams, tada iSskirti pagrindinius kriterijus (Siuo atveju aStuoni: produkto techninés paskirties,
produkto patikimumo, ekonominiy savybiy, jautrumo, ap¢iuopiamumo, reagavimo, patikimumo ir
empatijos kriterijai) ir jiems atskirai iSskirti veiksnius/klausimus ir juos sujungti j vieng tyrimo
modelj. Tada atlikti regresing analize¢ ir rasti kriterijus, kurie labiausiai jtakoja bendrajj klienty
pasitenkinimg, radus juos, aptarti detaliau. Taigi UAB ,,Vilduja® jmonés klienty pasitenkinimo

matavimo ir vertinimo modelis pasirinktas Zemiau (Zitréti j 10 pav.).

ANKETA KRITERNAI REGRESINE VEIKSNIU

ANALIZE ANALIZE

* Produkty + 3 dimensijos; « Bendro * Veiksniai:
kokybés klienty 1;2;3..n.
jtakos pasitenkinimo
veiksniai; nuo produkty

. ir pasla
iﬁilyaﬁl egsl! + 5 dimensijos. korl)(ybé;lgl}
jtakos kriterijy
veiksniai. jvertinimas.

— — — —

10 pav. Klienty pasitenkinimo matavimo ir vertinimo modelis.

Taigi remiantis aukS¢iau jvardinty kriterijy veiksniais, bus sudaryta UAB ,,Vilduja“ klienty
pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe tyrimo anketa (anketos pavyzd] galite rasti Priede Nr.
2). Atlikus anketa, bus vertinamas klausimy suderinamumas ir véliau atlikta regresiné analizé pagal
nusistatytag modelj virSuje 10 pav. Kitoje darbo dalyje bisite supaZindinti su i§samiais tyrimo

rezultatais.
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4. UAB ,,VILDUJA“ DARBUOTOJU NUOMONES APIE I1SO
9001:2008 STANDARTO JGYVENDINIMO NAUDA TYRIMO
REZULTATAI

Siame skyriuje pateikiami darbuotojy tyrimo rezultatai, gauti analizuojant UAB ,,Vilduja®
imonés darbuotojy Zinias apie jmon¢je jdiegta kokybés vadybos sistema, jy nuomoné apie Sios

sistemos reikalinguma bei tobulinima.
Respondenty sociodemografiné charakteristika

Sioje pastraipoje pateikiami UAB ,,Vilduja“ darbuotojy socialiniai, demografiniai rodikliai:
pasiskirstymas pagal lytj ir i$silavinimg, darbo stazg. Imonéje Siuo metu dirba 19 darbuotojy jie visi
buvo apklausti tema: UAB ,,Vilduja” kokybés vadybos sistemos tobulinimas, i§ jy buvo 3 moterys
ir 16 vyry, kaip matome specializuotoje jmonéje aiskiai iSryskéja asimetrija tarp lyCiy ji yra labai
didelé. Respondenty iSsilavinimas buvo tirtas pagal iSsilavinimo laipsnius. Pasiskirstymas pagal
i$silavinimg buvo toks: vienas darbuotojas yra nebaiges vidurinés, penki darbuotojai baigg vidurine
mokykla, trys profesing ir netgi astuoni darbuotojai turi aukstajj iSsilavinima, o dar du aukstajj,
taiau neuniversitetinj. Taigi galime daryti iSvada, kad specializuotoje dujy jrangos imongje
dazniausiai dirba vyrai, ir didZioji dalis 50 % visy dalyvavusiy apklausoje respondenty yra jgije
aukstaj; 1Ssilavinimg. Imoné yra stabili, todél Zmoniy kaita yra ypatingai maza ir daZniausiai ji yra
tik pleCiama, mazdaug puse darbuotojy turi didesnj nei 3 metai darbo stazg jmonéje, o jmoné |

metus priima vidutiniskai 2-3 naujus darbuotojus.

Kiekvienam darbuotojui yra ypatingai svarbu Zinoti ir suprasti savo jmonés vizija ir misija,
kadangi vizija, tai yra idealus verslo organizacijos ateities veiklos paveikslas, suformuotas jos
auksciausiojo vadovo, o misija nusako, kodé¢l organizacija egzistuoja ir kuo ji skiriasi nuo kity,
1SreiSkia jmoneés unikalumg. IS Zemiau pateikto grafiko aiSkiai matome, kad 39 proc. apklaustyjy
teige, kad visuomet savo darbe vadovaujasi jmonés vizija ir misija, taciau kelia nerima, kad 33 proc.

ju nezino arba tiesiog nesinaudoja, o 28 proc. respondenty jomis vadovaujasi tik kartais.
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11 pav. Darbuotojuy vadovavimasis organizacijos vizijos ir misijos savo veikloje proc.

Kokybés vadybos sistemoje ir kituose vadybos modeliuose daznai pabréziama darbuotojy
svarba jmonei, todél svarbu patikrinti jmonés viding aplinka bei kvalifikacijos kélimo galimybes.
Daugiau nei pusé apklaustyjy darbuotojy (79 proc.) teigé, kad darbui yra sukurta motyvuojanti
aplinka ir 21 proc. su tuo nesutiko ir tvirtino prieSingai. D¢l kvalifikacijos kélimo viskas
sudétingiau. Labai maza dalis respondenty (23 proc.) turi galimybe keltis kvalifikacijg kelis kartus
per metus, 39 proc. teigia, kad turi galimybe tobulintis kartg j 3 metus. Visi kiti respondentai nurode
kitas priezastis, dauguma jy teigé, kad jiems néra sudaromos salygos kelti kvalifikacija. Nors
kvalifikacijos svarbumas yra pabréziamas jmonés nusistatytose procediirose, ta¢iau kaip matome $i

sritis yra dar silpna.

Tikriausiai vienas i§ svarbiausiy klausimy yra i$siaiSkinti, ka darbuotojai Zino, apie jdiegta
kokybés vadybos sistemg jy jmonéje. Beveik visi respondentai (82 proc.) teigé, jog jmonéje yra jau
jdiegtas 1SO 9001 kokybés vadybos sistemos standartas. Pagrindinés jdiegimo prieZastys biity Sios:

e Kokybés vadybos sistema uZztikrina stabilios kokybisky produkty gamybag (100 proc.);
e Padeda pagerinti vartotojy poreikius (96 proc.);
e Si sistema reikalinga pagerinti jmonés jvaizdj (73 proc.).

Kitos priezastys buvo jvertintos mazZesniu reikSmingumu, tik 15 proc. respondenty sutiko, kad
kokybés sistema svarbi eksportuojant savo produkceijg j uzsienj ir 18 proc. kad tai padidina jmonés
konkurencingumg. Galime daryti i§vada, kad kokybés vadybg jmon¢ jsidiegé tod¢l, kad noréjo
uztikrinti stabily kokybisky produkty gamyba bei pagerinti vartotojy poreikius ir jmonés jvaizdj,

taciau nesitikéjo tokiu biidu sumazinti gamybos kastus ar iSplésti rinkos dalj.
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12 pav. UAB ,,Vilduja* kokybés sistemos diegimo prieZastys

Dalis tolimesniy klausimy pateikti tam, kad buty issiaiSkinta ar darbuotojai yra supazindinti
su procediromis ir jose nurodytomis tvarkomis ir taisyklémis. Atlikus apklausg paaiskéjo, kad
daugiau nei puse apklaustyjy respondenty (73 proc.) zino, kad yra parengtos procediiros (21 proc. to
nezinojo, o likusieji teigé, kad jy néra), ir 65 proc. darbuotojy vadovaujasi jomis savo veikloje.
Respondentai teigia, kad diegus kokybés vadybos sistemg gamybiniuose pasitarimuose buvo
pradéta analizuoti gamybos ir prekybos procesai bei pradétos zyméti ir registruoti neatitiktys (95
proc. apklaustyjy teigia, kad neatitiktys yra Zymimos visada arba dazniausiai). Taciau vertinant
metines audito ir vadovybés analizes, respondentai pasimeta ir 45 proc. teigia, kad Sios analizés
atliekamos retai. Kaip Zinome, vidaus auditas ypatingai susij¢s su visais darbuotojais, neisskiriant
pareigy, o jy nezinojimo faktorius gali reiksti, kad vidaus auditas yra atliekamas formaliai arba

kitaip — dokumentiskai.

