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SUMMARY

Quality management standard from the International Organization for Standardization, 1ISO 9000, is
quickly becoming a standard that more and more worldwide companies choose. Adoption of 1SO
standard, opens up more opportunities in the market, it can also boost the morale of employees, promotes
their understanding of quality, improves the inside and outside connections of the company, which in
turn improves the quality, efficiency, delivery time, as well as relationships with customers and
suppliers. For these reasons, the need to adopt ISO 9000 series of standards, in the market is growing.
The topic that is being examined in this thesis is relevant for the worldwide market, and during the
research, the connection between quality management methods, included in the ISO 9000 series
standards, and their impact on Lithuanian companies, will be evaluated, as there are very few scientific
researches done, about the 1ISO 9000 standards, oriented to Lithuanian companies.

Research object. Connection between quality management methods and their impact on company's
performance.

Research aim. Identify the relationship between the methods that make up ISO 9000 series standards
and their impact on quality achievements.

Research goals:

1. After an analysis of scientific literature, define and clarify the concept and essence of quality
management methods;

2. Analyses the raised hypothesis, that are connected to the quality management methods and
performance, and identify the reasons for them;

3. Conduct an empirical study, to check the connection between the raised hypothesis of quality
management methods;

4. Examine the impact of quality management methods on the company's quality performance.

Summarizing the results of the study, it can be said, that almost all of the hypothesis raised about the
connection between quality management methods and their impact on performance, were confirmed.
The rejected hypothesis showed that employee training and customer relationships has no impact on
quality data, while process management and product design has no connection with quality. The results
of a conducted regression analysis showed, that the quality results depends on the quality data and

reports, while financial and market indicators depends on the product design.
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IVADAS

Temos aktualumas. Kiekvienoje organizacijoje kokybés vadybos sistemos tikslas yra uztikrinti, kad
sertifikuoty jmoniy produkty ir (ar) paslaugy kokybé atitinka klienty poreikius ir reikalavimus
(Serafinas, 2011). ISO 9000 standarty serija leidzia jmonéms didinti savo konkurencingumg ir
uzsitikrinti vietg rinkoje, formuojant teigiama jmonés jvaizdj taip pritraukiant naujy klienty, bei didinant
darbuotojy pasitenkinimg ir motyvacija darbu. Idiegtas ir naudojamas ISO 9000 standartas uztikrina
prekiy ir (ar) paslaugy kokybe bei turi jtakos organizacijy finansiniams ir rinkos rodikliams. Tod¢l
Tarptautiniy standarty organizacijos kokybés valdymo standartas, ISO 9000, greitai tampa jmonés
pasirinkimo standartu visame pasaulyje. Organizacijoms jdiegus ISO standartus atsiveria didesnés
galimybés rinkoje, taip pat padidina darbuotojy morale, skatina jy supratimg apie kokybe, patobulina
vidinius ir iSorinius rysius, kurie pagerina kokybe, naSuma, pristatymo laikg ir klienty, tiekéjy santykius.
Tad pastebima, kad poreikis jsidiegti ISO 9000 serijos standartg rinkoje vis labiau auga.

Todél Siame magistro biagiamajame darbe nagrinéjama tema yra aktuali tarptautinéje rinkoje ir
tyrimo metu bus jvertintas ISO 9000 serijos standartg sudaranciy kokybés valdymo metody tarpusavio
rySys ir jy poveikis Lietuvos jmoniy pasiekimams. Taip pat yra pastebima, kad mokslingje literatiiroje
yra mazai nagrinéjama apie SO 9000 serijos standarty jtakg biitent Lietuvos rinkoje.

Tyrimo problema.

1. Koks yra organizacijy naudojanciy ISO 9000 serijos standartus sudaran¢iy metody tarpusavio

rySys?

2. Koks yra ISO 9000 serijos standartus sudaran¢iy metody poveikis kokybés pasiekimams?
Tyrimo objektas. Kokybés valdymo metody tarpusavio rySys ir jy poveikis jmonés pasiekimams.
Tyrimo tikslas. Nustatyti ISO 9000 serijos standartus sudaranciy metody tarpusavio ry$j ir jy

poveikj kokybés pasiekimams.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Atlikus mokslinés literatiiros analizg, apibrézti ir patikslinti kokybés valdymo metody

sampratg ir esmg;

2. I8analizuoti susijusias su kokybés valdymo metodais ir pasiekimais iskeltas hipotezes bei

isskirti jy priezastis;

3. Atlikti empirinj tyrima, siekiant patikrinti iSkelty kokybés valdymo metody hipoteziy

tarpusavio rysj

4. Istirti kokybés valdymo metody poveikj kokybés pasiekimams.

Tyrimo metodai. Pagrindiniai tyrimo metodai apima mokslinés literatliros analizg, kurios metu
nagrin¢jami kokybés valdymo metodai ir jy esme¢ organizacijai bei nagrinéjami kokybés valdymo
metodai ir pasiekimy tarpusavio rysiai, kurios buvo iskeltos, kaip hipotezés pagal Kaynak‘o (2003),
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Kaynak‘o, Hartley‘o (2008). Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinis tyrimas, anketiné apklausa, kuri
buvo vykdoma interneto pagalba. Tyrimo rezultatams apdoroti buvo naudojama Microsoft Excel ir SPSS
programa. Microsoft Excel pagalba buvo apdorojami demografiniy klausimy rezultatai. SPSS programa
buvo atliekami Cronbach‘s alpha koeficiento skai¢iavimai, Spearman koreliacija ir tiesiné regresiné
analiz¢, kurios padéjo jvertinti klausimyno patikimuma bei istirti ISO 9000 serijos standartus sudaranciy

metody tarpusavio sgveika ir jy poveikj kokybés pasiekimams.
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1. 1SO 9000 SERIJOS STANDARTUS SUDARANCIU METODU IR
PASIEKIMU SAMPRATA IR AKTUALUMAS

1.1. 1ISO 9000 standarto serijos samprata

Kiekvienai jmonei svarbu valdyti kokybe, kadangi kokybiski gaminiai padeda iSlaikyti klienty
pasitenkinimag, lojalumg ir sumazinti rizikg bei i8laidas susijusias su brokuotomis prekémis ir jy defekty
panaikinimu. Todél yra sukurtas kokybés standartas ISO 9000, kurj paskelbé Tarptautinés
standartizacijos organizacija. Si organizacija yra visuoting, 130 nacionaliniy standarty jstaigy federacija,
kuri skatina standartizavimo plétra visame pasaulyje, sieckdami palengvinti tarptautinius prekiy ir (ar)
paslaugy mainus, ir bendradarbiavimg intelektinéje, mokslingje, technologingje, ekonomingje veiklose
(Hasan, Ali and Lam, 2011). Kitaip tariant ISO 9000 yra pasaulinis standartas, kuris jmonéms uztikrina
prekiy ir (ar) paslaugy kokybe bendraujant su tiekéjais ir klientais (Kim, V.Kumar and U.Kumar, 2011).
Todel rinkoje pripazjstama ISO 9000 standarty serija yra populiariausias standartinis organizacijy
kokybés uztikrinimo sistemy kiirimo pamatinis modelis, 0 per pastaruosius deSimt mety, bendroviy,
turinéiy ISO 9000 sertifikata, skai¢ius iSaugo beveik ketvirtadaliu. Si standarty serija padeda visy tipy
organizacijoms jgyvendinti ir naudoti veiksmingas kokybés valdymo sistemas ir nors statistiskai $is
standartas yra populiariausias Kinijoje, taciau pagal Gertseno, Hanseno, Fricko (2003) atlikta tyrima,
Vakary Europos imonés yra ypac pazengusios jgyvendinant ISO 9000 standartus ir sertifikavima.

ISO 9000 standartas yra skaidomas j penkias standarty serijas, kuriy tikslas yra patvirtinti, jog
organizacijos atitinka standarto keliamus reikalavimus. Pirmoje lenteléje yra pateikti Perry‘io (2010) ir
Tarptautiné standartizacijos organizacija (2016) 1SO 9000 standarty serijy apibtidinimai (zZr. 1 lentele).

1 lentelé. ISO 9000 — 9004 standarty serijy reik§Smés (sudaryta autorés pagal Perry, 2010; Tarptautiné

standartizacijos organizacija, 2016)

ISO Pagal Perry (2010) Pagal Tarptautine Standartizacijos
SERIJOS organizacija (2016)
[Sloreliel Skirtas patvirtinti, kad organizacija turi ISO 9000 "Kokybés vadybos sistemos.
kokybés valdymo procesus. Pagrindai ir Zodynélis", kuris pateikia

pagrindines savokas, principus ir zodyna.
Jame nustatomas pagrindinis  kokybés
valdymo elementy supratimo etapas, aprasytas
ISO standartuose.

[Sloreloor Skirtas  kurti  kokybiskg produkta ar Kokybés valdymo sistema turi reikalavimus,
paslauga, siekiant atitikti nurodytus kurie yra naudojami siekiant sukurti pacia
reikalavimus projektuojant, tobulinant, kokybés valdymo sistemg, uztikrinancig
gaminant ir aptarnaujant. pasitikéjimg savo organizacijos gebéjimu

pateikti produktus, atitinkancius klienty
poreikius ir lukescius.
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Gamybos, montavimo ir aptarnavimo kokybés
uztikrinimo modelis, taciau neapima naujy
produkty kiirimo.

Galutinio tikrinimo ir bandymo kokybés
uztikrinimo modelis, kuris apima tik galutinio
produkto patikrinima.

[lereliozs Naudojamas gamybai ir montavimui. Tai
yra standartas, reglamentuojantis gaminio
gamyba.

[Slerchloel Skirtas galutiniam produkty patikrinimui.
Standartas suprojektuoja placig kokybés
kontrolés funkcijg ir nurodo, ko reikia, kad
atitikty reikalavimus.

Skirtas tik vidiniam naudojimui ir
iSvardijamos kokybes sistemos
sudaran¢ios sudedamosios dalys. Sis
standartas galéty buti naudojamas jmonés
kokybés valdymo sistemos jvertinimui,
siekiant nustatyti Sios sistemos brandumo
laipsnj.

1SO 9004 "Valdymas nuolatinei organizacijos sékmei".

Kokybés valdymo metodas naudojamas norint
iSplésti nauda, gauta i§ ISO 9001, visoms
Salims, kurios yra suinteresuotos veikla ar jos
paveiktos.

Tiek Perry‘io (2010), tick Tarptautiné standartizacijos organizacija (2016) apibtidina ISO standarty
serijas beveik vienodai, nors tarp Siy sukurty apibrézimy yra 6 mety skirtumas, tai rodo, jog standarto
supratimas tiek mokslingje literaturoje, tiek oficialiame standarto apibtidinime yra gan panasis ir daugelj
mety mazai kinta. Standarto serija vis placiau pripazjstama, kaip minimali kompanijy kokybés sistemos
norma, kurio ISO 9000 sertifikavimo turéjimas tapo lemiamu konkurencingumo veiksniu tarptautinéje
rinkoje, todél verslo santykiams vis labiau daro jtakg ISO 9000 pazyméjimo turéjimas, turincio svarby
reklamos efekta tiek klientams, tiek tiekéjams. Be to, nuoseklus ISO 9000 sistemos taikymas gali turéti
reikSmingg sagnaudy mazinimo efekta, kuris pagerina veiklos efektyvuma.

Pagrindiniai ISO 9000 standarto taikymo motyvai organizacijose yra susij¢ su siekimu pagerinti

vidinius jmonés procesus, taciau taip pat Sis standartas yra matomas ir kaip konkurenciné priemoné

SV W =

v —

rinkoje (Kasperaviciiitée, 2012). BertaSius (2007) iSanalizaves tarptautinius tyrimus, patvirtino, kad

pagrindinés priezastys siekiant ISO sertifikaty yra tiek vidinés, tiek iSorinés (Zr. 1 pav.).

Vidinés

ISorinés

Procesy
tobulinimas

|

Organizacijos
ivaizdzio gerinimas

J

1 pav. ISO sertifikavimo siekimo prieZastys (sudaryta autorés pagal Bertasiy, 2007)

Bertasius (2007) pastebi, kad daugiausiai naudos organizacijos patiria i$ pateikiamo jvaizdzio rinkai,

patobulinant vidaus procesus ir su jais supazindinant darbuotojus.
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Igyvendinant ISO 9000 serijos standartus, organizacijos gali standartizuoti procesus, kurti tinkamas
priemones gerinanc¢ias produkty kokybe, taciau reikty pabrézti, kad ISO 9000 standartas nesiekia
iSmatuoti bendroviy produkty ar paslaugy kokybés. Standartai nustato, kad reikia sisteminti ir oficialiai
jforminti jmonés uzdavinius, siekiant gaminti produktus ar teikti paslaugas, kurios atitinka klienty
poreikius (Viadiu, Fa, Saizerbitoria, 2006). Anh, Matsui (2006) atliko tyrimg, kurio gauti rezultatai
parodé, kad gamintojai ir paslaugy teikéjai turi jdiegti ISO 9000, kad uztikrinty geresne produkty ar
paslaugy kokybe ir atitikty klienty poreikius. Kitaip tariant, jie yra valdymo priemoné¢, pagrista uzduociy
sistemingumu ir formalizavimu, siekiant vienodumo gaminyje ir atitikimo kliento nustatyty
specifikacijy. Tad galima teigti, kad ISO 9000 padeda jmonéms patenkinti klienty poreikius, atitikti
reguliavimo reikalavimus, nuolat tobuléti ir iSlaikyti efektyvig kokybés sistemg organizacijoje.

Hasan‘as, Ali ir Lam‘is (2011) analizuojant organizacijos ISO standarty diegimo priezastis, i§skyré
dvi pagrindines jy grupes: rinkos priezastiS, kurios susijusios su iSorine nauda, ir vidines priezastis,

susijusias su vidaus procediiry tobulinimu (Zr. 2 lentelg).

2 lentelé. ISO 9000 suteikiama vidiné ir iSoriné nauda jmonéms (Hasan, Ali and Lam, 2011)

Vidiné nauda ISoriné nauda

Nasumo didinimas Konkurencinis pranasumas
Efektyvumo didinimas Pardavimy ir rinkos dalies didéjimas
Sanaudy ir atlieky mazinimas Galimyb¢ patekti | naujas rinkas
Geresné valdymo kontrolé Rysius palaikymas su klientais
Aiskiai apibréZta organizaciné }lzduocm struktiira ir Naujy Klienty pritraukimas
atsakomybé
Parama kokybés valdyme Klienty pasitenkinimo didinimas
Darbuotojy motyvacijos didinimas Imoneés patikimumo bei reputacijos didinimas

Rinkoje pastebima, kad viena i§ pagrindiniy iSoriniy ISO diegimo priezasCiy yra paciy klienty
reikalavimas, jog jmoné tapty sertifikuota pagal ISO 9000 standartus. Taip yra dél to, nes standartas
padeda patenkinti klienty poreikius ir gaminti produktus pagal jy nustatytas specifikacijas. Dél Sios
priezasties jmonés norédamos islikti versle, diegia 1ISO 9000 standartus bei tobulina kokybés valdymo
sistemas.

Pozitriui, kad kokybés valdymo sistemos diegimg skatina tiek iSoriniai, tiek vidiniai motyvai,
pritaria ir VySniauskiené (2014), kuri atlikusi tyrimg i$skyré pagrindinius jmoniy diegianc¢iy ISO
standartg motyvus (Zr. 3 lentelg).
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3 lentelé. Vidiniai ir iSoriniai motyvai (VySniauskiené, 2014)

Vidiniai motyvai ISoriniai motyvai
Produktyvumo ir naSumo gerinimas; Organizacijos jvaizdzio gerinimas;
Incidenty, atmetimy ir pasipiktinimy Sickis biti pavyzdziu tickéjams;

mazinimas;
Procesy ir procediiry gerinimas; Salyga varzytis sektoriuje;
Produkto kokybés gerinimas. Rinkos dalies islaikymas ir didinimas.

Mazas jmones diegti ISO standartus labiausiai skatina vidiniai motyvai, kurie uztikrina vidiniy
procedury kokybés gerinima, produkty tobulinima, auksStesnj produktyvuma ir naSumg. Visi Sie motyvai
mazina incidenty bei pasipiktinimy skai¢iy. Tuo tarpu vidutinio dydzio ir didelis jmones labiausiai
skatina iSoriniai motyvai, tokie kaip jvaizdzio gerinimas, jmonés iSsilaikymas rinkoje ir
konkurencingumas. Visi $ie motyvai gali pritraukti tick naujus klientus, tiek tiekéjus.

ISO 9000 standartas tampa vis svarbesnis rinkoje, kadangi padeda organizacijoms jgyvendinti ir
naudoti kokybés valdymo sistemas, kas palengvina tarptautinius prekiy ir (ar) paslaugy mainus,
bendradarbiavimg su tiekéjais ir klientais, uztikrina konkurencinj pranaSumag tarptautinéje rinkoje.
Nustatyta, kad vienos pagrindiniy ISO standarty diegimo priezas¢iy yra noras pagerinti vidinius jmonés
procesus, pagerinti organizacijos jvaizdj bei patenkinti klienty poreikius pagal jy iskeltus reikalavimus,

0 tai ir padidina jmonés konkurencinguma rinkoje.
1.2. Kokybés sistemos valdymo metodai

Kokybés sistemos valdymo metodai, kurie yra ISO 9000 standarto pagrindas, yra skirti pagerinti
verslo efektyvumg i$laidy, nasumo, kokybés, klienty pasitenkinimo, pristatymo, rinkos dalies ir pelno
pozitriu (Gertsen, Hansen, Frick, 2003). Taip pat yra manoma, kad kokybés valdymo metodai yra issami
ir pagrindiné taisykleé ar jsitikinimai, skirti vadovauti ir valdyti organizacija, kuriais siekiama, ilgalaikéje
perspektyvoje nuolat gerinti veikla, daugiausia démesio skiriant klientams, bei atsizvelgiant j visy kity
suinteresuotyjy $aliy poreikius (Chambre, Rowe, 2010). Sie kokybés valdymo metodai taikomi platesnei
verslo vadybos sri¢iai, kuri yra ISO 9000 serijos kokybés uztikrinimo standarty pagrindas. Reikty

paminéti, kad principai apima tiek vidines, tiek iSorines organizacijos dalis (zr. 4 lentelg).
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4 lentelé. Kokybés valdymo metody palyginimas (sudaryta autorés)

Tarptautiné
organizacija (2012)
VIDINE DALIS
1. Lyderysté Lyderysté Lyderysté
2. Darbuotojy jtraukimas Darbuotojy jtraukimas Darbuotojy jtraukimas
3. Procesy valdymas Procesy valdymas Procesy valdymas
4. Tobulinimas Nuolatinis tobulinimas Nuolatinis tobuléjimas
5 Irodymais pagrjstas Irodymais pagrjstas Irodymais pagrjstas
sprendimy priémimas sprendimy priémimas sprendimy priémimas
6. Santykiy valdymas Sisteminis pozidris ] valdyma  Sisteminis poZitiris j valdyma
ISORINE DALIS
7. Démesys klientams Démesys klientams Démesys klientams
8. Abipusiai naudingi santykiai =~ Abipusiai naudingi santykiai
su tiekéjais su tiekéjais

Patel‘is (2016), Nohar‘as (2016) ir Tarptautiné standartizacijos organizacija (2012) pateikia
pagrindinius kokybés valdymo metodus, kurie yra kokybés valdymo sistemos ir standarto pagrindimas.
Taciau Patel‘is (2016) neisskiria vieno i§ iSorinés organizacijos dalies — abipusiai naudingi santykiai su
tiekéjais. Pagal Alolayang (2014) kokybés valdymo metodai yra priimami pakankamai lankstts, kad
atsitiktinai ir staiga bity galima pakeisti darbo aplinkg. Todél yra pastebima, kad Siuolaikinése
organizacijose yra naudojami principai, kuriuos iSskiria butent Nohar‘as (2016) ir Tarptautiné

standartizacijos organizacija (2012), ir yra placiai pripazjstami kiekvienoje jmonéje.
1.2.1. Lyderyste

Pagal Tarptauting standartizacijos organizacijg (2012), remiantis lyderystés principu, vadovai turéty
nustatyti vieninga organizacijos tiksla, kryptj bei jy darng ir sukurti bei palaikyti sglygas, kurios leisty
darbuotojams visapusiskai siekti organizacijos iSkelty kokybés tiksly. Lyderio svarba organizacijos
kokybés valdyme pabrézia Chambre‘as, Rowe‘as (2010) ir Alolayan‘as (2014), kurie teigia, kad biitent
organizacijos lyderiai gali sustiprinti darbuotojy motyvacija kokybés siekimui bei sukurti palankig tam
darbo aplinka. Salia palankios darbo aplinkos kiirimo yra ir tokie tikslai, kaip planavimas, vidinio
bendravimo bei bendradarbiavimo gerinimas. UZsienio autoriams pritaria ir Paulavi¢iené (2007), kuri
apibrézia lyderyste, kaip vieng i§ svarbiausiy principy, jgyvendinant ISO standartus, kadangi biitent
lyderis uzbrézia siekiamus tikslus organizacijoje ir turi galimybe jtraukti kitus darbuotojus ] tikslo

siekima.
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Valdydamas organizacija lyderis turi atlikti tam tikrus veiksmus, budingus geram lyderiui. Todél
Chambre‘as, Rowe‘as isskyré lyderiams budingus veiksmus, kurie pastebimi taikant lyderystés principa

(zr. 5 lentelg).
5 lentelé. Lyderio principo atliekami veiksmai (Chambre, Rowe, 2010)

VEIKSMAI

Biti iniciatyviu ir vadovaujamu pavyzdziu; Atviro ir sgziningo bendravimo skatinimas;
Suprasti ir reaguoti ] pokyCius iSoringje | Strategijos jgyvendinimas siekiant nustatyty
aplinkoje; tiksly ir uzdaviniy;

Atsizvelgiant | visy suinteresuotyjy Saliy, =Nustatyti bendras vertybes ir etikos principus
iskaitant klientus, savininkus, Zzmones, tiekéjus, = Vvisuose organizacijos lygmenyse;

vietos bendruomenes ir visuomeng, poreikius,

Sukurti aiskig organizacijos ateities vizija; Ikvépti, skatinti ir pripazinti darbuotojy indélius;
Ugdyti, mokyti ir mokyti darbuotojus; Pasitikéjimo kairimas ir baimés panaikinimas.

Nuo S$iy iSvardinty veiksmy priklauso tikslo, krypties ir vienybés sukirimas, kuris leidzia
organizacijai suderinti savo strategijas, politika, procesus ir iSteklius, kad pasiekty savo tikslus. Taip pat
reikty nepamirsti, kad lyderysté turi veiksmingai valdyti jvairias iskilusias problemas, nes jie turi jtakos
organizaciniams rezultatams. Tad galima teigti, kad lyderystés principas yra vienas i$ svarbiausiy
veiksniy ISO jgyvendinimo metu, todél lyderis turi uzbrézti sickiamus tikslus, sukurti palankia darbo

aplinkg ir motyvuoti darbuotojus siekti kokybés organizacijoje.

1.2.2. Apmokymai

Pasak Tarptautinés standartizacijos organizacijos (2012) nuolatinis organizacijos veiklos rezultaty
gerinimas turéty buti vienas pagrindiniy organizacijos tiksly. Todél labai svarbiis yra darbuotojy
mokymai, kurie yra viena esminiy darbo jégos valdymo daliy, jgyvendinant reik§mingus organizacijos
pokycius. Kvalifikacijos kélimas padidina darbo kokybe, skatina naujas id¢jas ir mazina klaidy skaiciy.
Darbuotojai, atliekantys darbus, turin¢ius jtakos gaminiy kokybés reikalavimy atitikimui, turi biti
kompetentingi, turéti atitinkamg iSsilavinimg, jgudziy, ziniy ir patirties (Nohar, 2016). Taip pat
darbuotojy jgudzius reikia tobulinti ir juos apmokyti, tam kad biity sukurta ir jdiegta procesy tobulinimo
tvarka (Levine, Toffel, 2008). Todél organizuojami darbuotojy mokymai padeda darbuotojams atrasti
modernius kokybés tobulinimo budus, skatina inovatyvias idéjas, kaip tobulinti produktus ir (ar)
paslaugas, jvairius procesus ir pacig organizacija.

ISO 9000 kokybés valdymo sistema veikia visas organizacijos sritis ir visg personala, todél mokymas
turéty apimti pagrindines kokybés valdymo sistemy ir standarto koncepcijas bei jy bendra poveiki
organizacijos strateginiams tikslams, pasikeitusius procesus ir galimus sistemos darbo kultiiros

padarinius.
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1.2.3. Darbuotojy santykiai

Visiskas darbuotojy jtraukimas j organizacijoS veiklg ir kokybés diegima garantuoty saugy kelig
ilgalaikei s¢kmei. Visy lygiy darbuotojai yra organizacijos esmé, o jy visiSkas jtraukimas leidzia jy
gebéjimus naudoti organizacijos naudai (Patel, 2016). Tod¢l labai svarbu jtraukti jvairaus lygio
darbuotojus j kokybés siekimg, suteikiant jiems galimybe¢ priimti sprendimus, suteikti atsakomybes
(Paulaviciené, 2007). Organizacijos vadovybés uzduotis yra profesionaliai, sgmoningai ir atsakingai
vykdyti savo pareigas, taip pat Zinoti, kaip jtraukti savo darbuotojus j svarbius sprendimus ir

organizacijos tobulinimg. Luburi¢ (2015) i$skyré pagrindines darbuotojy naudas (zr. 2 pav.).

Kirybiskumas
igyvendinant

Itraukimas |

Motyvacija Isipareigojimas organizacijos NovatoriSkumas

veiklg nustatytus tikslus

2 pav. Darbuotojy naudos (Luburié, 2015)

Taip pat Luburi¢, kaip vieng Svarbiausiy naudy, nustaté asmenines darbuotojo atsakomybes,
pabréziant, kad kai darbuotojai yra atsakingi uz savo paciy darbo atlikima, jie yra pasirenge dalyvauti ir
prisidéti prie nuolatiniy tobulinimo procesy organizacijoje. Darbuotojai, kurie vertina tiksla, ras biida jo
pasiekti, nepaisant jvairiy sunkumy. Vadovaujantys darbuotojai gali padidinti kity darbuotojy
jsipareigojimg, paaiSkindami, kodél tikslas yra svarbus, kodél reikia jo siekti. Tad darbuotojai yra
produktyvesni, kai jy likesciai yra pasiekiami, o gauti rezultatai suteikia didesnj naSumag ir geresng darbo
kokybg.

Kiekvieno darbuotojo jtraukimas j organizacijos veiklg yra itin svarbus norint uZzsitikrinti jmonés
sékme ateityje. Juolab, jeigu patys darbuotojai yra suinteresuoti produktyvumu, jie norés dalyvauti
nuolatiniame organizacijos tobuléjime, 0 tai supaprastins tieck ISO standarty diegima, tiek ir tolimesnius

kokybés tobulinimo procesus.

1.2.4. Kokybés duomenys ir ataskaitos

Kokybés duomenys yra svarbus pirmas zingsnis kuriant bet kokiag informacijos kokybés strategija,
kadangi duomeny ir informacijos skirtumy supratimas, yra raktas | duomeny kokybés sprendimag
(Benson, 2009). Geros kokybés duomeny naudojimas gali padéti sustiprinti organizacijos bendrg vizijg
ir pagerinti organizacijos veiklos procediiras (Chapman, 2005). Kokybés duomenys ir ataskaitos suteikia
informacijos ir ziniy susijusiy su organizacijos pokyciais jvairiuose procesuose, todél organizacijos
darbuotojai gali imtis veiksmy, kurie paSalinty defektus, taip iSvengiant dideliy islaidy, taip pat

1Sanalizuoti kokybés duomenys suteikia naudingos informacijos apie tiekeéjy veiklg ir medziagy kokybe.
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Atsizvelgdami ] Siuos vertinimo veiksnius darbuotojai ir vadovai gali nustatyti ir iSspresti problemas,
kylancias i§ tiekiamy medziagy, derétis dél mazesniy kainy ir geresniy salygy.