Procediirose nustatyta, kad jmoné atlieka uZsakovy nuomonés tyrimus, rinkos ir
konkurencines analizes bei klienty skundy ir pageidavimy analizg, slapto kliento tyrimas pateiktas,

kaip galimas matavimo metodas (zitiréti j 13 pav.)
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13 pav. Informacijos rinkimo metodai jmonéje proc.

IS pateikto grafiko labai aiskiai galime daryti iSvada, kad aptikome silpng jdiegtos kokybés
vadybos sistemos vieta, kadangi procediirose nusistatyti matavimo metodai analizuojant klienty
pasitenkinimg néra vykdomi ir tai patvirtina respondenty atsakymai pateikti auk$¢iau lenteléje.
Uzsakovy nuomonés tyrimai dazniausiai yra atlickami naudojantis anketavimo metoda, taciau
analizuojant jmonés dokumentus nebuvo rasta né vienos sudarytos anketos per visg sistemos
gyvavimo laikotarpj. Be to, galime daryti iSvada, kad klienty skundy ir pageidavimy analizé taip pat
sistemingai néra vykdoma, kadangi sistemingai analizei reikalingas klienty skundy ar pageidavimy
registras, kuris remiantis analizuotai dokumentais bei archyvo medziaga nebuvo rastas. Taigi
apibendrinant galime daryti i§vada, kad kliento aptarnavimo tyrimo metodai jmonéje néra taikomi,

todel Siame darbe bus pateikta anketos modelis, vertinantis bendrajj klienty pasitenkinima.

Nors buvo aptikta dar nejgyvendinty ISO 9001 standarto viety, taciau kokybés sistemos
idiegimo rezultatai buvo teigiami. Nustatyta, kad jdiegus Sias kokybés valdymo sistemas pageréjo
veiklos rezultatai, sumaZzéjo klaidy skaicius (75 proc.); sumazéjo neatitiktiny produkty, kadangi
neatitiktys pastebimos pirmame jy atsiradimo etape (86 proc.); darbuotojai geriau zino Savo
pareigas ir jgaliojimus (82 proc.); pageréjo komunikacija tarp dirbanciyjy, todél sumazéjo klaidy dél
informacijos stokos (73 proc.); pageréjo jmonés jvaizdis (58 proc.) bei buvo pasalinti naudos

neduodantys procesai (28 proc.).
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FEil. Nr. Rezultatai idiegus K5 Procentingé ifraifka
1 Padidéje darbo efektyvumas 0 %
2 Pagersje veiklos rezultatai. sumaZéjo Klaidu, skundu kiskis 75 %
3 Padidsje personalo moetyvacia 0 %
4 Papersjo organizacijos jvaizdis 58 %
5 MNeatitiktys pastebimoes pimajame ju atsiradimoe staps 86 %
il Elientzi labiau pasitiki menés darbu 12 %
7 Darbuotojal gerizu Zmo save pareigas i jgaliojmus 82 %
8 Pagersje komunikactja tarp dubanéngu, todél sumafsje kKmdu skaifms dél 73 Y%
informacijos stokos
o Buvo pafalmti naudoes neduedantys procesai 0

14 pav. UAB ,,Vilduja* kokybés sistemos 1SO 9001 jdiegimo rezultatai

Kita vertus, i§ pateikty duomeny matome, kad kokybés vadybos sistemos jdiegimas

nepadidino darbo efektyvumo, personalo motyvacijos bei klienty pasitikéjimo.

Sekantis klausimas turéty padéti nustatyti, kuriuos kokybés vadybos principus respondenty
nuomone jmoné turéty sustiprinti. Didziausia dalis apklaustyjy (55 proc.) teigé, kad reikéty daugiau
démesio skirti kliento poreikiy ir likesCiy tenkinimui, tuo tarpu nepamirStant ir darbuotojy
motyvacijos bei kvalifikacijos (73 proc.). Respondenty nuomone (18 proc.), biitina akcentuoti

kokybés matavimus bei nuolatinj organizacijos veiklos rezultaty gerinimg (14 proc.).
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50% A
40% -
30% A
20% -
w] =
0% : : : : : .
Kliento Vadovy Démesys Akcentuoti  Procesinio bei  Susitelkti j
poreikiy bei veiklos darbuotojy nuolatinj sisteminio  duomenis ir jy
lakesciy skatinimas, motyvacijai ir organizacijos  pozitirio nuolating,
tenkinimas kuriant kvalifikacijai veikos plétrai sisteminga
jmongés vidine rezultaty analize
aplinka gerinimg

15 pav. Kokybés vadybos principu stiprinimas proc.
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Remiantis auks¢iau pateikta lentele matome, kad respondenty atsakymai sutapo su analizés
metu atrastomis kokybés vadybos sistemos silpnosiomis vietomis, tai yra klienty poreikiy ir
likes¢iy tenkinimas bei darbuotojy motyvacija ir kvalifikacija. Galbit todél dauguma respondenty
(78 proc.) sutiko su mintimi, kad reikia patobulinti esamg sistemg. Kokybés gerinimas pasickiamas
tobulinant kokybés vadybos sistema, todél darbuotojy nuomone UAB ,,Vilduja®“, kokybés vadybos
sistemg galima patobulinti papildant ja nauju standartu (20 proc.), jdiegti naujg KS (4 proc.). arba
taikyti naujus metodus (12 proc.), taciau daugiausia respondenty (64 proc.) teigé, kad jdiegtos
kokybés sistemos procediiros yra tinkamos, taciau dalis jy yra pamirStama, todél jas i§ teorinio

lygmens reikia perkelti j jy praktinj naudojimg jmongje.

Vertinant kokybés vadybos sistemos ISO 9001:2008 naudingumg, buvo pateiktas 11
klausimas. Jis apibendrina jdiegto standarto naudinguma jmonei ir jos klientams darbuotojy akimis.
34 proc. respondenty mano, kad standarto jdiegimas atnes$a nauda tiek klientui, tiek paciai jmonei, o
netgi 39 proc. mano, kad jmoné gauna dar didesn¢ nauda jsidiegusi §j standarta nei klientas. Svarbu
ir tai, kad kokybés vadybos sistema darbuotojai vertina ne kaip nasta, o daugiau kaip jrankj,

procesams palengvinti.

1%

H nesutinku, kad tai nasta,- atvirkSc¢iai: tai jrankis, palengvinantis procesus;
B manau, kad tai abipusé nauda tiek jmonei, tiek klientui;

manau, kad didesné nauda jmonei, nei klientui

B manau, kad tai tik naudinga klientui, o jmonei papildoma nasta

16 pav. Respondenty atsakymy j klausima ,,ar jdiegta KS yra naudinga tik klientui, o jmonei
tai didZiulé papildoma nasta? pasiskirstymas proc.

Taigi apibendrinant §] tyrimg, galime teigti, kad dokumentuose bei procediirose nurodyti
reikalavimai néra visuomet vykdomi ir turi tam tikry spragy. IS tyrimo duomeny matome, kad viena
1§ pagrindiniy problemy yra kvalifikacijos kélimo trikumas. Taip pat 1§ respondenty atsakymy buvo

nustatyta, kad jmon¢je yra sukurta motyvuojanti vidiné aplinka, taciau daugumai truksta Ziniy, todel
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dauguma suinteresuoti kelti savo kvalifikacija, nors jmonéje Siuo metu neskiria tam prioriteto.
Vienas i§ jmoniy stiprybé yra kvalifikuoti darbuotojai, tod¢él rekomenduotina vadovybei atkreipti

démes;j ir labiau jvertinti darbuotojy poreikius.

Tyrimo metu buvo iSsiaiskinta, kad kita jmonés silpnoji vieta yra klienty pasitenkinimo
teikiamy produkty ir aptarnavimo kokybés analizés nebuvimas. Buvo nustatyta, kad procediirose
nurodyti matavimai (uzsakovy nuomonés tyrimai, klienty skundy ir pageidavimy analizés ir pan.)
néra vykdomi. Tikriausiai todél puse respondenty sutiko su teiginiu, kad jmoné nepakankamai skiria
démesio klienty poreikiy ir likesciy isSsiaiSkinimui, kas gali sukelti ir didesniy iSoriniy problemy.
Bendrai aptarus tyrimo rezultatus, buvo prieita prie iSvados, kad esama kokybés vadybos sistema
yra tinkama naudoti, taciau dalis punkty néra jgyvendinama, todél reikia perzitréti procediiras ir

igyvendinti realybéje, nusistatytus standartus.

Darbo pradzioje buvo iSsikelta hipotezé: ISO 9001:2008 kokybés vadybos sistema yra
naudinga tiriamajai jmonei bei jos klientams. Tyrimo metu buvo nustatyta, kad dalis darbuotojy
mano, kad nauda jmonei bei jos klientams yra abipusé, tadiau kita dalis mano, kad standartas
daugiau naudos duoda tik jmonei. Todél vieng hipotezés dalj galime patvirtinti, kad jmonei
naudinga jsidiegti ISO 9001:2008 kokybeés vadybos sistema. Norédami iSsiaisSkinti antraja hipotezes
dalj, bus atliekama UAB ,,Vilduja® klienty pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe tyrimas.
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5. UAB ,,VILDUJA“ KLIENTU PASITENKINIMO PRODUKTU IR
PASLAUGU KOKYBE TYRIMO REZULTATAI

5.1. Statistinis kokybés kriterijy susietumo vertinimas

Statistinis kokybés kriterijy susietumo vertinimas dazniausiai atlieckamas naudojant Cronbach
alfa koeficienta. Jis remiasi atskiry klausimy, sudaranciy klausimyna, koreliacija ir jvertina, ar visi
parinkti skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamyjy dydj bei reikalauja tuo paciu patikrinti ar
visi klausimai yra reikalingi. Jeigu atskiry klausimy dispersijy suma yra artima visos skalés
dispersijai, tai parodo, kad atskiri klausimai tarpusavyje nekoreliuoja t.y. jie neatspindi to paties
dalyko. Jeigu dispersija yra zymiai didesné uz atskiry klausimy dispersijy suma, reiskia atskiri
klausimai tarpusavyje koreliuoja t.y. jie parodo tg patj dalyka (Kazimieras Pukénas, 2009, 24 p.).

Cronbach alfa koeficientas apskai¢iuojamas pagal formule:

S =

k-1 S

9 lentelé. Kokybés kriterijaus svoris (Cronbach alfa)

Kokybés
Eil. Nr. Kokybés Kkriterijus rodiklio svoris
(Cronbach alfa)
1 Kriterijus Produkto techninés paskirties kriterijus 0,800
2 Kriterijus Produkto patikimumo kriterijus 0,859
3 Kriterijus Produkto ekonominiy savybiy kriterijus 0,653
4 Kriterijus Apciuopiamumas (gauta paslaugos kokybé) 0, 949
5 Kriterijus Patikimumas (gauta paslaugos kokybé 0, 930
6 Kriterijus Reagavimo kokybé (gauta paslaugos kokyb¢) 0, 933
7 Kriterijus Jautrumo kokybé (gauta paslaugos kokybe) 0, 881
8 Kriterijus Empatijos kokybé (gauta paslaugos kokybé) 0, 886

Sio tyrimo modelio vidinis suderinamumas labai geras, kadangi beveik visy tyrimo kriterijy
Cronbach alfa yra didesné negu 0,800, taciau vieno 3 kriterijaus suderinamumas néra idealus, tac¢iau

atsizvelgus j klausimy kiekj — tinkamas.
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5.2. Bendro pasitenkinimo jmonés produktais regresinés priklausomybés nuo

produkto ir paslaugy kokybés Kriterijy nustatymas ir vertinimas

Regresine analize siekiama iSsiaiSkinti kokybés kriterijy reikSmiy jtakg bendram
pasitenkinimui UAB ,,Vilduja“ produkty ir paslaugy kokybe, taciau pries atlickant regresing analize
atliksime koreliacing analize, iSsiaiSkinti kriterijy rysius.

10 lentelée. Koreliacinés analizés rezultatai

Kriterijai KOI-’eIiac-ij(-)s koeficientai (.su P reik§mé
pasitenkinimu paslaugomis)
Produkto techninés paskirties kriterijus 0,805 <0,001
Produkto patikimumo Kriterijus 0,824 <0,001
Produkto ekonominiy savybiy kriterijus 0,727 <0,001
Apciuopiamumas (gauta paslaugos kokybé) 0,809 <0,001
Patikimumas (gauta paslaugos kokybé 0,817 <0,001
Reagavimo kokybé (gauta paslaugos kokybé) 0,874 <0,001
Jautrumo kokybé (gauta paslaugos kokybé) 0,875 <0,001
Empatijos kokybé (gauta paslaugos kokybé) 0,847 <0,001

Koreliacinés analizés rezultatai rodo, kad visos aStuonios kriterijy grupés yra labai stipriai
susijusios su klienty pasitenkinimu, todél j regresine analiz¢ bus jtraukti visi kriterijai. Regresijos

modelis sudaromas pagal Sias lygtis:

Pasitenkinimas UAB ,,Vilduja“ produkcijos/paslaugy kokybe:
Y=Bo+B1*X1+By*X5+B3*X3+Bs* X4+ Bs*Xs+ B*Xg +B7* X7+ Bg*Xgte

Cia Y — bendras vartotojy pasitenkinimas kokybe, X; — Produkto techninés paskirties
kriterijus , X, — Produkto patikimumo Kriterijus, X3 — Produkto ekonominiy savybiy kriterijus, X4 —
ApcCiuopiamumas, Xs — Patikimumas, X — Reagavimo kokybé, X; — Jautrumo kokybé, Xg —
Empatijos kokybé, e — atsitiktiné paklaida ir kiti, j regresijos lygti nejtraukti veiksniai, turintys
jtakos bendram pasitenkinimui paslaugomis. Buvo atlikta daugiazingsné regresiné analizé, tai yra
pradedant regresija, ji buvo sudaryta i$ aStuoniy veiksniy, toliau buvo palaipsniui atmetinéjama po
vieng veiksnj, kuriy statistinis reikSmingumas P>0,05 ir jo kolinearumas su kitais veiksniais VIF>4,
ju rodikliai buvo patys blogiausi. Atlikus tokig regresing analize, nereik§mingais tapo Xi. X4 . Xs. X7
veiksniai. Galutiniai regresijos rezultatai pateikti 11 lenteléje.
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11 lentelé. Regresinés analizés rezultatai

Nepriklausomi kintamieji | Priklausomas kintamasis (Y) — bendras pasitenkinimas produkto kokybe
(X) — kokybés Kriterijai
Regresijos | Standartinés Statistinis VIF (kolinearumo
lygties B paklaidos reikSmingumas | statistinis vertinimas,
koeficientai (p <0, 05) kinta nuo 0 iki 4)
Konstanta By,=0,534 0,261 0,046
X3 - produkto ekonominiy 0,284 0,180 0,001 1,98
savybiy kriterijus
X, . produkto patikimumo 0,352 0,092 <0,001 1,98
kriterijus
Xg_empatijos kriterijus 0,186 0,044 0,02 2,25
Xe_reagavimo Kriterijus 0,11 0,176 0,036 2,14
Patikslintas determinacijos 0,73 -
koeficientas R?