Tad galima teigti, kad naudojimasis kokybés duomenimis ir ataskaitomis, jy kiirimas ir analizavimas,
leidzia priimti pagrjstus sprendimus, kurie biity tinkami atsiradusias problemas susijusias su kokybe, taip

pat gerinti valdymo kokybg organizacijoje bei suteikti naudingy Ziniy apie jmongés procesy efektyvuma.
1.2.5. Tiekéjuy kokybés valdymas

Tiekéjy kokybés valdymo principas apibrézia vieng pagrindiniy organizacijos iSoriniy kokybés
veiksniy, kuris yra susij¢s Su santykiais su tiekéjais (Anisimova, 2014). Rysiai tarp organizacijos ir jos
tiekeéjy turety biiti tokie, kad augty abiejy Saliy ver¢iy kirimo geb¢jimai. Tokj pozitirj sustiprina Luburi¢
(2015), teigdama, jog organizacija ir jos tiekéjai, yra ypatingai glaudZziai tarpusavyje susij¢, o abipusiai
naudingi santykiai stiprina abiejy galimybiy kurti verte. Siuolaikinéje rinkoje tiekéjai privalo jrodyti,
kad vykdo pakankama kontrole, sickdami uztikrinti, kad kokybés valdymo procesas biity atliekamas
pagal atitinkamus ISO 9000 ir kitus organizacijos kokybés valdymo sistemos reikalavimus. ToS
organizacijos, kurios vertina ISO standartus, kaip galimybe gerinti kokybe ir tickimo grandinés kokybés
standarty integravima, bus veiksmingesné tiekimo grandinés dalis (Sroufe, Curkovic, 2007).

Nuolatinio proceso tobulinimo praktika ir kokybés siekimas taip pat paskatino daugelj tiekejy plétoti
partneryste su savo klientais. To pagrindas daznai tampa ISO 9000 standartas, kuris pagerina kokybe,

mazina i$laidas ir padidina abiejy Saliy rinkos dalj.
1.2.6. Produkto kiirimas

Kuriant, plétojant ar tobulinant rinkai skirtus produktus reikia atsizvelgti j tam tikry dizaino
sprendimy poveikj rinkai. Produkto kiirimo procesas kokybés valdyme daro didele jtaka siekiant
uztikrinti auks$tg produkty ar paslaugy kokybe ir pardavimus (Zbicinski, Stavenuiter, Kozlowska,
Coevering, 2006). Produkty ir procesy, kurie padeda juos tobulinti, projektavimas ilgainiui tampa
konstruktyvesnis, atsizvelgiant j organizacijos iSlaidas ir klientui naudinga kaing. Reiche (2016) tik
patvirtina, kad kokybés kirimas dabar laikomas konkurenciniu ginklu. Projektavimas pagal klienty
poreikius, suteikia galimybes dizaino inZinieriams ir rinkodaros specialistams jsitraukti bei uZzimti
auksta vieta kokybés valdyme. Taip pat Reiche apibrézé reikalavimus, kuriy yra labai svarbu laikytis

organizacijoje, produkto kiirimo metu (zr. 3 pav.).
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Produkto specifikacija;

Ribos ir sasajos reikalavimai;

Dizaino alternatyvy svarstymas;

Rizikos vertinimas ir organizacijos sugebéjimas valdyti §ia rizika;

Atitikties tikslai, tinkamumo naudoti, sveikatos, saugos, aplinkos ir vystymosi laiko
atzvilgiu;

Istatymy reikalavimai;

Iterptosios programinés jrangos reikalavimai.

3 pav. Nauji ir iSplésti reikalavimai palaikant produkto dizaina (sudaryta autorés pagal Reiche, 2016)

Sie reikalavimai apima nuo klienty iskelty, iki valstybés nustatyty reikalavimy, j kuriuos jeina ir
tarptautiniai jstatymai.

Tad galima teigti, kad nuo produkto kiairimo priklauso produkto ir (ar) paslaugos kokybé bei
organizacijos pardavimai. Kadangi produkto kiirimo metu patenkinus klienty poreikius ir jy iskeltus
reikalavimus, bty uztikrinti pardavimai, sukurtas geras organizacijos jvaizdis bei uztikrintas

konkurencinis pranaSumas rinkoje.

1.2.7. Procesy valdymas

Procesy valdymas yra veikly visuma, apimanti tam tikro proceso planavima bei priezitrg, taip
pat padedanti suprasti, kaip procesai jungiasi, veikia kaip sistema bei padeda pasiekti nuoseklius ir
nuspéjamus rezultatus. 1ISO standartai skatina taikyti proceso metoda kuriant, jgyvendinant ir tobulinant
kokybés valdymo sistema, siekiant padidinti klienty pasitenkinima (Anbazhagan, 2010). Tam pritaria
Saulinskas ir Tilvytiené (2013), kurie teigia, kad remiantis 1SO standartais, produkty kokybé turi biiti
gerinama periodisSkai perZiiirint ir gerinant organizacijos procesus pradedant nuo gamybiniy procesy.
Proceso metodo pranasumas yra nuolatiné kontrolé, kurig uztikrina rySys tarp atskiry sistemos procesy,
taip pat jy suderinamumas ir tarpusavio sgveikos. Anbazhagan‘as (2010) teigia, jog proceso valdymo
metodas, naudojamas kokybés vadybos sistemoje pabrézia keturiy veiksniy svarbag:

e Suprasti ir laikytis reikalavimy;
e Poreikis apsvarstyti procesus pridétinés vertés pozitiriu;
e Gauti proceso nasumo ir efektyvumo rezultatus;
e Nuolat tobulinti procesus, pagrjsti objektyviu matavimu.
Norint naudoti kokybés valdymo sistema svarbu suprasti ir laikytis iSkelty klienty reikalavimy. Taip

pat, norint i§vengti nesusipratimy tarp darbuotojy ar produkty defekty, reikia kiekvieng procesa atskirai
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apsvarstyti pridétinés vertés poziiiriu. Gautus proceso nasumo ir efektyvumo rezultatus iSanalizuoti.
Remiantis rezultatais nuolat tobulinti procesus. Tai lemia kokybés valdymo sistemos panaudojimo
s¢kme valdant ir tobulinant procesus.

Patel‘is (2016) nubraizé proceso valdymo schema, kuria organizacijos turéty remtis (Zr. 4 pav.).

PLANAS DETALUS
Taisyklés, DIZAINAS.

klientai, vidaus Pagrindiné
veikla specifikacija.

TESTAVIMAS.
Testavimas ir
vertinimas

GAMYBOS
NUSTATYMAL.
Iranga, jrankiai,
kokybés ir
valdymo kontrolé

PATVIRTINIMAI PRODUKCIJA

Kontrolé ir
tobulinimas

Reguliavimas,
klientai

4 pav. Proceso valdymo schema (Patel, 2016)

Procesas taip pat gali buti vertinamas kaip "vertés grandiné", kurioje kiekviena veikla ar zingsnis
prisideda prie galutinio rezultato. Kai kurios veiklos tiesiogiai prisideda prie vertes, o kitos - ne.

Procesy tobulinimas ir valdymas yra viena i§ pagrindiniy priezasc¢iy, kas paskatina organizacijas
jsidiegti ISO standartus, kadangi nuo kiekvieno organizacijos proceso, pradedant nuo gamybos ir
baigiant produkcijos pristatymu ar paslaugos tiekimu klientui, prasideda ir pacios produkcijos ir (ar)

paslaugos kokybés gerinimas.

1.2.8. Démesys klientams

Gamintojams, siekiantiems geresnio pasaulinio konkurencingumo, kokybés vadybos sistemos yra
nepaprastai svarbios. Armeanu‘as, Vintila‘s ir Gherghina (2017) pastebi, kad Siuolaikinéje rinkoje
klientai yra labiau iSrankiis ieSkodami tik aukstos kokybés produkty. Todél esminis biidas pasiekti auksta
klienty pasitenkinimo lygj, tai buty ISO sertifikavimo pasiekimas. Remiantis Tarptautinés
standartizacijos organizacija (2012), jmonés priklauso nuo jy klienty, todél turéty suprasti esamus ir
busimus klienty poreikius, atitikti klienty reikalavimus ir stengtis virSyti klienty likescius, kadangi nuo
Jju priklauso organizacijos ilgalaiké s¢kme.

Pagal Slambolchi‘as, Mansouri‘as, Varnamkhaasti‘as (2015) démesio klientams principas yra

sprendziamas ir atsispindi ISO standarto reikalavimuose (zr. 5 pav.).
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Klienty poreikiy ir
likesc¢iuy
nustatymas;

Bendravimas su Kliento turto
klientais; prieziiira;

Vadovybés ar
operaciju atstovo
paskyrimas;

Vadovybés
isipareigojimas.

5 pav. ,,Démesys klientams“ principo reikalavimai (sudaryta autorés pagal Slambolchi, Mansouri,

Varnamkhaasti, 2015)

Sie reikalavimai nustato, jog yra biitinas bendravimas su klientais, jy poreikiy nustatymas ir turto
prieziiira. Taip pat yra svarbiis vadovybés ar operacijy atstovo paskyrimas ir vadovybés jsipareigojimai.
Vadovybé turi uztikrinti, kad biity nustatytos ir sprendziamos rizikos ir galimybés, galin¢ios turéti jtakos
atitik¢iai ir gebéjimui didinti klienty pasitenkinima (Deysher, 2015). Kalbant apie vaidmenis remiant
teigiama klienty patirtj, organizacijos gali pastebéti, kad tradiciniy kokybés tobulinimo tarnyby
perorientavimas | klienty kokybés grupes gali padéti sutelkti darbuotojus kokybés gerinimui. Kai kurios
organizacijos taip pat kuria tokius vaidmenis kaip, pavyzdziui, pagrindinis klienty kokybés vadovas,
kuris uzima klienty patirties valdymo lyderio pozicijas.

Daznai jmonéje klientams yra teikiamas pagrindinis démesys, todél suprantant ir laiku reaguojant |
klienty poreikius yra didinamos organizacijos pajamos pateikiant biitent tuos produktus ir (ar) paslaugas,
kuriy klientas ieSko. Taip pat organizacijos turin€ios ISO sertifikatus, dél pasaulinio sertifikavimo
pripazinimo, kaip kokybés Zenklo, gali lengviau parduoti produkta ir (ar) paslauga savo klientams

tarptautinéje rinkoje, taip pat didinti klienty pasitenkinima jy produkcija bei skatinti jy lojaluma.
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2. 150 9000 SERIJOS STANDARTA SUDARANCIU METODU IR
PASIEKIMU ISKELTU HIPOTEZIU ANALIZE

2.1. Kokybés modelis

Remiantis Kaynak‘o (2003), Kaynak‘o, Hartley‘o (2008) ir Narasimhan‘o, Schoenherr‘io (2013)
atlikty tyrimy metodologija, bus atliktas tyrimas, kurio metu bus nagrinéjami autoriy i$skirti astuoni
kokybés valdymo metodai ir du pasiekimai. Sie metodai susideda i§ vidiniy ir i§oriniy, kokybei daranéiy
jtaka, veikly. Vidines veiklos susijusios su vidine organizacijos veikla, kuri turi jtakos kokybés valdymui
i$ vidaus. Pagrindinés vidinés veiklos: lyderysté, darbuotojy apmokymai, darbuotojy santykiai, kokybés
duomenys ir ataskaitos, procesy valdymas, produkty kiirimas. Organizacijos iSoriné veikla jungia su
rinka susijusias sritis: tiekéjy kokybés valdymas ir démesys klientams. Akivaizdu, kad kokybés valdymo
metodai daro jtakg vienam pagrindiniy ijmongs pasiekimui — kokybei, taciau tuo paciu turi poveikj ir dar
vienam svarbiam pasiekty rezultaty rodikliui, tai finansiniams ir rinkos rodikliams.

Siame tyrime buvo panaudotos Kaynak ‘o (2003) bei Kaynak‘o ir Hartley‘o (2008) iskeltos hipotezés.
Taip pat prie $iy hipoteziy buvo pridétos naujai sukurtos hipotezés, kadangi manoma, jog galimi ir kiti
teigiami rysiai tarp kokybés valdymo metody, t.y.:

1. Apmokymai turi teigiama rySi Su procesy valdymu;
2. Darbuotojy santykiai turi teigiama rysj su tiekéjy kokybés valdymu.
Gauti hipoteziy rezultatai naudojami apibréziant ir jvertinant Kintamuosius, kurie gali turéti jtakos

ISO sertifikuoty jmoniy veiklos rezultatams (zr. 6 pav.).
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Démesys Kokybés duomenys Finansiniai ir
klientams ir ataskaitos rinkos rodikliai

A

Procesy
valdymas

Darbuotojy
FELLET

Tiekéjy kokybés
valdymas

Lyderyste

Produkty
kiirimas

6 pav. ISkelty hipoteziy tarpusavio rySio modelis (sudaryta autorés remiantis Kaynak, 2003; Kaynak, Hartley, 2008)



Tad remiantis 2008 m. Kaynak‘o, Hartley‘o ir 2003 m. Kaynak‘o atliktais tyrimais, buvo parengtos
tyrimy hipotezés, kurios buvo pritaikytos Lietuvos rinkai. Kiekvienas teigiamas rysys tarp hipoteziy ir
pagristas autoriy tyrimais yra apraSytas sekan¢iame skyriuje. Tyrimo tikslas — nustatyti ISO 9000 serijos

standartus sudaranc¢iy metody tarpusavio ry$j ir jy poveikj kokybés pasiekimams.
2.2. Kokybés valdymo metodai ir pasiekimai bei juy tarpusavio rySys

2.2.1. Lyderysté

Lyderysté yra vienas i§ svarbiausiy sékmingo kokybés valdymo jgyvendinimo veiksniy, todél kad
lyderis gali sutelkti démesj j rinka, produktus ar paslaugas bei tiesiogiai daryti jtaka organizacijos
produkty ar paslaugy kokybei. Tad lyderio pareiga yra jtraukti visus darbuotojus j ISO 9000 serijos
standarty kokybés vadybos sistemos diegimo procesg, juos motyvuoti, sudominti ir skatinti sitlyti
inovatyvias idéjas, bendradarbiauti. Nuo lyderio pastangy ir nory priklauso, ar ISO 9000 bus sékmingai
jdiegta ir sékmingai pritaikoma jmonéje, ar ji bus priimtina kiekvienam darbuotojui. Taip pat lyderiai
turi jtakos ir iSoriniams veiksniams parodant teisingg pozitrj j klienty ir tiekéjy valdyma. Lyderis gali
kurti politikg ir struktiira, kuri leidzia orientuotis ] klientus, tiekéjus ir sukurti darbo aplinka, kurioje
darbuotojy démesys bty sutelktas tiek j klientus, tiek ir j tiekéjy valdyma.