Atlikta regresiné analizé parodé, kad jmonés vartotojy bendram pasitenkinimui paslaugomis
didziausig jtakg turi produkto patikimumo, produkto ekonominiy savybiy bei empatijos ir
reagavimo Kkriterijai. Jie nulemia 73 % bendro pasitenkinimo kokybe (R? = 0,73), o likusieji |
regresijos lygtj nejtraukti ir Kiti veiksniai nulemia 34,4 %. I$ $iy keturiy kriterijy didziausig jtaka
turi produkto patikimumo kriterijus — §io kriterijaus kintamojo reik§me padidinus vienu balu,
bendras pasitenkinimas paslaugomis padidéty 0,352 balo, tuo tarpu produkto ekonominiy savybiy
kriterijaus reik§me¢ padidinus vienu balu, bendras pasitenkinimas kokybe padidéty 0,284 balo,

empatijos — 0,186 balo ir reagavimo kriterijaus — 0,11 balo.
Sudaryta nauja regresijos lygtis: Y = 0,534+ X,*0,352+ X3*0,284+ X*0,11+ Xg*0,186+e

Atlikta regresin¢ analizé parodé, kad klienty pasitenkinimui didziausig jtaka turi dvi produkty
kriterijy grupés: patikimumo ir ekonominiy savybiy kriterijai ir dvi paslaugy kriterijy grupés:
empatijos ir reagavimo. Taigi siekiant pagerinti bendra UAB ,,Vilduja” klienty pasitenkinima
produkty ir paslaugy kokybe, reikia orientuotis j produkto patikimumo ir produkto ekonominiy
savybiy kriterijus bei | paslaugy kokybés kriterijy grupes: reagavimo ir empatijos. Kitame skyriuje

detaliau paanalizuosime kokybés veiksnius jeinancius j iSskirtus kriterijus.
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5.3. Produkty ir paslaugy kokybe jtakojanciu veiksniy analizé

Respondenty charakteristika

Pateikiant tyrimo rezultaty analize, pirmiausia apzvelgiami respondenty sociodemografiniai
duomenys. Tai lytis, amzius, i$silavinimas.

Charakterizuojant respondentus pagal lytj, daugiau kaip pusé tyrimo dalyviy sudaro vyrai (76
proc.). Tai gal¢jo lemti jmonés specifika, dujy pramoné¢je dazniausiai dirba vyrai.

Apklausa buvo orientuota j imones, su kuriomis UAB ,,Vilduja“ turi ilgalaikius prekiy tiekimo
santykius, atlikus apklausa, paaiskéjo, kad bendras respondenty amzius yra 38,8 m. ISsilavinimo

désningumus galite pamatyti 17 pav.

ISsilavinimas
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17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg

Daugiausia tyrime dalyvavusiy asmeny turi bakalauro (30 proc.) bei magistro (33 proc.)
laipsnius, tai reiskia, kad dauguma apklaustyjy turi kompetencijos ir ziniy suprasti jvairias anketos

metodikas, nei gebéti | jas atsakyti.

Patikimumo kriterijus buvo iSskirstytas j tris veiksnius: produkto atsparumas jvairiems
pazeidimams; produkto funkcionavimas visg garantinj laikotarp; be sutrikimy bei produkto

remontuojamumo galimybé. Zemiau lenteléje 18 pav. matome respondenty suminius rezultatus.
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18 pav. Patikimumo Kkriterijaus statistika

Remiantis paveikslo duomenimis, galime daryti i§vadg, kad respondentai ne visiSkai yra
patenkinti produkto remontuojamumo galimybe bei paties produkto funkcionavimo be problemy
laikotarpiu. 28 proc. respondenty vertina jmonés UAB ,,Vilduja“ produkto funkcionavimo laikotarpj
patenkinamai ir 11 proc. vertina blogai. Sis klausimas buvo sudarytas, norint i$siaiSkinti ar
parduotas produktas tinkamai veikia ir funkcionuoja visg garantinj laikotarpj, taciau pastebime, kad

apie 39 proc. klienty susidaré su problemomis bei gedimais.

Sekantis klausimas dar pagilina §ig problemg, kadangi 16 proc. respondenty teigia, kad jmoné
produkto remonto galimybg uztikrina patenkinamai, taciau 26 proc. teigia, kad ji néra uztikrinama ir
7 proc. teigia, kad produkto remontuojamumo galimybé jmonéje UAB ,,Vilduja“ yra labai bloga.
Taigi 1§ rezultaty matome, kad klientai labiausiai yra nepatenkinti produkty remonto galimybe.
UAB ,,Vilduja“ jmoné yra produkty gamintoja (filtry, spintiniy dujy reguliavimo punkty ir kt.),
taciau visi Kiti produktai yra perparduodami Kity uzsienio $aliy gamintojy. Imoné neturi specialisty,
kurie galéty suremontuoti sugedusig jranga, todél Siuo metu, jeigu parduotas produktas sugenda
nesibaigus garantijai, jis tiesiog kei¢iamas nauju, o jeigu sugenda pasibaigus garantiniam terminui,
jmoné negali suteikti remonto paslaugos ir sitiloma nusipirkti naujg preke. Todél yra labai natiiralu,

kodé¢l klientai yra nepatenkinti ir mato $ig imonés sritj, kaip vieng i§ problemiskiausiy.

Ekonominiy savybiy kriterijus buvo iSskirstytas ] du veiksnius: produkto instaliavimo ir

eksploatavimo kastai (su ilgalaikio produkto naudojimu susijusios i§laidos) (zitiréti j 19 pav.).
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19 pav. Ekonominiy savybiy kriterijaus statistika

Apibendrinant galime pastebéti, kad respondentai yra patenkinti produkto instaliavimo kastais,
tai reiSkia, kad nusipirkus nauja produkta nekyla problemy ar papildomy islaidy ji instaliuoti ir
pradéti naudoti. Taciau pastebima produkto eksploatavimo kasty problema, 33 proc. respondenty
teigia, kad eksploatavimo kastai yra patenkinami ir 7 proc. teigia, kad blogi. Manome, kad tam
turéjo jtakos pries tai nagrinéti patikimumo Kkriterijaus klausimai, kadangi logiska, jeigu produktas
sugenda pasibaigus garantiniam terminui ir néra galimybés suremontuoti sugedusig preke, tokiu
atveju reikia pirkti naujg preke, todél automatiskai produkto eksploatavimo kastai iSauga.

Taigi, norédami apibendrinti gautus duomenis, galime daryti iSvada, kad norint padidinti
bendrgjj klienty pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe reikia didinti produkto kokybe, kad
garantijos laikotarpiu parduotos prekés veikty tinkamai ir nepriekaiStingai bei uZztikrinti

parduodamy produkty remonto galimybe.

Reagavimo Kriterijus sudarytas i§ penkiy klausimy: darbuotojy Zinios, mandagus klienty
aptarnavimas, kompetencija, bendravimo kalba bei paslaugumas klientams. Visi §ie klausimai
apibtidina jmonéje dirban¢iy darbuotojy kompetencijg arba aptarnavimo jgudzius. I§ analizés
duomeny buvo pastebéta, kad jmonés darbuotojams netriiksta aptarnavimo jgiidZiy, klientai yra
patenkinti jy bendravimo kalba bei mandagiu aptarnavimu, taciau kompetencijos klausimu, klienty

nuomonés i$siskyrée (zitréti j 20 pav.)
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20 pav. Reagavimo kriterijaus veiksniy statistika proc.

Kaip matome, j klausima: ,,ar darbuotojai turi pakankamai ziniy, kad atsakyty j visus ripimus
klausimus® net 30 proc. respondenty teigé, kad jmonéje dirbantys darbuotojai tokiy ziniy neturi, kita
dalis 13 proc. teigé, kad turi tik patenkinamas/vidutini$kas zinias. Taigi beveik 50 proc. klienty
mano, kad jmonés darbuotojai neturi pakankamai Ziniy juos pakonsultuoti ir atsakyti j tam tikrus
klausimus, galbiit todél buvo prieita prie iSvados, kad tik 62 proc. UAB ,Vilduja“ jmonés
darbuotojy geba kompetetingai atlikti savo darbus. Sio darbo pirmoje darbuotojy apklausoje, taip
pat buvo nustatytas kompetencijos bei mokymy trikumas darbuotojams. Si klienty apklausa parodé
ir sustiprino mintj, kad jmonei UAB ,,Vilduja“ yra bitina stiprinti darbuotojy zinias, tam kad

klientams galéty suteikti tinkamg aptarnavima bei pateisinty ir vir§yty jy likescius.

Empatijos kriterijus isskirstytas j penkis veiksnius: klienty nory jzvelgimas, individualus
démesys, darbo grafikas, jmonés strateginé vieta bei klienty poreikiy tenkinimas. Remiantis anketos
suminiais rezultatais matome, kad klientai yra patenkinti jmonés strategine vieta (95 proc.) bei
patogiu ir lanks¢iu darbo grafiku (91 proc.), taip pat 66 proc. klienty labai gerai vertina darbuotojy
skiriamg individualy démesj jiems. Didziausias nuomoniy iSsiskyrimas buvo pastebétas ties dviem
veiksniais: gebéjimas jzvelgti visus klienty norus ir j klienty poreikiy tenkinimg reaguojama

nedelsiant.
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21 pav. Empatijos kriterijaus veiksniy statistika proc.

Marketingo klasika sako, jog klienty lojaluma, kuria patenkinti klientai. O klientai patenkinti
yra tada, kuomet jy luikesciai yra virSyti, kitaip tariant, gauna daugiau, nei tikisi. Rezultaty analizéje
matome, kad UAB ,,Vilduja“ jmonés darbuotojai dar ne visi sugeba jzvelgti klienty norus ir net 39
proc. respondentai sutinka su S$ia nuomone. Norint labiau suprasti klientg, svarbu dométis jais,
atlikti analizes ir tyrimus, supazindinti jmonés darbuotojus su rezultatais bei atradimais, tik tokiu
buidu bus galima nustatyti ar nuspéti, ko gali klientas i§ jisy jmonés tikési. Taciau vykdydami UAB
,»Vilduja“ jmonés darbuotojy apklausg issiaiskinome, kad jmoné nevykdo jsipareigojimy standartui
ir nevykdo analiziy, tyrimy ir matavimy, todél didelé tikimybé, kad bitent todél tiriamoji jmoné ir

jos darbuotojai nezinodami klienty nory ir lukes¢iy, negali jy patenkinti ir virSyti.

Remiantis 21 pav. rezultatais matome, kad jmonéje j klienty poreikiy tenkinimg daznai
reaguojama pasyviai — patenkinamai (28 proc.) ir kartais netgi pakankamai blogai (19 proc.).
Daznai jmonés pamirsta, kad klientai daznai palieka savo tiekéjus, jeigu jie nesuteikia gero klienty
aptarnavimo. Taciau Sios problemos atsiradima gali jtakoti tik pa¢iy jmonés darbuotojy darbas,bet
pasyvumg gali lemti vidiné jmonés politika bei darbuotojy motyvacijos trukumas. Taigi norint
padidinti klienty pasitenkinimg jmoneés paslaugoms biitina pakelti jmonés darbuotojy kvalifikacija,
skatinti jy motyvacijg darbui, atlikti klienty pasitenkinimo analizes, ir tokiu biidu bus galima

uztikrinti ne tik klienty poreikiy, taciau ir jy likes¢iy patenkinima.

Visi Sie aukSciau aptarti veiksniai daro didele jtaka vertinant bendraji pasitenkinimo lygi UAB
,»Vilduja“ teikiamomis paslaugomis ir produktais. Taigi esant Siy veiksniy jtakai bendrasis
pasitenkinimas yra: 18 proc. respondenty bendrajj pasitenkinimo lygj vertino labai gerai, 45 proc.
jvertino gerai, kita dalis (33 proc.) teigé, kad bendras pasitenkinimas yra patenkinamas ir tik 7 proc.

sake, kad blogas.
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Blogai; 7%

m Labai gerai

m Gerai

u Patenkinamai
® Blogai

u Labai blogai

22 pav. Bendrasis pasitenkinimas jmonés teikiamomis paslaugomis ir produktais proc.

Taigi daugiau nei puse (63 proc.) respondenty jmones UAB ,,Vilduja* paslaugas ir produktus

vertina labai gerai arba gerai, remiantis bendruoju pasitenkinimo lygiu, galime daryti i§vada, kad

klientai gavo naudg jdiegus kokybés vadybos sistemg jmongje.
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ISVADOS IR SIULYMALI

1. Autoriai skirtingai jvardija kokybés sgvoka, ta¢iau esmé lieka ta pati — koordinuoti veiksmai,
valdantys ir kreipiantys tam tikrg veikla, susijusig su kokybe. Darbe buvo nustatytas kokybés
apibrézimas, kad tai yra ,,visuma objekto savybiy, kurios turi atitikti nustatytus ir numanomus
kliento poreikius® (Cereska, Pauza 2005, p. 12). Buvo nustatyta, kad kokybés samprata
tiesiogiai priklauso nuo konteksto, kur ji yra vartojama, taciau svarbu kokybe suvokti kaip
galutin] tiksla, kuri yra orientuotas | produkty ar paslaugy reikalavimy ir klienty poreikiy
atitikima pasinaudojant vertinimo ir lyginimo metodus.

2. Imoné pasirinkusi visuotinés kokybés vadybos filosofija nuolat tobuléja, jtraukdama j savo
veiklg visus darbuotojus, siekia maksimaliai patenkinti vartotojy poreikius ir lukesc¢ius, gerina
produkty bei paslaugy kokybe ir mazina kastus. Visuotiné kokybés vadyba néra vien techniné
sistema, ji siejasi su pacia organizacija, todél VKV turi biti jgyvendinama, kaip sistema, o ne
pavienés jos atskiros dalys. Sios sistemos pagrindinis sickiamas rezultatas — puikios kokybés
produktai ir paslaugos..

3. ISO 9000 Seimos standartai yra universallis ir taikomi jvairioms organizacijoms, todel Sie
standartai kaip kokybés vadybos metodas pasaulyje yra labai populiarus. ISO 9000 serijos
standartai nustato, kas turi buti reglamentuota (organizacijos struktiiros, procesai, iStekliai)
kokybés vadybos sistemos struktiiroje, taciau nenustato, kaip tai padaryti. Galbiit todel
Kiekvienos jmonés KVS yra nestandartiné, originali, nors vadovaujasi tuo paciu standartu,
bitent todél dauguma mokslininky bei standarta jsidiegusios jmonés $ig kokybés vadybos
sistemg vertina skirtingai: vieni teigiamai, kiti neigiamai. Siekiant teigiamo rezultato, jmoneé
pries diegdama kokybés vadybos sistema, turi aiSkiai nusistatyti motyvus bei laukiamg nauda.

4. Atlikus UAB ,,Vilduja“ darbuotojy nuomonés apie ISO 9001:2008 standarto jgyvendinimo
naudg tyrima buvo nustatyta, kad:

a. Imonéje jdiegus kokybés vadybos sistemg pageréjo veiklos rezultatai, sumaz¢jo klaidy
skaicius (75 proc.); sumazéjo neatitiktiny produkty (86 proc.); darbuotojai geriau zino savo
pareigas ir jgaliojimus (82 proc.) bei pageréjo jmonés jvaizdis (58 proc.). Galime daryti
iSvada, kad jdiegus KVS buvo dalinai patenkinti imonés liikkes¢iai: kokybés vadybos sistema
uztikrino stabily kokybisky produkty gamybg bei gerino jmonés jvaizdj. Taciau i§ dalies ir
nepatenkino, nes jdiegta KVS nepadidino darbo efektyvumo, personalo motyvacijos.

b. Analizés metu iSrySkéjo, kad dokumentuose bei procediirose nurodyti reikalavimai néra

visuomet vykdomi ir turi tam tikry spragy. Tyrime buvo nustatyta, kad jmonei reikéty skirti
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daugiau démesio darbuotojy kvalifikacijai kelti bei atlikti klienty nuomonés ir kitus tyrimus,
nurodytose procediirose.

Tyrimo metu nustatyta, kad UAB ,,Vilduja“ jmonei buvo naudinga jsidiegti kokybés
vadymo ISO 9001:2008 standartg.

5. Atlikus UAB ,,Vilduja“ klienty pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe tyrima buvo
nustatyta, kad:

a.

Klienty pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe tyrimui buvo sudarytas modelis (10
pav.), kurj sudaré produkty ir paslaugy aStuoni pagrindiniai kriterijai, jiems buvo priskirti
atitinkami veiksniai/klausimai. Gautiems duomenis apipavidalinti buvo pasirinkta regresiné
analiz¢ bei iSskirty veiksniy detalesné analizé.