Todeél galima teigti, kad lyderysté yra vienas svarbiausiy kokybés valdymo sistemos diegimo
elementas, nuolatinio tobul¢jimo pagrindas, siekiant uZzsibrézty tiksly bei jtraukiant visy lygmeny

darbuotojus j kokybés valdymo sistemos diegimg. Tad atlickant tyrimg buvo parengtos penkios

hipotezés, kurios turi teigiamag rysj lyderystei (7 pav.).

Démesys klientams (L.1)

Apmokymai (L2)
Lyderysté (L) Darbuotojy santykiai (L3)
Tiekéjy kokybés valdymas
(L4)

Produkto dizainas (L5)

7 pav. Lyderystés poveikis kitoms kokybés veikly grupéms (sudaryta autorés)

Lyderysté turi teigiama rysj su santykiy palaikymu su darbuotojais, klientais ir tiekéjais, nuo kuriy

priklauso pacios organizacijos s€kmé. Taip pat lyderysté yra biitina siekiant uztikrinti, kad biity sukurta
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nuolatinio tobuléjimo, atviry komunikacijy ir bendradarbiavimo kultiira organizacijoje. Tad aptarsime
kiekvieng su lyderyste teigiama rysj turin¢ias hipotezes:

L1. Lyderysté turi teigiamq ry$j su démesiu klientams. Lyderis turi skatinti darbuotojus teikti
kokybiskus produktus ar paslaugas klientams, su jais bendradarbiauti ir tenkinti jy poreikius. Farrell‘as
(2010) atliko tyrima, kuris nustaté klienty svarbg, siekiant kokybés gerinimo, kadangi teikiant
kokybiskus produktus ar paslaugas, suteikiama klientams aukstesnio lygio produkty ar paslaugy kokybé,
kas uztikrina klienty lojaluma ir bendradarbiavima, jy poreikiy patenkinimg. Todél lyderiams labai
svarbu suvokti klienty poreikiy patenkinimo svarbg organizacijai ir nuolat tirti esama rinkos padétj,
esamus ir numatomus klienty poreikius ir likesc¢ius, kuriuos galima identifikuoti kuriant ar tobulinant
produktus ar paslaugas (Saulinskas, Tilvytien¢, 2013). Tai bitina norint i§laikyti konkurencinguma
rinkoje. Taip pat Alghamdi, Alfarhan‘as, Samkari, Hasan‘as (2013) atliko tyrima, kurio metu nustaté,
kad lyderystei ir klienty santykiams reikia skirti daugiau démesio ne tik dél to, kad jie yra aktyviai
jsitrauke ] kitus viso kokybés valdymo kintamuosius, bet ir dél to, kad tai organizacijoms gerokai
padidina galimybes ateityje. Todél lyderis turi uztikrinti, kad klienty démesio siekimas organizacijoje
yra lyginamas su jsipareigojimu, nes tokiu biidu parodoma, kad yra nustatoma, suprantama ir nuosekliai
laikomasi kliento reikalavimy. Reikalavimai yra integruoti j atitinkamas, jdiegtas ir kontroliuojamas,
kokybés valdymo sistemos procediiras. Didziausia klienty démesj, pasitenkinimo didinimui, padeda
iSlaikyti greitas klienty ry$iy palaikymas siekiant padidinti klienty pasitenkinima (Natarajan, 2017).
Todél lyderiui yra ypa¢ svarbu uztikrinti, kad darbuotojai puoseléty klienty poreikius ir kokybe.

L2. Lyderysté turi teigiamgq rysj su darbuotojy apmokymais. Organizacijos vadovai yra atsakingi
uz tai, kad jy darbuotojai biity mokomi naujy principy, darbo priemoniy, suteikiamos naujos zinios ir
naudinga informacija, kurig galéty pritaikyti darbo metu. Tad lyderiui norint pasiekti organizacijos
kokybés branduma, jis turi skatinti darbuotojus siekti naujy Ziniy, jgudziy, kurios yra reikalingos
dideliems organizacijoms kokybés pokyciams pasiekti (Paulavic¢iené, 2007). Vemic¢‘as (2007) pastebi,
kad kuo didesnés organizacijos, tuo daugiau 1&8y jie skiria darbuotojy apmokymams, tokiu biidu teikiant
savo darbuotojams daugiau skirtingy ziniy, jguidziy, kas skatina plétros galimybes ir sitilomy inovatyviy
idéjy produkcijos gamyboje. Noe (2008) pritaria, kad lyderiams reikia ir toliau remtis veiksmingomis
mokymo praktikomis, kad darbuotojai galéty sustiprinti arba tobulinti savo jgidzius, kuriuos pritaikyty
produkcijos tobulinimo metu arba kuriant naujus produktus, sitilant novatoriskas idéjas. Taip pat yra
pastebima, kad Siuolaikinés organizacijos atideda vis daugiau ir daugiau iStekliy bitent darbuotojy
apmokymams.

Tad galima teigti, kad organizacijos lyderis turi pritraukti, motyvuoti ir iSlaikyti talentingus
darbuotojus visais lygmenimis ir visuose darbo vietose, 0 darbuotojy mokymai palengvina darbo aplinka
ir padaro ja palankia darbuotojams. Tokiu bidu yra siekiama darbuotojus jtraukti j organizacijos poky¢iy

procesa.
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L3. Lyderysté turi teigiamq rySi su darbuotojy santykiais. Darbuotojy akyse lyderis yra
organizacijos atstovas, kuris turi rodyti gera pavyzdj savo pavaldiniams, Suteikia teigiama pozilrj j
kokybeés sistema, kuri skatina rinktis i$ tiekéjy tik kokybiSka produkcija ir tiekiant kokybiskus produktus
klientams. Todél vadovy ir darbuotojy santykiai ne tik daro jtaka paciy darbuotojy darbui, bet ir gali
paveikti darbuotojy ir organizacijy tarpusavio santykius (Jing-zhou, Xiao-xue, Xia-ging, 2010).

Pati lyderystés elgsena yra tinkamo pavyzdzio sudarymas, kuriuo metu darbuotojai yra skatinami
bendradarbiauti siekiant kolektyviniy tiksly, naujy perspektyvy ir idéjy, taip pat pabréziamas santykiy
su darbuotojais kokybés siekimas tiesiogiai ugdant darbuotojy, palanky, bendrg pozitrj j organizacijg
(Men, 2011). Eigirdas (2005) atliko apklausa, kurios rezultatai parodé, kad viena i§ pagrindiniy problemy
diegiant ISO 9000 kokybés valdymo sistema jmonése Lietuvoje yra lyderiy kompetencijos stoka ir
imonés vadovybés neteisingas poziiiris. Todél labai svarbu perteikti teigiamg poziiir j kokybés sistemos
esm¢ organizacijoje, supazindinti darbuotojus su sistema, jrodant jos svarbg, bei kaip ji paveiks
darbuotojy darbo aplinka ir pati darba. Taip pat Jing-zhou, Xiao-xue, Xia-qing (2010) atliko tyrima,
kuris parodé, kad lyderiy ir darbuotojy santykiai turi teigiamg poveikj darbuotojy emociniam
jsipareigojimui organizacijoms. Todél jmoniy valdymo praktikoje reikia atkreipti démesj i visy lygiy
lyderiy ir jy pavaldziyjy santykiy skatinimg. Mossholder‘as, Carter‘as, Armenakis ir Feild (2012) atliko
tyrima, kurio rezultatai tik patvirtina, kad dazni poky¢iai sukuria didesnj démesj kokybés santykiams
tarp lyderiy ir darbuotojy, kurie lemia didesnj na$umg siekiant rezultaty. Sios i§vados gali informuoti
apie veiksmingg vadybos praktika ir pabrézti i$§ukius, su kuriais susiduria organizacijos, kuriose vyksta
nuolatiniai pokyciai. Organizacijos vadovai turi darbuotojus jtraukti j organizacijos pokycius, sukurti
tokig darbo aplinka, kuri skatinty ir uztikrinty tarpusavio atvirg bendravimg tiek su darbuotojais, tiek su
vadovais.

L4. Lyderysté turi teigiamg rysj su tiekéjy valdymo kokybe. Lyderis turi nustatyti kokybés standartus
pagal kuriuos bty atrenkami tiekéjai ir jy sitilomy produkty kokybé. Lyderiai turéty skatinti uztikrinti
kokybés valdyma tiekimo grandingje ir priversti darbuotojus ripestingai prisiimti atsakomybe uz
produkty kokybe (Chang, 2009). Tiekimo grandingje organizacijos atlicka vadovavimo vaidmenj, nes ji
nustato plétros strategija ir tieckimo grandinés veiklos tikslus, darancius jtaka visy kity darbuotojy veiklos
efektyvumui. Todél organizacijy lyderiai turi vadovauti tinkamai atsizvelgiant j kity nariy poreikius,
lukescius, kokybe, nustatyti aiSky, realizuotg ir suderintg tiksla, o paskui vadovauti ir jkvépti kitus narius
siekti bendro tikslo. Alghamdi, Alfarhan‘as, Samkari, Hasan‘as (2013) atliko tyrimg Malaizijoje, kuriuo
metu buvo nustatyta, kad lyderystei ir tiekéjy santykiams reikia daugiau démesio skirti ne tik dél to, kad
jie yra aktyviai jsitrauke j kitus kokybés valdymo kintamuosius, bet ir dél to, kad jy galimybés gerokai
pagerina organizacijos veikla. Todél norint sukurti vert¢ ir optimizuoti pelninguma, svarbu sukurti
s¢kmingas partnerystes su tiekimo grandinés organizacijomis, kurios gali tiekti kokybiSka produkcija,
tokiu biidy uztikrinant ilgalaikj bendradarbiavimg. Tuo paciu metu organizacijy lyderiai turéty skatinti
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daugiau kokybés uztikrinimo kiekviename tiekimo grandinés lygmenyje ir priversti juos riipestingai
prisiimti atsakomybe.

LS. Lyderysté turi teigiamgq rysj su produkty kiirimu. Uz projekty komandos produkty gamybg yra
atsakingas lyderis, kuris turi uztikrinti, kad produkto dizainas patenkinty klienty poreikius ir atitikty
nustatytus kokybés standartus (Ulrich, 2010). Kadangi lyderis yra atsakingas uZz produkto dizaino
kiirimg, kuris tenkinty rinkos ir vartotojy poreikius, todél jam yra labai svarbu kontroliuoti procesus ir
tobulinti kokybés sistemg bei produkty dizaing, kurie pagerina bendrg verslo efektyvuma, pagrista
vadovavimo vizijos ir plano pareiSkimais, vertinimu, procesy kontrole ir tobulinimu, gaminiy
projektavimu, kokybés sistemos tobulinimu.

Taip pat geras lyderis turi uztikrinti, kad tinkamg kokybe produkto dizaino ir gamybos procesuose,
kurie atitikty iSkeltus kokybés reikalavimus. Tai reiSkia, kad produkcija turi atitikti projektavimo
reikalavimus, taip kad galéty patenkinti rinkos poreikius tinkama kokybe (Yanmei, Alard, Schoensleben,
2007). Lyderis turi uztikrinti gerg produkcijos dizaing, kuri gali padéti gerinti produkty kokybe, tokiu

btdu didinant jmonés konkurencinj pranasuma rinkoje.

2.2.2. Darbuotojy apmokymai

Nagrinéjant darbuotojy apmokymy nauda organizacijai, galima teigti, kad mokymasis savaime gali
pagerinti jmoniy veiklos rezultatus, kadangi darbuotojai tokiu biidy gilina savo turimas zinias, jgauna
naujy jgiudziy, kurie naudojami darbo metu. Darbuotojams jvairiis mokymai yra labai svarbiis ypac
Siuolaikinése organizacijose ir nuolat besikei¢iancioje rinkoje.
patys svarbiausi organizacijoje, nuo kuriy pastangy, kvalifikacijos, motyvacijos, pasirengimo
bendradarbiauti priklauso visos organizacijos sékmé. Esant darbo organizavimo problemoms, biitina
aiSkiau apibréZzti darbuotojy funkcijas ir atsakomybe, sudaryti jiems galimybes kontroliuoti savo darbo
atlikimo planavima, kelti kvalifikacija. Darbuotojai turi visiSkai panaudoti savo jgtidZius, gauti reikiama
pagalba, tiek i§ savo vadovy, tiek juos siunciant i jvairius apmokymus, tokiu biidy keliant savo
kvalifikacija.

Remiantis Kaynak‘o (2003) ir Kaynak‘o ir Hartley‘o (2008) atliktu tyrimu ir iSkeltomis hipotezémis,

buvo nustatyta, kad apmokymai turi teigiama rysj su veiksniais nurodytais 8 paveikslélyje.
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m Démesys klientams (A1)

mu Darbuotojy santykiai (A2)

Darbuotojy apmokymai [
(A)

B Kokybés duomenys ir
ataskaitos (A3)

o Procesy valdymas (A4)

8 pav. Darbuotojy apmokymuy poveikis kitoms kokybés veikly grupéms (sudaryta autorés)

Darbuotojy mokymai yra teigiamai susij¢ su darbuotojy santykiais, kokybés duomenimis ir
ataskaitomis, démesiu klientams ir procesy valdymu. Darbuotojy mokymasis padidina darbuotojy
dalyvavimag kokybés diegimo metu, taip pat padeda iSspresti iSkilusias problemas, kadangi darbuotojai
turi pakankamai Ziniy ir jgiidziy jas iSspresti. Tad aptarsime kiekvieng su apmokymais teigiama rysj
turin€ias hipotezes:

Al. Darbuotojy apmokymai turi teigiamgq rysj su démésiu klientams. Sickiant patenkinti klienty
poreikius, personalui reikia priemoniy, kurie padéty iSspresti problemas ir patenkinti klienty poreikius
siekiant ilgalaikiy santykiy ir kokybés. Viena i§ priemoniy yra darbuotojy apmokymai. Daugelis vadovy
daug démesio skiria klienty pritraukimui ir ilgalaikiy santykiy uZtikrinimui, todél apmoko naujus ir
esamus darbuotojus pardavimy jgiidziy, deryby paslapciy ir jvairiy jgudziy, kurie yra naudojami darbo
metu, tokiu biidu sustiprinamas darbuotojy démesys klientams (Natarajan, 2017). Klienty aptarnavimo
sistemos kiirimas gali biiti vienas i§ labiausiai naudingy tiksly, kurj organizacija gali pasiekti. Klienty
aptarnavimo jguidziy ir elgsenos modelio darbuotojy mokymasis tapo bitinybe, nes klienty aptarnavimas
tapo sudétingesné uzduotis kiekvienam darbuotojui (Kleiner, Mouawad, 1996). IBM kompanija (2014)
atliko tyrima, kuris parode¢, kad sékmingy organizacijy vadovai pripazjsta jglidziy ir mokymy poreikj
darbuotojams bitent klienty aptarnavimo srityje. Skatinant darbuotojus vykti j jvairius apmokymus
susijusius su produkty pardavimais ir kokybe, uztikrina kokybiska ir profesionaly darba su klientais.
Motyvuoti darbuotojai, kurie siekia ziniy, naujy jgudziy, yra motyvuoti ir dalyvauja gaminio
projektavimo procesuose, plétoja komandinj darbg ir didina naSuma organizacijai.