Tyrime buvo atliktas statistinis kokybés kriterijy susietumo vertinimas pagal Cronbach alfa
koeficientg. Gautas veiksniy suderinamumas parod¢, kad veiksniai yra suderinti labai gerai.
Regresinés analizés pradzioje buvo jtraukti astuoni kriterijai, taciau taikant daugiazingsng
regresing analize, buvo atrinkti keturi didziausig jtakg turintys bendram klienty
pasitenkinimui veiksniai. Jie nulemia 73 % bendro pasitenkinimo kokybe (R? = 0,73), o
likusieji | regresijos lygti nejtraukti ir kiti veiksniai nulemia 34,4 %. Siekiant pagerinti
bendrag UAB ,,Vilduja” klienty pasitenkinimg produkty ir paslaugy kokybe, reikia orientuotis
1 produkto patikimumo ir produkto ekonominiy savybiy kriterijus bei | paslaugy reagavimo
ir empatijos kokybés kriterijy grupes.

Detaliau analizuojant kriterijy veiksnius, buvo nustatyta, kad norint padidinti bendrajj
klienty pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe reikia didinti produkto kokybe, kad
garantijos laikotarpiu parduotos prekeés veikty tinkamai ir nepriekaiStingai bei uztikrinti
parduodamy produkty remonto galimybe. Taip pat svarbu kelti jmonés darbuotojy
kvalifikacija, skatinti jy motyvacija darbui, atlikti klienty pasitenkinimo analizes.

Analizés metu iSrySkéjo, kad 63 proc. respondenty bendrajj klienty pasitenkinimag jmonés
teikiamoms paslaugoms ir produktams vertina labai gerai arba gerai, likg klientai vertina
patenkinamai (33 proc.) arba blogai (7 proc.). I$ $iy duomeny galime spresti, kad UAB
,» Vilduja“ klientai jdiegus kokybés valdymo sistema gavo nauda.

6. Apibendrinant klienty pasitenkinimo analizés duomenis, galime patvirtinti hipotezg, ISO

9001:2008 kokybés vadybos sistema yra naudinga tiek tiriamajai jmonei, tick jos klientams.

Remiantis Sio darbo tyrimo rezultatais, pateikiami siilymai UAB ,,Vilduja* jmonei:

1) Supazindinti jmonés darbuotojus su jmonés vizija bei misija, taip pat labiau jtraukti darbuotojus

1 vidaus audito pasiruoS$img ir supazindinti su vadovybinés analizés pateiktais rezultatais.
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2)

3)

4)

5)

Uztikrinti tinkamg jmonés darbuotojams kvalifikacijos kélimo galimybes, kadangi analizés metu
dauguma darbuotojy labai skeptiskai vertino imonés vadovybés pozicija dél darbuotojy
kvalifikacijos kélimo. UAB ,,Vilduja“ jmoné¢ turi suteikti galimybe visiems darbuotojams, kurie

iSreiskia norg, dalyvauti jvairiuose su darbo specifika susijuosiuose mokymuose.

Vykdyti procediirose numatytus matavimus ir analizes. UAB ,,Vilduja® ISO 9001:2008
standarto procedurose jsipareigojo periodiskai atlikti uzsakovy nuomonés tyrimus, rinkos ir
konkurencines analizes bei klienty skundy ir pageidavimy analizes. Sie matavimai §iuo metu
néra atliekami, nors Sie metodai geriau padéty jvertinti klienty likescCius, rinkos pozicijas ir

besikeiciancig konkurencing aplinka.

Pakeisti nekokybisky prekiy tiekéjus. Atliekant klienty pasitenkinimo analizg, klientai pabréze,
kad ne visi jmonés parduodami produktai yra kokybiski ir daznai tarnauja trumpiau nei suteiktas
garantinis terminas, todél rekomenduociau atlikti analize ir paziureti, kokios prekés
funkcionuoja blogiausiai ir kurios kei¢iamos dazniausiai. Tada rekomenduociau kalbétis su

tieké&jais, kad problema bty iSspresta arba ieskoti naujo produkto tiekéjo.

Apmokyti jmonés darbuotoja arba priimti specialista, kuris galéty remontuoti parduodamas
prekes. Atlikus analiz¢ paaiskéjo, kad daugiausiai klientai yra nepatenkinti dél to, kad jmoné
negali suteikti parduodamy produkty remonto paslaugy. Todél rekomenduodiau vieng i§ jmonés
darbuotojy (arba priimti j darbg naujg specialistg) siysti } komandiruotes, kad tiekéjy inZinieriai
tiesiogiai apmokyty remontuoti atitinkamus produktus. Imoné turédama specialistg, galéty

prisitaikyti prie klienty poreikiy ir vietoje suremontuoti sugedusius produktus.
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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe jvertinta kokybés vadybos ISO 9001:2008 standarto jtaka UAB ,,Vilduja” jmonei,
iSanalizuota jmonés ir jos klienty gauta nauda, kylanc¢ios problemos bei pateikti pasitilymai, kaip tai spresti.

Temos aktualumas: Dauguma jmoniy sickia patenkinti savo klienty lakeséius ir jgyti konkurencinio
pranasumo. Kokybés vadyba ir standartai Siais laikais jau tapo jprastu dalyku, taciau jy jgyvendinimo biidy yra daug ir
néra vieno tikslo — vienos sistemos kokybei pasiekti. Kokybés vadybos sistemos kiirimas reikalauja ne tik darbuotojy
jsitraukimo bet ir nemazai finansiniy lésy, todél nattiralu, kad jmoné skirdama naujam projektui investicijy, tikisi gauti
naudos. Vadinasi, jmonés diegdamos kokybés sistemas turi savo motyvus ir tikisi praktinés naudos.

Probleminis klausimas: Ar jdiegta kokybés vadybos sistema atneSa praktinés naudos tiek paciai jmonei, jos
darbuotojams, tiek jos klientams?

Darbo tikslas: [vertinti UAB ,Vilduja“ kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo nauda organizacijos
darbuotojams ir jos klientams.

Darbo uzdaviniai: 1. I$nagrinéti visuotinés kokybés vadybos principus ir kokybés samprata; 2. Jvertinti
kokybés vadybos standarto esmg, juy tipus ir vieta jmonés kokybés vadybos sistemoje; 3. Atlikti UAB ,,Vilduja“
darbuotojy nuomonés tyrima apie ISO 9001:2008 standarto naudg. 4. Atlikti UAB ,Vilduja®“ jmonés klienty
pasitenkinimo produkty ir paslaugy kokybe tyrimg. 5. Atlikti regresing analizg, jvertinanéiy produkty ir paslaugy
kokybés veiksniy jtakg bendram UAB ,,Vilduja“ klienty pasitenkinimui produkty ir paslaugy kokybe.

Pagrindiniai metodai: Mokslinés literatiros analizé ir sintezé; Dokumenty analizé; Anketiné apklausa;
Statisting, regresiné gauty rezultaty analizé.

ISvados: Ivertinant UAB ,,Vilduja“ jmonés kokybés vadybos sistemg buvo nustatyta, kad 1SO 9001:2008
kokybés vadybos sistema yra naudinga tiriamajai jmonei bei jos klientams. Taciau buvo padarytos i§vados, kad jmonei
yra biitina kelti darbuotojy kvalifikacija bei matuoti ir vertinti klienty pasitenkinima, taip pat norit kelti klienty bendraji
pasitenkinima, reikia gerinti produkto remontuojamumo galimybes bei mazinti parduoty produkty eksploatavimo
kastus.

Darbo struktiira. Magistrinj baigiamajj darba sudaro turinys, jvadas, penki pagrindiniai skyriai. Pirmoje darbo
dalyje buvo nagrinéjama kokybés vadybos ir visuotinés kokybés vadybos svarba, raida ir jos komponentai. Antroje -
teoriniu aspektu tiriama standartizacijos esmé, jos samprata bei riiSys. Plac¢iau nagrinéjama kokybés vadybos sistemos,
ju igyvendinimas ir kritika. Tre¢ioje darbo dalyje apraSoma jmonés charakteristika ir tiriamojo darbo metodika.
Ketvirtoje darbo dalyje atliekamas UAB ,,Vilduja®“ jmonés kokybés vadybos sistemos ISO 9001:2008 standarto
jgyvendinimo vertinimas per darbuotojy apklausg. Penktoje darbo dalyje atliekamas klienty pasitenkinimo produkty ir
paslaugy kokybe tyrimas, siekiama i$siaiskinti standarto atnesta naudg tiek paciai jmonei, tiek jos klientams.