A2. Darbuotojy apmokymai turi teigiamq rySi su darbuotojy santykiais. Darbuotojy mokymo
metodai biitini gerinant paciy darbuotojy tarpusavio santykius, kadangi mokymai suteikia naujy ziniy ir
1gidziy, kurie padeda bendradarbiauti projektuose siekiant bendro tikslo, taip pat supazindina su
jvairiomis ziniomis, kurios padeda lengviau priimti sprendimus. Leat‘as (2014) atlikto tyrimg, kurio
rezultatai tik patvirtina, kad darbuotojy pasitenkinimg darbu uztikrina vienas i§ astuoniy veiksniy, t.y.

mokymasis, kuris suteikia daugiau Ziniy ir jgiidziy, o tai padeda lengviau priimti profesinius sprendimus
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komandiniame darbe ir sumazina konflikty skai¢iy. Afarjanc‘as, Serafinas, Daugviliené (2008) nustateé,
kad darbuotojy apmokymai taip pat yra svarbi motyvacijos dalis. Kiekvienam darbuotojui tokiu budu
yra paaiskinti kokybés valdymo principai, atsizvelgiant j jo vaidmenj sistemoje. Taip pat uztikrinama,
kad efektyvesniam organizacijos darbui biity pakankama darbuotojy kompetencija. Dysvik‘as, Kuvaas
(2008) atlikus tyrimg nustaté, kad darbuotojus mokytis, kelti kvalifikacijg skatina darbuotojy vidiné
motyvacija, kuri véliau yra susijusi su darbuotojo rezultatais.

A3. Darbuotojy apmokymai turi teigiamq rysj su kokybés duomenimis ir ataskaitomis. Siuolaikiné
rinka vis keiciasi, todél reikia prie jos derintis, tobulinant senus arba kuriant naujus produktus, palaikant
ju kokybe. Taip pat organizacijos, viduje i$skiria rizikos veiksnius, jvairias problemas, gamybos klaidas,
i kurias darbuotojai turi sutelkti daugiau démesio ir turi jas i§spresti. Sias problemas gali padéti i§spresti
darbuotojy darbas su kokybés duomenimis. Jvertinus ir iSanalizavus Siuos duomenis, galima iSvengti
rizikos, priimti tinkamus sprendimus bei patobulinti produktus taip, kad jie atitikty kokybés standartus
ir rinkos poreikius. Darbuotojai turéty biiti mokomi atlikti analizes i§ anksto, kurios véliau biity
naudojamos kaip priemoné valdyti kokybe¢ organizacijoje (Hipp, Guntzer, Grimmer, 2001). Tod¢l labai
svarbu yra darbuotojy apmokymai, kuriy metu darbuotojai mokomi, remiantis kokybés duomenimis,
jvertinti situacijg ir tokiu biidu iSvengti dideliy problemy jvairiuose projektuose ar valdant pacia
organizacijg. Darbuotojy jtraukimas j pastangas kokybei gerinti, atlieka pagrindinj vaidmenj sprendziant
kokybés duomenis, produkty kiirimg ir procesy valdyma (Kim, V.Kumar, U.Kumar 2012). Darbuotojas,
kuris veiksmingai renka informacija, imasi ir analizuoja duomenis, gali aiskiai suprasti tolesnio
tobuléjimo principg. Tai rodo darbuotojo iniciatyvg mokytis, norg plésti Zinias ir jgudzius, kurie bus
naudingi darbo metu. Be to, darbuotojas atlieka lemiama vaidmenj nustatant, palaikant ir stiprinant
procesus organizacijoje.

A4. Darbuotojy apmokymai turi teigiamgq rysj su procesu valdymu. Darbuotojy mokymo metodai
bitini gerinant organizacijos procesus, kadangi Siy mokymy déka darbuotojams biina lengviau atrasti
budy, kaip pagerinti organizacijos veikla, procesus, pacia kokybe, taip pat uztikrina daugiau
atsakomybés uz vykdomus patobulinimus organizacijoje. Alghamdi, Alfarhan‘as, Samkari, Hasan‘as
(2013) atlikto tyrimg Irane, kuris parodé, kad vadovybés jsipareigojimai, strateginis kokybés planavimas,
procesy valdymas ir mokymas yra svarbiis veiksniai, kadangi darbuotojai turi suprasti procesy valdymo
esme¢ bei jvairius valdymo metodus, kurie yra taikomi Siuolaikinése organizacijose. Tad proceso
tobulinimo id¢jos labiausiai pasireiskia butent po darbuotojy apmokymy. Kadangi darbuotojai tampa
labiau jvalde savo uzduotis pritaikant zinias ir jgudzius, todél sukurtos idéjos, kaip pakeisti esamus
procesus yra efektyvesnés. Taip pat darbuotojy gautos zinios daznai yra gaunamos dalyvaujant jvairiuose
projektuose bei komandiniuose darbuose, tokiu bidu besimokant vieni i§ kity procesy tobulinimo metu
(Jones, Linderman, 2013). Tad galima teigti, kad padidéjes naSumas organizacijoje yra rezultatas

nuolatinio proceso tobulinimo, kuris sumazina klaidas, mazina iSlaidas ir pagerina ciklo laika.
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2.2.3. Darbuotojy santykiai

Igyvendinant ISO 9000 ir kitus Sios serijos standartus iSkyla jvairios problemos Susijusios su
darbuotojy komunikacija, tiek tarpusavyje, tiek bendraujant su klientais ar tiekéjais. Kasperavicitités
(2012) tyrimo rezultatai parodé, kad standartizuotos kokybés vadybos sistemos kiirimo ir diegimo metu
iSkilusios klititys dazniau yra organizacinés problemos, nei pacio standarto problemos. Taip pat
Afarjanc‘as, Serafinas, Daugviliené (2008) nustaté, kad jgyvendinant kokybés valdymo sistemag
darbuotojai sunkiai suvokia pacig jgyvendinimo esme, naudg jiems ir organizacijai, bei kokybés
valdymo principus. Todél galima teigti, kad viena pagrindiniy kokybés valdymo sistemos efektyvumo
priezasCiy yra biitent nepakankamas visy lygmeny darbuotojy jtraukimas i kokybés valdymo sistemos
diegimg organizacijoje.

Vysniauskiené (2014) atliko tyrima, kuris parodé, kad jdiegus 1SO 9000 standartus, darbuotojai ima
geriau suvokti kokybe, sumazéja incidenty, atmetimy ir nusiskundimy skaicius, pageréja darbo aplinka,
padidéja produktyvumas ir nasumas. Nors Eigirdo (2005) atliktos apklausos rezultatai parodé, kad
organizacijos s¢kmeé diegiant ir palaikant kokybés vadybos sistema priklauso nuo darbuotojy poziiirio ir
pritarimo diegiant $ig sistema, kadangi daznai pasitaiko, jog darbuotojai prieSinasi naujovéms ir
poky¢iams, bei biina per maza informacijos stoka, kas taip pat lemia darbuotojy pasipriesinima, nes yra
prastai supazindinti su kokybés sistemos diegimu. Remiantis Kaynak‘o (2003) ir Kaynak‘o, Hartley‘o
(2008) atlikty tyrimy ir jy iSkeltomis hipotezémis, buvo nustatytos, kad darbuotojy santykiai turi
teigiama rysj su veiksniais nurodytais 9 paveikslélyje.

Kokybés duomenys ir ataskaitos
(DS1)

Darbuotojy santykiai (DS) uga Tiekéju kokybés valdymas (DS2)

— Démesys klientams (DS3)

9 pav. Darbuotojy santykiy poveikis kitoms kokybés veikly grupéms (sudaryta autorés)

Darbuotojy santykiai yra teigiamai susije su kokybés duomenimis ir ataskaitomis, démesiu klientams
ir tiekéjy kokybés valdymu. Labai svarbu, kad darbuotojai bendraujant su tiekéjais ir klientais teikdami
jiems kokybiska informacijg jvertinant kokybés duomenis ir galimas grésmes paciai organizacijai.
Aptarsime kiekvieng su darbuotojy santykiais teigiama rysj turincias hipotezes:

DS1. Darbuotojy santykiai turi teigiamq rysj su kokybés duomenimis ir ataskaitomis. Kokybés
duomeny jvertinimas, prieinamumas ir naudojimas reikalauja nuolatinio supratimo apie kokybe,

kadangi darbuotojai turi priimti jvairius sprendimus susijusius su kokybe dalyvaujant jvairiuose
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projektuose, bendraujant su klientais ir tiekéjais. Kokybiskas duomeny iSnagrinéjamas lemia maziau
tarpusavio konflikty ir didina darbo naSuma. Siekiant valdyti kokybe, darbuotojai privalo laiku i§ anksto
efektyviai iSmatuoti ir naudoti kokybés duomenis (Ahire, Dreyfus, 2000). Kaynak‘o (2003) tyrimo
rezultatai parodé, kad efektyvus kokybés duomeny matavimas, prieinamumas ir jy pastovus naudojimas
reikalauja, kad darbuotojai suvokty apie kokybe ir mokéty iSspresti su kokybe susijusias problemas.
Kokybés duomenys yra naudojami visose kasdienése organizacijos operacijose ir beveik visuose su
kokybe susijusiuose sprendimuose, todél Haug‘as, Arlbjorn‘as, Zachariassen‘is ir Schlichter‘is (2012)
pastebi, jog naudojant blogus kokybés duomenis gali turéti neigiamos jtakos jmonés tolimesniam
veikimui ir reputacijai.

DS2. Darbuotojy santykiai turi teigiamq rysj su tiekéjy kokybés valdymu. Tiekéjai yra dar vienas
iSorinis veiksnys nuo kurio priklauso organizacijos tolimesné ateitis, kadangi nuo tiekéjy priklauso
didel¢ dalis pagamintos produkcijos kokybés. Santykiy palaikymas su tiekéjais, S$iai dienai,
organizacijoms tapo pagrindinis organizacinio konkurencingumo, veiklos rezultaty ir ilgalaikés verslo
s¢kmés aspektas (Waithaka, Waiganjo, 2015).

Reikéty pabrézti, kad tiekéjui yra maziau galimybiy keisti pirkéja, nes tiekéjas investuoja daug
iStekliy tam tikram produktui pagaminti tam tikrai jmonei, taigi perkélimas gali sukelti nuostolius, kai
tiekéjas turi tik vieng ar kelis klientus. Pirkéjo rizika yra tada, kai pirkéjas turi tik vieng tiekejg i kurio
perka pagaminta produkcija (Nyamasege, Biraori, 2015). Abiem atvejais santykiai turéty biiti naudingi
abiem jmonéms siekiant sumazinti i§laidas ir dalintis pelnu. Tiekéjy vaidmuo yra labai svarbus, norint
gauti aukstos kokybés medziagas ir panaudoti unikalias zinias, ir patirtj. Bendradarbiaujant su tiekéjais
atsiranda galimybe mainytis informacija apie naujoviskus produktus ir procesus, kurie leidzia bendrovei
sumazinti gaminio kiirimo laikg ir i$laidas bei sutelkti démesj  kritinj darbg. Pagal Kim‘as, V.Kumar-‘as,
U.Kumar‘as (2012) svarbiausias kriterijus renkantis tiekéjg yra auksSta gaminiy kokybé bei jos
uztikrinimas. Kai organizacija remiasi auksStos kokybés medziagomis, o ne sgnaudomis pagristu
sprendimu, jos organizacinis konkurencingumas gali biiti padidintas.

DS3. Darbuotojy santykiai turi teigiamq ry$j su démesiu klientams. Nuo darbuotojy santykiy
palaikymo su klientais priklauso organizacijos tolimesné ateitis, kadangi palaikant ilgalaikius santykius
su klientais ir patenkinant jy poreikius, organizacija uztikrina savo ilgaamziskuma rinkoje. Bulgarella
(2005) tik pabrézia darbuotojy santykiy ir klienty pasitenkinimo santykio svarba, kadangi darbuotojai
daro jtaka ne tik savo darbo patirciai ir pasiektiems rezultatams, bet ir apcCiuopiamiems verslo
rezultatams, tokiems kaip klienty pasitenkinimas, produkcijos pardavimai ir organizacijos pelnas.
Darbuotojai gali ryZtingai prisidéti prie organizacijos s€kmés, orientuojantis ] klientus savo darbe ir jy
ilgalaikius darbo santykius.

Awan‘as, Hassan‘as, Shahid‘as (2014) atlikto tyrimo rezultatai parodé¢, kad darbuotojy motyvacija

daro didel¢ jtakg klienty pasitenkinimui pasirenkant produkcija. Kadangi darbuotojy motyvacijos
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veiksniai perkelia savo jtakg klienty pasitenkinimo rodikliams, todél organizacijos turi sutelkti savo
darbuotojo motyvacijos elementus, kad padidinty klienty pasitenkinima ir jy lojaluma. Tad galima teigti,
kad darbo jéga — organizacijos darbuotojai yra organizacijos jvaizdis. Bendra strateginé jmonés vizija
yra pateikiama per darbuotojy elgesj su klientais. Nustatyta, kad pagrindiniai darbuotojy motyvacijos
veiksniai yra piniginés naudos, personalo mokymai, darbo projektai, darbo aplinka.

Apskritai orientacija j klientus yra teigiamai susijusi su darbuotojy nasumu (Macintosh, 2007),
kadangi yra palaikomas rySys tarp klienty orientavimo ir klienty pasitenkinimo tiek jmonés lygiu ir
individualiai, tad galima teigti, kad darbuotojy santykiai ir klienty démesys turi teigiama rysj, kuris lemia
tolimesng organizacijos ateitj. Awan‘as, Hassan‘as, Shahid‘as (2014) tik pavirtina, kad Klienty
pasitenkinimas ir jmonés pelningumas yra vienas nuo kito priklausantys veiksniai, kadangi klienty
lojalumas turi jtakos jmonés finansiniams rezultatams. Pats klienty lojalumas priklauso nuo darbuotojy
santykiy su klientais, aptarnavimo kokybe ir klienty aptarnavimo pasitenkinimo lygiu. Pagrindinis
motyvuoty ir jpareigoty darbuotojy rezultatas yra to, kad jie nuolat tobulina savo darbo kokybe, o tai

galiausiai pagerina paslaugy kokybe ir pritraukia daugiau klienty.
2.2.4. Kokybés duomenys ir ataskaitos

Duomeny kokybés valdymas yra vienas verslo procesy kiirimo pagrindy, susij¢s SU duomeny turinio
kokybe, kuri lemia verslo procesy tikslumg ir patikimumg. Jame taip pat numatytos metodikos,
leidzian¢ios duomenis pritaikyti jvairiuose organizacijos procesuose, sprendimy priémimo ir planavimo
srityse. Duomeny kokybés valdymas i$sprendzia kritines problemas, duomeny spragas tarp projekty,
leidZia iSanalizuoti duomenis ir priimti tinkamus sprendimus, sumazina rizikg. Taip pat iSanalizavus
duomenis galima nustatyti organizacijos vidaus ir rinkos situacijg. Kokybés duomeny ir ataskaity
panaudojimas turi teigiamg rysj su tiekéjy kokybés valdymu, produkty ir (ar) paslaugy dizainu bei
procesy valdymu (zr. 10 pav.).

mm Procesy valdymas (KD1)

Kokybés duomenys ir ataskaitosfilill Tiekéju kokybés valdymas
(KD) (KD2)

= Produkto dizainas (KD3)

10 pav. Kokybés duomeny ir ataskaity poveikis kitoms kokybés veikly grupéms (sudaryta autorés)

Kokybés duomenys ir ataskaitos yra naudingos vertinant vidaus organizacijos veikla. Tokiu biidu
galima sumazinti rizikg, iSlaidas ir nuostolio tikimybe¢. Pla¢iau aptarsime kiekvieng su kokybés

duomenimis ir ataskaitomis teigiamg rysj turincias hipotezes:
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KD1. Kokybés duomenys ir ataskaitos turi teigiamgq rysj su procesy valdymu. Kokybés duomenys
tiesiogiai veikia procesy valdyma, kadangi informuoja darbuotojus apie poky¢ius procese, todél jie gali
imtis veiksmy, kurie pasalina defektus, tokiu buidu i§vengiant dideliy iSlaidy ar nuostoliy organizacijoje.
Teisingai iSanalizavus kokybés duomenis proceso valdymo metu, galimas pasalinti iSkilusias klittis,
sumazinti prastovy laika, didinti produktyvuma, pagerinti pristatymo efektyvuma ir sumazinti iSlaidas.
Taigi, kokybés duomenys turi teigiamg rysj su procesy valdymu, kadangi jvair@is sprendimai gali turéti
daugialypij poveikj, gerinant kokybe, pristatymga ir iSlaidy efektyvuma.

Kim‘as, V.Kumar‘as, U.Kumar‘as (2012) atliko empirinj tyrima, kuris parodé, kad kokybiniai
duomenys gali atlikti svarby vaidmenj siekiant naujoviy procesy valdyme. Taip pat buvo nustatyta, kad
kokybés valdymo priemoniy naudojimas lemia tiek produkty, tiek proceso naujoves. Tai rodo, kad
igyvendinant kokybés valdymo priemones, jmoné gali nustatyti galimas inovacijy sritis, kurti inovacijy
planus ir gaminti naujoviskus produktus bei procesus. Reikty paminéti, kad nuo 1995 mety §i nuomone
nesikeicia, kadangi Milleris (1995), atlikes 45 dideliy tarptautiniy jmoniy apklausa, padaré iSvada, kad
kokybés duomeny tvarkymas yra svarbiausia kokybés valdymo praktika, kuri gali biti taikoma
inovacinei veiklai. Taip pat buvo nustatyta, kad kokybés valdymo praktikos padeda sustiprinti
pasitikéjimg visy moksliniy duomeny patikimumu.

KD2. Kokybés duomenys ir ataskaitos turi teigiamgq rysj su tiekéjy kokybés valdymu. \aldant
tiekéjy kokybe svarbu stebéti ir jvertinti tiekéjy veikla, medziagy kokybe, plétros iSlaidas bei gaminiy
kainas. Atsizvelgiant | Siuos vertinimo veiksnius darbuotojai ir vadovai gali nustatyti ir iSspresti
problemas, kylancias i§ medziagy tiekimo. Tiekéjo kokybés vadyba apima tiekéjy veiklos stebéseng ir
vertinimg, sukuriant tiekéjy veiklos vertinimo duomeny baze — priemone, kuri yra esminé medziagos
kokybei gerinti, plétros iSlaidy maZinimui, pirkimo kainoms ir tiekéjy reakcijos gerinimui (Kaynak,
2003). Naudodamiesi Sia duomeny baze, jmonés gali tiksliai sekti tokias kokybés priemones, kaip
defekty skaiciy, patikimuma, procesy pajégumy santykius. Kartu su tiekéjy naSumo duomeny bazémis,
galimybémis, kokybés sanaudomis ir kontrolés diagramomis darbuotojai ir vadovai gali nustatyti ir
iSspresti problemas, kylancias 18 tiekiamy medziagy ir daliy.

Modernios technologijos gali biiti naudojamos siekiant palengvinti elektronin; jmoniy
bendradarbiavimg tiekimo grandinéje, nes yra nustatyta, kad elektroninis keitimasis duomenimis yra
viena i$ silpniausiy tiekéjy valdymo sri¢iy (Theodorakioglou, Gotzamani Tsiolvas, 2005). Kitas svarbus
dalykas yra sistemingas informacijos, ziniy rinkimas, bei darbuotojy prieigos turéjimas prie atitinkamos
informacijos ir Ziniy, kadangi informuoti darbuotojai geriau jgyvendina jmoniy tikslus ir interesus, nes
jie atitinka dabartinius ir biisimus organizacijos geb¢&jimy poreikius.

Tad Siuose santykiuose tiekéjai ir pirkejai Zengia abipusés tarpusavio priklausomybés tobulinimo
link, atvirai ir visapusiSkai keisdamiesi informacija ir naudodamiesi visais bendraisiais privalumais

(Fish, 2011). Toks atviras keitimasis duomenimis leidzia gerinti abiejy Saliy gamybos ir kokybés
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valdymo procesus, didina jy konkurencinguma, leidzia efektyviau planuoti ir iSnaudoti gamybos
pajégumus bei numatyti galimas rizikas.

KD3. Kokybés duomenys ir ataskaitos turi teigiamgq rysj su produkty dizainu. Kadangi produkto
dizaino kiirimas reikalauja placios informacijos ir ziniy, todél dizaino komanda sudaro jvairiy sriciy
darbuotojai i$ pirkimy, projektavimo ir gamybos padaliniy, kurie kuriant produktus ir juos modeliuojant
naudojasi gautais kokybés duomenimis. Pagrindinis kokybés duomeny Saltinis produkto dizaino
stadijoje yra rinkos tyrimas ir rinkos segmentavimo studijy panaudojimas kaip pradinis taskas klienty
poreikiams nustatyti. Rinkos tyrimai, pagrjsti klienty interviu, rinkos analize, vartotojy psichologija, yra
vienas i$ pagrindiniy biidy gauti duomenis, kuriais remiantis yra tobulinamas produkto dizainas.

ISanalizavus duomenis gaunami sprendimai, kurie padeda kurti ir pristatyti kokybiska produkcija
klientams, o tai didina klienty pasitenkinimo lygj. Gamyboje, kokybés duomeny valdymo tikslas yra
sukurti gamybos sistemg be defekty sprendziant problemas pasitelkiant tarpfunkcines komandas ir
atlicky mazinimas nuolat tobulinant procesus (Lockamy, Khurana, 1995). Gonzalez‘as, Quesada,
Bahill‘is (2003) atliko tyrima, kuris taip pat parodé, kad kokybés duomeny analizé galéty biiti vienas
pagrindiniy gamybos sistemos tobulinimo $altiniy, padedantis ne tik sumazinti sgnaudas, bet ir kurti bei
tobulinti produktus, procesus ir procediras. Taip pat Siame tyrime buvo nustatyta, kad kliento
reikalavimai yra labai svarbiis norint tobulinti produkto dizaing, kuris tenkinty klienty poreikius. Tad
remiantis kokybés duomenimis, galima klienty poreikius suplanuoti ir integruoti j bendra produkto

kiirimo procesa.
2.2.5. Tiekéju kokybés valdymas

Kaynak‘o (2003) tyrimo rezultatai rodo, kad tiekéjo kokybés valdymo vaidmuo veiksmingo kokybés
valdymo srityje yra tiesiogiai susije su produkty ir (ar) paslaugy dizainu, procesy ir atsargy valdymu (Zr.
11 pav.). Sékmingi santykiai su tiekéjais skatina ilgalaikj bendradarbiavimg jtraukiant juos j jvairius
organizacijos projektus, siekiant tiekti kokybiskus produktus ir gaminti produktus ar komponentus pagal
individualius uzsakymus atsizvelgiant | organizacijos poreikius. Taip pat reikéty paminéti, kad

bendradarbiavimas su tiekéjais naujo gaminio kiirimo etape uztikrina didesne¢ produkty kokybe.

Produkto dizainas (TV1)

Tiekéju kokybés valdymas
%

Procesu valdymas (TV2)

11 pav. Tiekéju kokybés valdymo poveikis kitoms kokybés veikly grupéms (sudaryta autorés)

36



Nuo tiekéjy tiekiamy produkty priklauso organizacijos sékme, kadangi tiekiant kokybiSkus
komponentus, yra didesné tikimybé, kad bus sukontroliuotas procesy valdymas, kokybé ir produkto
dizainas, kadangi bus mazesnis skai¢ius produkty su defektais. Tad aptarsime kiekvieng su tiekéjy
kokybés valdymu teigiama ry$] turincias hipotezes:

TVL. Tiekéjy kokybés valdymas turi teigiamg rysj su produkty dizainu. Sékmingi santykiai su
tiekéjais skatina juos jsitraukti j prekés dizaino kirimg ir suteikia galimybe teikti pasitilymus dél
produkto komponenty supaprastinimo ar kokybés uztikrinimo priemoniy. Atsizvelgus j Liker-is,
Kamath‘as, Wasti (1998) tyrimo rezultatus, akivaizdu, kad ankstyvas tiekéjy jtraukimas j produkto
kiirimg yra svarbus kartu produkty ir gamybos procesais. Pirkéjai jtraukia tiekéjus ypac anksti ir
intensyviai, kai dizainai yra nauji, o tieckéjams priskirti komponentai yra sudétingi. Todél tiekéjai gali
padéti pasitilyti medziagas ar dalis, kurios gali buiti efektyviau naudojamos. Tiekéjo ir pirkéjo santykiai
turi poveikj produkto dizaino kokybei, tod¢l organizacijos turi vystyti savo tiekéjus ir gerinti tarpusavio
rySius tam, kad biity iSvengta blogos kokybés komponenty ir ateities kokybés problemy (Fish, 2011).
Fish‘as (2011) taip pat teigia, kad tiekéjai su efektyviom kokybés valdymo sistemomis dazniau tampa
konstruktyviais partneriais, naujy produkty kiirime, o tiekéjy jsitraukimas j naujy produkty kiirimg taip
pat siejasi su projekty komandy efektyvumu. Galima teigti, kad produkto kiirimas ir tieckimo grandinés
suderinamumas leidZia kurti naujus produktus be trikdZiy, taip sumazinant defekty skaiciy.

TV2. Tiekéjy kokybés valdymas turi teigiamq rysi su procesy valdymu. Kiekviename tiekimo
grandinés etape yra daug koreliuojanciy procesy, tokiy kaip vieSasis pirkimas, logistika, gamyba,
inventorizacija, pardavimas, paslaugos ir kt. Sie procesai turi savo nepriklausomus tikslus, valdymo
politika, struktiiras ir programas, tarp kuriy paprastai kyla konflikty. Todél remiantis pagal Chang‘as
(2009), procesai ir jy tarpusavio poveikiai turéty biiti nustatyti ir valdomi taip, kad biity siekiama
uztikrinti darny tiekimo grandinés veikimg. Tada visi procesai, ypa¢ pagrindiniai procesai, gali pasiekti
aukstg kokybe, nuolat tobulinant ir uztikrinant visiska kokybés kontrolg visuose tiekimo grandinés
sistemos mazguose.

Vertés sukiirimas tiekimo grandinéje reikalauja tikslaus pozitirio ir kontrolés j vidinius ir iSorinius
procesus. Marks‘as (2004) teigia, kad procesy valdymas yra verslo modelis, kurs turi biiti naudojamas
visoje organizacijoje. Kitos valdymo priemonés, tokio kaip ISO 9000, gali biti naudojamos kartu su
procesy valdymu, kuris uztikrinty kontrole siekiant palaikyti kokybe visoje organizacijoje ir Visuose
procesuose. Taip pat reikty paminéti, kad kokybés metodai gali biiti labai naudingi tiekimo grandinés
valdymo tobulinimui, pradedant biitent nuo procesy valdymo. Projektavimo procesas, kuris yra svarbus
tiekimo grandinés ir jos iSlikimui, apima visus veiksmus, pagal kuriuos klienty reikalavimai, naujos
technologijos ir ankstesné patirtis perkeliami j produkto, proceso ar paslaugos funkcines specifikacijas
(Fish, 2011). Pastebima, kad organizacijai yra svarbu, jog gaminiai ir procesai, skirti objektui pristatyti

galutiniam vartotojui, btty bendrai suderinti ir suprojektuoti. Projektavimo etapo metu gali bati
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naudojami jvairtis kokybés metodai, siekiant pagerinti tiekimo grandines, jskaitant gamyba, pardavimus,

pirkimus, logistika.
2.2.6. Procesy valdymas

Proceso valdyme yra akcentuojama labiau veikla, nei rezultatas. Todél proceso valdymas apima
prevencinius ir iniciatyvius kokybés valdymo metodus, kas sudaro kiirybisky ir stabiliy gamybos grafiky
kiirimg, darbo paskirstyma, taip siekiant sumazinti svyravimus ir pagerinti produkto kokybe gamybos

etape (Sadikoglu, Cemal, 2010). Tad buvo i$skirtos hipotezés jrodancios procesy valdymo teigiamg rysj

Procesy valdymas (PV) [ Kokybé (PV1)

12 pav. Procesy valdymo poveikis kitoms kokybés veikly grupéms (sudaryta autorés)

su kokybe (zr. 12 pav.).