Raktiniai ZodZiai: kokybés, kokybés vadybos sistema, ISO 9001:2008 standartas, vertinimas, procediiros.
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Staucyté S. UAB ,,Vilduja“ quality management ISO 9001:2008 standart impemention. Master‘s Work in management
of programs and projects. Supervisor doc. dr. K. Z. Svetikas. — Vilnius: Faculty of Politics and Management, Mykolas
Romeris University, 2015.- 65 p.

SUMMARY

The final Master’s thesis assesses the effects of the quality management under ISO 9001:2008 standard on
Vilduja, UAB, analyzes its benefits for the company and its customers and the relevant problems, and provides
recommendations on ways of dealing with them.

Relevance of the topic: most companies seek to meet the needs of their customers and gain competitive
advantage. Quality management and standards have become common; however, there are many ways to implement
them, while there is no single objective, i.e. unified system to ensure quality. The development of quality management
system requires the involvement of employees and considerable financial resources, thus it is only natural that the
company expects to obtain benefits, when investing in a new project. Consequently, when deploying quality
management systems, companies have their own motives and expect practical benefits.

Research problem: does the quality management system bring practical benefits to the company, its employees
and customers?

The aim of the thesis: to measure the benefits of the quality management system implemented in Vilduja, UAB,
for the employees and customers of the organization.

Objectives of the thesis: 1.To define the Total Quality Management (TQM) principles and the notion of quality
management; 2. To assess the quality management standard in essence and their types; 3. To carry out an opinion
survey of the employees of Vilduja, UAB, on the benefits of ISO 9001:2008 standard; 4. To carry out customer
satisfaction survey regarding the quality of products and services of Vilduja, UAB; 5. To carry out regression analysis
assessing the effects of product and service related factors on the overall customer satisfaction.

Research methods: Literature analysis and synthesis; document analysis; questionnaire-based survey; statistical
and regression analysis of the obtained results.

Conclusions: the assessment of the quality management system of Vilduja, UAB, revealed that ISO 9001:2008
quality management system is useful for the company at hand and its customers. However, it was found that the
company should improve the skills of its employees and assess customer satisfaction; moreover, to improve the overall
customer satisfaction, the company needs to ensure the possibility to repair its products as well as reduce operating
costs of the products sold.

The structure of the thesis: the Master’s thesis consists of the table of contents, introduction and five main
chapters. The first part of the thesis analyzes the importance, development and components of quality management and
total quality management. The second part addresses the essence, concept and types of standardization from the
theoretical point of view. It also discusses quality management systems, their implementation and criticism in more
detail. The third part of the thesis characterizes the company and presents methodology of the research. The fourth part
assesses the implementation of the quality management system under 1SO 9001:2008 deployed by Vilduja, UAB. The
fifth part of the thesis analyzes customer satisfaction with the quality of products and services of the company with the
aim of determining the benefits of the standard for the company and its customers.

Keywords: quality, quality management system, ISO 9001:2008 standard, assessment, procedures.
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1 PRIEDAS
ANKETA UAB ,,VILDUJA“ JMONES DARBUOTOJAMS

Gerb. Respondente,
AS esu Sonata Staucyté, MRU politikos ir vadybos fakulteto magistrantiros studijy studenté. Rasau baigiamajj darba
apie UAB ,,Vilduja” kokybés vadybos sistemos tobulinimg, taigi man labai svarbi yra Jisy nuomoné. Prasau dalyvauti

tyrime ir atsakyti j pateiktus klausimus. Atsakinédami j klausimus pazymékite tinkama atsakyma.

Anketa yra anoniminé. Tyrimo rezultatai bus pateikti tik apibendrinti, t.y. atskiry respondenty pavieniai duomenys
tyrimo ataskaitoje nebus pateikiami. Tikiuosi Jiisy bendradarbiavimo.

1. Jusy lytis?

[ .
vyras; moteris.

2. Jusy iSsilavinimas?

. L [ .. . o
nebalgtas VIdeInIS; aukstasis neuniversitetinis;
vidurinis; auksStasis universitetinis.
profesinis;

3. Kiek laiko dirbate UAB "Vilduja" jmonéje?

iki 6 mén. 2 nuo 3 m. iki 7 m.
nuo 6 mén. iki 1 m. = nuo 7 m. ir daugiau

nuo 1 m. iki 3 m.

4. Ar vadovaujatés savo veikloje imonés vizija, misija?

ju nezinote; visuomet vadovaujatés;
nesivadovaujate; Kita
kartais;

5. Ar ijmonéje sukurta darbui motyvuojanti aplinka?

B . an o
taip; ne; nevisiskai.

6. Kaip daznai turite galimybe kelti kvalifikacija?

. [ .
karta j 3 metus; keliskart metuose;
karta j 2 metus; visai neturite.
kas metai;

1 PRIEDAS
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7. Dél kokiy priezas¢iy Jiisy jmonéje diegiamos kokybés sistema (KS) (galimi keli atsakymai)? (keli galimi
atsakymai)

KS uztikrina stabilios kokybés produkty = KS reikalinga norint eksploatuoti savo
gamyba; produkcija j uzsienj;
[ _ . o [ v - .
KS padeda pagerinti vartotojy poreikius; KS padeda sumazinti gamybos kastus;
2 KS padidina jmonés konkurencinguma; 2 KS yra svarbi dél jmonés jvaizdzio.

2 KS padeda isplésti rinkos dalj;

8. Kokios kokybés vadybos sistemos jdiegtos Jiisy jmonéje (pagal kokius standartus, galimi keli atsakymai)? (keli
galimi atsakymai)

= 1SO 14001, 2 1SO 9004,
2 1SO 22000; 2 Kita
2 1SO 9001;
9. Jei sistemos jdiegtos imonéje ar yra parengtos procediiros (instrukcijos)?
[ . e "
taip; ne; nezinau.
10. Ar jomis vadovaujamasi darbe?
B . . .
taip; ne; ne visada.

. Kaip manote, ar be esamy procediiry atlickamo darbo kokybé biity tokia pati, kokia ji yra dabar? (keli galimi
atsakymai)
= tik procediiry déka didéja paslaugy/produkty kokybé;

manau, procediiros nedaro jokios jtakos paslaugy kokybei;

r
[ . e . .
manau, kad paslaugy/produkty kokybe galima pasiekti ir kitokiais biidais (pvz. stiprinant personalo kompetencija)
2 neturiu nuomones.

-

Kita
12. Ar Jisy jimonéje vykdomas metinis auditas ir metiné vertinamoji vadovybiné analizés?

= visada; I daznai; = retai; = niekada.
13. Pazymeékite, ar Jusy jmonéje nustatytos produkty neatitiktys atitinkamai paZymimos ir uzregistruojamos?

= visada; I daznai; = retai; = niekada.

14. Ivardinkite, kaip daZnai jmonéje yra atliekami Sie informacijos rinkimo metodai?
Labai daznai Daznai Retai Niekada

Uzsakovy nuomonés

tyrimai (klienty kokybés r I r -

vertinimo analize)

Rinkos ir konkurencinés

aplinkos analizés

Klienty skundy ir

pageidavimy analizé

Slapto kliento tyrimas
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15. Kaip manote, kokia nauda pasiekta jsidiegus ISO standarta (galimi keli atsakymuy variantai)? (keli galimi
atsakymai)

padidéjo darbo efektyvumas; 2 klientai labiau pasitiki jmonés darbu;

pageréjo veiklos rezultatai, sumazéjo klaidy, 2 darbuotojai geriau zino savo pareigas ir
skundy kiekis; igaliojimus;

padidéjo personalo motyvacija; 2 pageréjo komunikacija tarp dirbanéiyjy, todél

sumazéjo klaidy skaicius dél informacijos stokos;
pageréjo organizacijos jvaizdis;
. ) o ) buvo paSalinti naudos neduodantys procesai.
neatitiktys pastebimos pirmajame jy r
atsiradimo etape; Kita
16. Kaip manote, ar jdiegta kokybés vadybos sistema yra naudinga tik klientui, o jmonei tai didZiulé papildoma
nasta?

nesutinku, kad tai nasta,- atvirksCiai: tai jrankis, palengvinantis procesus;

manau, kad tai abipusé nauda tiek jmonei, tiek klientui;

-
-

manau, kad didesné nauda jmonei, nei klientui;

manau, kad tai tik naudinga klientui, o jmonei papildoma nasta.