Kaynak‘as (2003; 2008) nustaté teigiama rysj tarp proceso valdymo ir kokybés uztikrinimo, kadangi
proceso valdymas sumazina variacijg pasitelkiant tokias praktikas, kaip jmanomy klaidy sumazinimas
iki minimumo, gamybos grafiky stabilizavimas ir prie$ prevenciné jrangos priezitira. Tad aptarsime su
procesy valdymu teigiama ry$j turin¢ig hipoteze:

PV1. Procesy valdymas turi teigiamgq rysj su kokybe. Kokybe tiesiogiai ir teigiamai veikia procesy
valdymas, kadangi procesy kiirimo ir valdymo metu organizacijos darbuotojy vienas i$ pagrindiniy tiksly
yra gerinti produkcijos kokybe, tobulinti ir atnaujinti produkcija, kuri tenkinty vartotojy poreikius.
Kadangi proceso valdymas susideda i$ procesy iSlaikymo ir tolesnio kompetencijos uztikrinimo, todél
reikalinga techniné priezitira, kad bty galima tgsti nuolatinius organizacijos ar jos verslo aplinkos
poky¢ius, o proceso tobulinimas siekia iSlaikyti jy veiksminguma ir pasiekti vis didesnj efektyvuma
(Jones, Linderman, 2013). Proceso valdymas yra susijgs su sistemomis ir procediiromis, kuriomis
nustatoma kokybé daugelyje gamybiniy procesy. Be to, Siam elementui daug démesio skiria jmonés
darbuotojai, naudodama jvairias priemones ir metodus palaikyti kokybe¢ visuose procesuose (Sharma,
Kodali, 2008). Proceso valdymas daro jtaka nuolatiniam tobuléjimui ir leidzia pasiekti auks$ty kokybés
rezultaty.

Procesy valdymui svarbi yra kontrolé¢, kuri yra glaudziai susijusi su kokybés palaikymu
organizacijoje. Kontrolé yra skirta defekty nustatymui ir Salinimui, bei proceso kitimo mazinimui
gamyboje — proceso standartizavimui. Tad pats proceso valdymas yra orientuotas j organizacijos
stabilumo palaikyma, atidZiai stebint esamus procesus. Taciau organizacijose iStekliai ir pajégumai yra
riboti, o kai jmonés sutelkia démesj j efektyvumg palaikancig veikla, jai palickama maziau galimybiy
remti inovacijas. Todél procesy valdymas gali riboti organizacijos gebéjima bati lankséiai pokyciams ir
gali neigiamai paveikti naujoviy diegima.
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2.2.7. Produkty dizainas

Produkto dizaino valdymas yra orientuotas j bendrg kokyb¢ ir siekj didinti organizacijos
produktyvumg ir jos gaminiy kokybe¢. Kokybé turi buti jtraukta j kickvieno jmonés proceso lygmen;j ir
tapti organizacijos kultiiros dalimi. Produkto kiirimo valdymas yra orientuotas j bendra kokybe, ir tai yra
visapusiskas sisteminis pozilris, kuris horizontaliai veikia visoje organizacijoje, jtraukiant visus
departamentus ir darbuotojus, taip pat jtraukiant tiek tiekéjus, tiek klientus. Tobulinant ar atnaujinant

produkta, gerinant kokybe, jmonés sumazina islaidas ir padidina nasumg. Todél remiantis produkto

dizainy buvo iskeltos hipotezés (zr. 13 pav.).
Procesy valdymas (PD1)
Produkto dizainas (PD)

13 pav. Produkty dizaino poveikis kitoms kokybés veikly grupéms (sudaryta autorés)

Produkto dizainas yra teigiamai susijes su procesy valdymu ir kokybés charakteristika. Taip yra dél
to, kad tobulinant produkta yra siekiama uztikrinti kokybe, o tai gali nulemti tik kokybiskai vykdomi
organizacijos procesai, nuo gamybos iki logistikos. Tad aptarsime kiekviena su produkto dizainu
teigiama ry$j turin€ias hipotezes:

PDL. Produkty dizainas turi teigiamgq rysj su procesy valdymu. Proceso valdymas skatina jmones
kurti bei tobulinti produktus, todél kuriant produkta ir jo dizaing yra nuolat tobulinamas gamybos
procesas, kurio tikslas supaprastinti gamybg, pasiekti efektyvesnj proceso valdyma mazinant proceso
sudétingumg (Das, Joshi, 2011). DazZniausiai taikomi metodai, skirti iSanalizuoti pagrindines problemos
priezastis ir uzkirsti kelig bet kokiai galimai klaidai ar defektams. Organizacijos, kurios produkto kiirimo
metu kontroliuoja ir projektuoja jvairius procesus, turi galimybe mazinti defekty Salinimo i$laidas, geriau
panaudoti zaliavas, padidinti pelna, atrasti naujas verslo galimybes, atnaujinti darbuotojy morale ir
pagerinti aplinkos biikle (Sroufe, Curkovic, Montabon, Melnyk, 2000). Iprastai jimonés efektyviai vykdo
inovacijy veikla, nes daugiau démesio skiria gyvybiskai svarbiems procesams ir vengia veiklos, kuri
neturi pridétinés vertés. Efektyviis procesai taip pat leidzia atlaisvinti Siek tiek laiko, kuris gali bati
naudojamas generuoti unikalias idéjas ir karybiskus problemy sprendimo badus, kuriant naujus
produktus ar juos tobulinant, taip pat siekiant uztikrinti ir kokyb¢. Be to, jgyvendinant jprastas
procediiras mazéja kokybés variacija ir padidéja naujo produkto patikimumas.

PD2. Produkty dizainas turi teigiamq rysj su kokybe. KokybiSkai sukurtas produkto dizainas
uztikrina jmonei kokybiskus rezultatus, kadangi atsizvelgiama j klienty reikalavimus, atsiliepimus apie

naujg produktg dar prie§ jo gamyba. Nors pastebima, kad produkto kiirimo metu yra atsizvelgiama ne
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tik j klienty poreikius, ta¢iau taip pat ir j kokybe, gamybos sgnaudy mazinimg ir kontrolg, surinkimo ir
paskirstymo procesus, saugos ir higienos reikalavimus. | Siuos veiksnius reikia atsizvelgti nuo pat
produkto sukiirimo pradzios, kad biity patenkinta vis labiau konkurencingy rinky dinamika, kainos,
kokybés ir laiko, per kurj naujas produktas patenka j rinka, atzvilgiu (Kitsios, 2000). Taip pat reikia
patenkinti besikei¢iancius klienty poreikius, kurie daznai yra paveikti naujy socialiniy pozitriy, tokiy
kaip susiriipinimas aplinka. Visa tai turi teigiamg poveikj produkty dizainui, jy gamybai ir perdirbimui,
taip pat pateikiami nauji buidai, kaip pazvelgti i produkty kiirimo procesg - zinoma, dizainas, taip pat

naudojamos technologijos. Sios naujos perspektyvos pasekmés dizainui yra svarbios.

2.2.8. Démesys klientams

Vysniauskienés (2014) tyrimas taip pat parodé, kad jdiegus 1SO 9000 standartus organizacijoje
didziausia iSoriné nauda ta, jog padidéja klienty pasitenkinimas, pageréja organizacijos jvaizdis rinkoje,

atsiranda didesnis konkurencinis pranasumas. Tod¢l yra labai svarbiis gauti duomenys i$ klienty, kurie

parodo jy pasitenkinimo lygj bei pacia rinkos padétj, kuri nuolat keiciasi (Zr. 14 pav.).

Démesys klientams (K) [ Kokybés duomenys ir ataskaitos (K1)

14 pav. Démesys klientams poveikis kitoms kokybés veikly grupéms (sudaryta autorés)

Placiau aptarsime su démesiu klientams teigiama ry$j turincig hipotezg:

(K1) Démesys klientams turi teigiamgq rysj su kokybés duomenimis ir ataskaitomis.

Galimybé anksciau nustatyti visus klienty gaminio poreikius ir jtraukti Sig informacijg } kiekvieng
produkto kiirimo ciklo etapa yra esminis dalykas siekiant uztikrinti produkty kokybe. Taciau dé¢l prasty
kokybés duomeny atsiranda klienty nepasitenkinimas, prarastos pajamos ir didesnés i$laidos, susijusios
su papildomy duomeny suderinimo laiku (Aljumaili, 2016). Taip pat padidéja vartotojy islaidos,
mokesciai, mazéja akcininky verté. Taigi kokybé yra vienas i§ galingy konkurenciniy pranasumy toms
bendrovéms, kurios vykdo veiklg informacinéje visuomenéje. Taip pat kokybé gali buti apibréziama,
kaip produkto ir (ar) paslaugos tinkamumas pagal jo specifikacijas ir numatoma naudojima, atsizvelgiant
1 klienty poziiirj ir poreikj, todé¢l daugelyje organizacijy, kokybés vadyba yra gerai Zinoma ir jtraukta j
kasdienj produkty ar paslaugy kokybés gerinimo rezimg (Aljumaili, Tretten, Karim, Kumar, 2011).
Kokybiniai duomenys ir ataskaitos nurodo, kokiu mastu organizacija naudoja kokybinius duomenis,
reguliariai vertina kokybe, vertina darbuotojus pagal kokybés rodiklius, klienty pasitenkinimo lygj ir jy
jvertinta kokybe.

Norint nustatyti klienty poreikius ir likesc¢ius, iSanalizuoti jy suprantama kokybe apie parduodamus

produktus, reikia iSanalizuoti gautus apklausos rezultatus, kurie yra gaunami biitent 1§ klienty, siekiant
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produkty atnaujinimo ir patobulinimo pagal klienty poreikius (Saulinskas, Tilvytiené, 2013). Taip pat
Kim‘as, V.Kumar-‘as, U.Kumar‘as (2012) atlikti tyrimai jrodé, kad kokybés duomeny tvarkymas suteikia
galimybes sukurti strateginius santykius su klientais, tiekéjais, padeda kurti naujg produkta ir tobulinti
procesus. Visi $ie iSvardinti veiksniai turi jtakos organizacijos veiklai. Be to, produkto ir paslaugy
kiirimo etape organizacijoms labai svarbu jdiegti kokybiskus duomenis, kad biity galima kurti produktus,

pagal klienty poreikius, ir iSvengti jy pertvarkymo.
2.2.9. Kokybé

Pastebima, kad vis labiau klientai atkreipia démesj ne tik j individualius produkto privalumus, bet ir
1 produkto kokybe. Todél organizacijos turéti stengtis kurti naujus produktus siekiant uztikrinti kokybg.
Cho‘as ir Pucik‘as (2005) teigia, jog kokybés gerinimas, skatina jmonés inovaciskuma, o jmonés kurios
gali palaikyti kokybés bei inovaciSkumo balansg, uzsitikrina organizacijos augima, pelningumag bei
didesng rinkos dalj. Inovaciskumas be kokybés gerinimo, reiskia jog jmonés pelningumas bus ribotas, o
kokybé be inovaciskumo — ribos jmonés ir jos uzimamos rinkos dalies augimg. Tad galima teigti, kad
kokybé turi teigiamg rysj finansy ir rinkos rodikliams, kadangi gerinant kokybe, padidéja klienty

skaiCius, kas lemia geresnius finansinius ir rinkos rodiklius (zr. 15 pav.).

Kokybé (KC) s Finansiniai ir rinkos rodikliai (KC1)

15 pav. Kokybés poveikis finansiniams ir rinkos rodikliams (sudaryta autorés)

Placiau aptarsime su kokybe teigiama ry$j turin€ig hipotezg:

KCL1. Kokybé turi teigiama rysj su finansiniais ir rinkos rodikliais

Finansinés ir rinkos rezultaty rodikliai yra naudojami siekiant jvertinti visas organizacijos veiklas, jy
efektyvuma bei pacios organizacijos veiklos tgstinumg. Siekiant pagerinti jmonés finansinius rezultatus
bei finansinius ir rinkos rodiklius ypa¢ naudingas gali buti kokybés valdymo metody diegimas. Kokybés
valdymas gali pritraukti jmonéms naujus klientus ir suteikti geresne pozicija rinkoje, ir tikétina, kad tai
gali buti pajamy didéjimo bei veiklos rezultaty gerinimo $altiniu (Lo, Wiengarten, Humphreys, 2013).
Kuo geresné kokybé, tuo klienty skaicius didesnis, jy poreikiai yra patenkinami, todél organizacijos
finansiniai rezultatai yra geresni ir uztikring veiklos efektyvuma bei testinuma.

Candido, Luis‘as, Coelho‘as ir Peixinho‘as (2014) atliko Portugalijos jmoniy, praradusiy ISO 9001
sertifikata analize, kuri neparodé jokiy zenkliy ar nejprasty imonés finansiniy rodikliy, tokiy kaip
pardavimy augimas, pardavimy graza bei turto graza, pokyc¢iy, lyginant su panasiomis jmonémis, kurios

neturéjo tokio kokybés valdymo pokyéio. Sie autoriai pastebi, kad ISO standartas atne$a nauda
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organizacijai, ir tampa jos kokybés kultiiros dalimi, todé¢l net ir po sertifikato netekimo, jmonés toliau
dirba pagal jo standartus.