17. Jvardinkite Jasy nuomone, kuriuos kokybés vadybos principus jmoné turéty stiprinti ir skirti daugiau
démesio? (keli galimi atsakymai)

2 klienty poreikio bei liikes¢iy tenkinimui;
= vadovy (lyderiy) veiklos skatinimui, kuriant jmonés viding aplinka;
2 skirti daugiau démesio darbuotojy motyvacijai ir kvalifikacijai;
[ S - et e
procesinio bei sisteminio poziiirio plétrai;
-

sutelkti duomenis, faktus ir jy nuolating bei sistemingg analize (kokybés matavimas);

akcentuoti nuolatinj organizacijos veiklos rezultaty gerinima, jis turi buiti pastovus organizacijos tikslas.
18. Kaip manote, ar reikia patobulinti kokybés vadybos sistemg jmonéje, kad pageréty teikiamy
produkty/paslaugy kokybé?

= taip;l_ ne;l_ neiinau;l_ Kita

19. Kaip Jiisy nuomone reikéty tobulinti kokybés vadybos sistemg (galimi keli atsakymu variantai)?
idiegti nauja kokybés sistema (KS);
patobulinti jau jdiegta KS pagal nauja standarta;
taikyti metoda, kuris padeda labiau nustatyti vartotojy likescius bei poreikius;

jdiegtos kokybés sistemos procediiros yra tinkamos, taciau dalis jy yra pamirStama, todél jas i$ teorinio lygmenio
reikia perkelti j jy praktinj naudojima jmonéje.

ACil Jums respondentai uz pateiktus atsakymus!
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70



ANKETA UAB ,,VILDUJA“ JIMONES KLIENTAMS
Gerb. Respondente,

Norédami tobulinti aptarnavimo kokybe, jvertinti paslaugy teikimo kokybe pagal ISO 9001:2008 standartg ir
tobulinti miisy bendradarbiavima praSome Jisy uzpildyti apklausos anketa. Jiisy atsakymai padés geriau suprasti Jsy
poreikius ir gerinti paslaugy kokybe. Jisy atsakymai bus statistiSkai apdoroti ir panaudoti jmonés UAB "Vilduja"
kokybés tobulinimo tikslais, taip pat Sonatos StauCytés - Mykolo Romerio universiteto magistrantés, magistro
baigiamajame darbe. Informuojame, kad asmeniniai duomenys niekur nebus atspindéti. Tikimés Jusy
bendradarbiavimo.

Jiusy lytis:
¢~ Vyras ;= Moteris

Jusy amzZius (pasirinkite):

Jisy iSsilavinimas:
¢~ Pradinis (= Nebaigtas aukStesnysis (dabar — aukstasis
¢~ Vidurinis koleginis)
= Magistro laipsnis
¢~ Profesinis
¢~ AukStesnis nei magistro laipsnis
¢~ Bakalauro laipsnis _
i~ Kita
¢~ Aukstesnis (dabar aukstasis koleginis)

Kaip vertintuméte nusipirktus produktus, pagal Zemiau pateiktus veiksnius, jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1
iki 5:
5 (labai 4 3 2 1 (labai
gerai) (gerai)  (patenkinamai) (blogai) blogai)

Produkto atsparumas jvairiems pazeidimams i i~ i i i~

Produkto funkcionavimas visa garantinj laikotarpj ‘e e ‘e ‘e e
be sutrikimy

Produkto remontuojamumo galimybé i - " i i
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5.

6.

7.

8.

Kaip vertintuméte nusipirktus produktus, pagal Zemiau pateiktus veiksnius, jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1
iki 5:
5 (labai gerai) 4 (gerai) 3 (patenkinamai) 2 (blogai) 1 (labai blogai)

Produkto instaliavimo islaidas i~ i i r i

Produkto eksploatavimo iSlaidas ‘e ' ' r i

Kaip vertintuméte nusipirktus produktus, pagal Zemiau pateiktus veiksnius, jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1
iki 5:

5 (labai 4 3 2 1 (labai
gerai) (gerai)  (patenkinamai)  (blogai) blogai)
Atitikimas produkto saugumo reikalavimams ' ' ' ' '
Produkto vartojimo patogumas ir s e s e A
komfortiskumas '

Apciuopiamumo kokybés kriterijus (gauta paslaugos kokybé) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 5:
5 (labai gerai) 4 (gerai) 3 (patenkinamai 2 (blogai) 1 (labai blogai)

Tvarkinga darbuotojy iSvaizda ir apranga e ' - - -
Patraukli ir maloni akiai aplinka i~ r i - "
Naudojama moderni jranga bei priemonés e ' ' ' r
Sudarytas jmonés jvaizdis r r " r r

Patikimumo kokybés Kriterijus (gauta paslaugos kokybé) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 5:
5 (labai 4 3 2 1 (labai
gerai) (gerai)  (patenkinamai)  (blogai) blogai)

Teikiama teisinga ir tiksli informacija i~ i r i r
Rodomas nuosirdus démesys sprendziant e ' ' - -
problemas

Lengvas susisiekimas ir bendravimas su e ' ' - -

organizacijos atstovais

Paslaugas teikia be klaidy ' ' ' " "
Sutarties salygy vykdymas r r ' - -
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9. Reagavimo kokybés kriterijus (gauta paslaugos kokyb¢) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 5:

5 (labai
gerai)

Darbuotojai turi pakankamai Ziniy, kad atsakyty i

visus ripimus klausimus

Mandagus klienty aptarnavimas

Darbuotojai kompetentingai atlieka savo darbg

Visada reaguoja j praSymus ar pageidavimus

Darbuotojai bendrauja kalba, kurig Jiis suprantate

10. Jautrumo kokybés Kriterijus (gauta paslaugos kokybé) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 5:

i

s

4 3 2
(gerai)  (patenkinamai) (blogai)
e r . e
e r . e
o r . i
e r . e
o r . i

1 (labai

5 (labai gerai) 4 (gerai) 3 (patenkinamai) 2 (blogai) 1 (labai blogai)

Darby atlikimas greitai ir punktualiai

Néra staigaus kainy pokycio

Tikslus kainy pristatymas

11. Empatijos kokybés kriterijus (gauta paslaugos kokyb¢) jvertinkite balais, atitinkamai nuo 1 iki 5:
5 (labai

Geb¢jimas jzvelgti visus klienty norus

Darbuotojai kiekvienam klientui skiria
individualy démesj

Patogus darbo laikas — lankstus grafikas

Imone yra strategiskai geroje vietoje

I klienty poreikiy tenkinima reaguojama
nedelsiant

i

i

i

i

i

i

gerai)

i

s

i

s

i

i

i

i

i

s

i

blogai)

4 3 2 1 (labai
(gerai)  (patenkinamai)  (blogai) blogai)
i i i i
i - i -
i - i -
i i i i
i - i -
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. Ivardinkite savo bendraji pasitenkinimo lygji UAB "'Vilduja' teikiamoms paslaugoms ir produktams.
¢~ labai gerai;y~ gerai;y~ patenkinamai;~ blogai;~ labai blogai.

. Ar jus galite save jvardinti kaip lojaly imonés klienta?
¢~ Taip; ;= Ne; ;= Nevisiskai.

. Ar rekomenduotuméte UAB "Vilduja" jmong kitiems §ia produkty sritimi suinteresuotiems asmenims ar
imonéms?
¢~ Taip; =~ Ne; ;= Nezinau.

. Kas labiausiai patiko/nepatiko jmonéje UAB "Vilduja"?
Visai nepatinko Labiau nepatiko nei patiko Labiau patiko nei nepatiko Labai patiko

Personalas e . . -
Klienty aptarnavimas i r r r
Produkto kokybé ' r r -
Kaina i i r r
Ivaizdis ' e i i

Kita r ' ' '