Sharma (2005) atliktas tyrimas parodé, kad kokybés gerinimas yra susij¢s su finansiniy rezultaty
gerinimu, kadangi tai atneSa nauda jmonei ir Kitoms suinteresuotoms salims. Taip pat kokybés gerinimas
yra susijes su reikSmingu pelno marzos, pardavimo augimo ir pelno vienai akcijai augimu. Nors
pastebima, kad kokybés gerinimo poveikis organizacijai yra didesnis pelno marzai nei pardavimy
augimui. Tai rodo, kad gerinant bendrg naSuma daugiausia lemia vidaus procesy tobulinimas. Tokiam
pozitriui pritaria Aba, Badar‘is, Hayden‘as (2014), kuriy atliktame tyrime dalyvavo 397 jmoniy, gavusiy
ISO 9001 sertifikata, nuo 1991 iki 2002 mety. Siame tyrime teigiama, jog ISO sertifikuoty jmoniy
veiklos efektyvumas buvo geresnis lyginant tiek su jimonés rodikliais iki sertifikavimo, tiek lyginant su
nesertifikuotomis jmonémis. Sertifikavimas atveria duris j naujas rinkas ir sustiprina jmonés pozicija
esamoje rinkoje, taciau pastebima, kad poveikis finansiniams jmonés rodikliams dazniausiai yra
matomas tik ilguoju laikotarpiu. Tad galima teigti, kad gerinant produkty ir (ar) paslaugy kokybe, geréja

organizacijos nasumas, finansiniai rodikliai, auga pardavimai, atsiveria didesnés galimybés rinkoje.
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3. EMPIRINIO TYRIMO METODOLOGIJA

Pastebima, kad yra skelbiama vis daugiau jvairiy atlikty tyrimy susijusiy su ISO 9000 standartais,
kuriy dauguma yra sKirti aprasyti sertifikuoty kompanijy charakteristikg ir analizuoti jy motyvus
sertifikavimui. Heras, Casadesus‘as, Ochoa‘is (2001) pastebi, kad traksta moksliniy tyrimy, galinéiy
iSsiaisSkinti ISO 9000 standarty naudg ir jvairiy veiksniy jtaka organizacijos rezultatams. Todél bus
atliekamas empirinis tyrimas, kuriuo metu bus norima nustatyti ISO 9000 serijos standartus sudaranciy
metody tarpusavio rys§j ir jy poveikj kokybés pasiekimams.

Tyrimo ribos. Lietuvos jmonés taikancios ISO 9000 standartus.

Tyrimo respondentai. Imoniy, kuriose yra diegiamas arba jau jdiegtas ISO 9000 serijos standarty
modelis, darbuotojai.

Tyrimo imtis. Dél riboto jmoniy taikanc¢iy ISO 9000 standartg skaiéiaus, ir apklaustyjy skai¢ius
buvo ribotas. Tyrimo metu buvo apklausti 49 respondentai.

Tyrimo metodai. Tyrimui atlikti buvo pasirinktas kiekybinis metodas — anketiné apklausa (Zr. 1
prieda). Apklausa buvo parengta remiantis Kaynak‘o (2003) parengtu klausimynu, ta¢iau taip pat buvo
papildyta Kaynak‘o ir Hartley‘o (2008) parengtais teiginiais susijusiais su démesiu klientams ir
Narasimhan‘o, Schoenherr‘o (2013) klausimais susijusiais su kokybés pasiekimais. Tad anketiné

apklausa buvo suskirstyta j tris dalis (zr. 16 pav).

1. Demografiniai  Bendra socialiné - demografiné charakteristika apie respondenty organizacijas

klausimai (8 (Jmonés pavadinimas, jmonés veiklos metai, dirbanéiy darbuotojy skaicius,

Klausimai) jmonés specifika, jmonés taikomi metodai, respondento pareigos ir stazas).

2. Kokybés ) Teiginiai skirti iSsiaiskinti apie respondenty darbovietéje taikomus kokybés

valdymo metodai  yaldymo metodus. (Lyderyste, apmokymai, darbuotojy santykiai, kokybés

(32 klausimai) duomenys ir ataskaitos, tiekéjy kokybés valdymas, produkto kiirimas, procesy
valdymas, klienty démesys).

3. Pasiekimai (6 Teiginiai skirti i3siaiskinti, kaip respondentai vertina savo organizacijos

klausimai) pasiekimus lyginant su pagrindiniais konkurentais. (Kokybé¢, finansiniai ir rinkos
rodikliai).

16 pav. Anketinés apklausos trys pagrindinés dalys (sudaryta autoreés)

Demografiniai klausimai buvo matuojami pateikiant jvairius atsakymo variantus. Respondenty
nuomoné¢ ] pateiktus teiginius, susijusius su kokybés valdymo metodais, buvo matuojamos rangy skale
ir skirstomos | 5 rangus: visiSkai nesutinku, nesutinku, nei sutinku/nei nesutinku, sutinku, visiskai
sutinku. Kiti teiginiai susije su pasiekimais, kaip kokybé, finansiniai ir rinkos rodikliai, taip pat buvo
matuojamos rangy skale ir skirstomos j 8 rangus: zymiai blogesnis, blogesnis, Siek tiek blogesnis,

mazdaug panasus, Siek tiek geresnis, geresnis, zZymiai geresnis, negaliu atsakyti. Neuzpildyti, tusti ar
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pazymeéti ,,negaliu atsakyti teiginiai buvo traktuojami kaip techniné klaida ar atsitiktinumas ir duomeny
analiz¢je naudojami nebuvo.

Gauti anketinés apklausos rezultatai apdoroti ir iSanalizuoti naudojant Microsoft Excel ir statistinio
duomeny analizés paketo SPSS 20 versijg. MS Excel pagalba buvo sudarytos diagramos demografiniy
klausimy analizei. SPSS programos pagalba buvo apdorojami duomenys naudojantis Siais metodais:

1. Cronbach‘s alpha buvo naudojamas jvertinti klausimyno patikimuma. Sio koeficiento verté

kinta nuo 0 iki 1 (zr. 6 lentelé.).

6 lentelé. Cronbach Alpha koeficiento reik§més (Gerikiené, Petrauskiené, 2009)

Reik§mé Apibiidinimas
. Skalés patikimumas yra Zemas, todél jos naudoti
Cronbach‘s Alpha < 0.6 nerekomenduojama
0.6 < Cronbach‘s Alpha <0.7 Skalés patikimumas yra patenkinamas
0.7 < Cronbach‘s Alpha < 1 Skalés patikimumas geras

Cronbach‘s Alpha labai priklauso nuo j skale apjungiamy kintamyjy skai¢iaus. Kuo daugiau
kintamyjy, tuo alfa auksStesnis, todél ribos tik sglyginés. Nurodoma, kad kuo mazesné
Cronbach alfa koeficiento verte, tuo yra zemesnis skalés patikimumas.

2. Spearman koreliacija naudojama jvertinti iSkelty hipoteziy tarpusavio ry$j. Analizuojant

gautus koreliacijos rezultatus svarbu atsizvelgti j Sias reikSmes nurodytas 7 lentel¢je.

7 lentelé. Koreliacijos reikSmés (Balaboniené, Bliekiené, Stundziené, 2013; Janilionis, 2008)

Koreliacijos reik§més

(nl\lljléo_g ’g illl((il _11’%) Labai stipri teigiama (neigiama) tiesiné koreliacija
(nI\LIJl(J)O_g ’77 illl((il _OO’%) Stipri teigiama (neigiama) tiesiné koreliacija
(nl\lljléo_g ’55 illl((il _%’77) Vidutiné teigiama (neigiama) tiesiné koreliacija
(nI\LIJl(J)O_g ,3? illl((il _00’55) Silpna teigiama (neigiama) tiesiné koreliacija
Nuo -0,3 iki 0,3 Labai silpna koreliacija arba néra jokios

Koreliacijos Zenkly reikSmés
Teigiama koreliacija | Kintamieji kinta viena kryptimi, arba abiejy reikSmés didéja, arba abiejy mazéja
Neigiama koreliacija | Kintamieji yra susij¢ prieSingai, t.y. vienam didéjant, kitas mazéja

Koreliacijos koeficiento reik§meé (Sig. = p)

p<a Reiskia, kad kintamieji koreliuoja ir yra statistiskai reikSmingi;
p>a Reiskia, kad kintamieji nekoreliuoja ir néra statistiskai reikSmingi.
StatistiSkai reikSmingy koreliacijos koeficienty ZvaigZduciy reik§més
rs** Dydziai reik§mingi koreliuojant esant reik§mingumo lygmeniui 0,01 (a);
rs* DydZiai reikSmingi koreliuojant esant reikSmingumo lygmeniui 0,05 (a);

3. Tiesiné regresiné analizé, kurios pagalba buvo siekiama jvertinti priklausomojo kintamojo
priklausomybe nuo vieno nepriklausomojo kintamojo. Lapinskas (2013) teigia, kad tiesiné

regresija tiriama, kai vieng priklausomajj kintamgjj (Y) sieja tiesiné¢ priklausomybé su
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nepriklausomy kintamyjy (X). Tiesin¢ regresijos lygtis (Bacinskas, Janilionis, Jokimaitis,

2001):

Y= B+ B2x,
By ir B, — neZinomi parametrai, kuriuos reikia jvertinti;

Pagal Lapinska (2013) viena pagrindiné tiesiniy regresiniy modeliy nauda — priklausomojo
kintamojo prognozeé, t.y. atrade tiesing priklausomybe, galime nustatyti, kaip keisis Y reikSme, pakeitus
nepriklausomajj kintamajj X.

8 lentel¢je yra pateiktos regresinés analizés rodikliy reikSmés, kurios yra pateikiamos kaip rezultatai

atlikus regresing analizé SPSS programos pagalba.

8 lentelé. SPSS programa atliktos regresinés analizés rezultaty reik§més (Cekanavidius, 2011; Bekesiene,

2015)

Model Summary parodo, kiek regresijos tiesé atitinka duomenis, kiek duomenys yra koncentruoti apie
regresijos tiese.
R Square (R?) e Tai yra determinacijos koeficientas, kuriuo yra matuojamas modelio tikslumas.

e Remiantis vien tik determinacijos koeficientu, dar negalima pasakyti, ar tiesinés
regresijos modelis turimiems duomenims tinka. Ta¢iau kuo didesnis determinacijos
koeficientas (maksimali jo reik§mé 1), tuo tiksliau galima apskaiciuoti priklausoma
kintamajj i§ nepriklausomo.

ANOVA parodo, ar modelyje yra su priklausomu kintamuoju susijusiy regresoriy
Sig. (p) p > 0.05, tai parodo, kad regresijos modelio tinkamumas labai abejotinas (FaktiSkai
gaunama, kad Y nepriklauso nuo X, Z ir W). Si p reikimé néra statistigkai reik§minga.
p < 0,05, tai parodo, jog modelis néra beviltiSkas arba visai geras, todél §i p reikSmé yra
statistiSkai reikSminga, galima tirti toliau.
Coefficients pateikiama pagrindiné informacija apie modelio koeficientus.

Unstandardized

o . . nes [veties koefici Y
Coefficients B Nestandartizuoti regresinés lygties koeficientai

VIF Multikolinearumas, kai nepriklausomi kintamieji yra labai susije, $is rySys gali bati labai
iSkreiptas.

VIF > 4, parodo, kad modelyje yra multikolinearumo problema.

VIF <4, parodo, kad modelyje néra multikolinearumo problemos.

Pagal BekesSiene (2015) tiesinés regresinés analizés tyrimas padeda iSsiaiskinti:
1) ISsiaiSkinti, ar tiriamasis rySys yra statistiSkai reikSmingas ir koks to rysio stiprumas.
2) Issiaiskinti, kokig priklausomojo kintamojo dispersijos dalj paaiskina nepriklausomi
kintamieji.
3) Surasti regresijos lygtj, kuri geriausiai nusako priklausomo ir nepriklausomy kintamyjy rysj.
4) Padeda atsakyti j tyrime iSkelta klausimg ir suteikia galimybe prognozuoti kintamuosius.
Tyrimo eiga. Apklausa buvo vykdoma remiantis anonimiskumo principais, kadangi respondentai
turéjo pasirinkimo teis¢ nurodyti savo darbovietés pavadinimg ir savo uZimamas pareigas organizacijoje.

Tyrimui atlikti anketinés apklausos buvo siunc¢iamos internetine forma bitent organizacijos
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darbuotojams dirbantiems tose organizacijose, kuriose yra diegiami ir naudojami ISO 9000 serijos

standartai.

Tyrimo patikimumas. Apklausa buvo parengta remiantis Kaynak‘o (2003), Kaynak‘o ir Hartley‘o

(2008) ir Narasimhan‘o, Schoenherr‘o (2013) moksliniais straipsniais. Nors §iy autoriy klausimyny

apimtis buvo didesné, tac¢iau po bandomosios anketos rezultaty perzitros ji buvo sumazinta, taip pat

turéjo itakos klausimyno vertimas i$ angly i lietuviy kalba.

Vertinant teiginiy patikimuma buvo naudojamas Cronbach‘s Alpha koeficientas, kuris parodo, ar

visi skalés anketinés apklausos teiginiai atspindi tiriamajj dydj (zr. 9 lentele).

9 lentelé. Kokybés valdymo metody ir pasiekimy klausimyno patikimumo vertinimas

Pagal Kaynak (2003),
Kaynak, Hartley (2008),
T Teiginiu | Cronbach‘s Narasimhan, Schoenherr
skaicius alpha (2013)
Teiginiy Cronbach‘s
skaiCius alpha
Lyderysté 4 0,83 6 0,92
Apmokymai 3 0,78 3 0,92
Darbuotojy santykiai 4 0,77 6 0,89
. Kokybés duomenys
vKa(:lc;{/lr)r?; ir ataskaitos 4 0,74 4 0,90
metodai | Lckeiu kokybés 4 0,89 6 0,86
valdymas
Produkty kiirimas 4 0,84 5 0,93
Procesy valdymas 4 0,88 7 0,78
Démesys klientams 5 0,73 6 0,84
Kokybé 3 0,88 3 0,82
Pasiekimai Flngns_lr_nal ir rinkos 3 0,90 3 0,89
rodikliai

Kaip ir Kaynak‘o, Hartley‘o, Narasimhan‘o ir Schoenherr<o kokybés valdymo metody ir pasiekimy

klausimyno skalés Cronbach‘s Alpha buvo gauti auksti koeficientai ir priklauso intervalui 0,6 <

Cronbach‘s Alpha < 0,9, todél galima teigti, kad klausimyno patikimumas ir teiginiy tarpusavio

suderinamumas yra geras.
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4. KOKYBES VALDYMO METODU TARPUSAVIO RYSYS IR JU
POVEIKIS KOKYBES PASIEKIMAMS EMPIRINIO TYRIMO
REZULTATAI IR DISKUSIJA

4.1. Respondenty charakteristika

Si apklausa buvo orientuota j Lietuvos jmones, kurios turi diegia ir naudoja 1ISO 9000 standarto
serijas, todél respondenty ir jy jmoniy skaicius buvo ribotas. Pirmuoju demografiniu klausimu buvo
siekta nustatyti apklausos dalyviy darbovietés pavadinimg, taiau reikty paminéti, kad ne visi
respondentai jj atskleidé. Manoma, kad jie nor¢jo islikti anonimiski jmonés atzvilgiu.

Antruoju klausimu buvo siekiama nustatyti, kiek mety veikia respondenty darbovietés (zr. 17 pav.).

Kiek mety veikia Jasy jmoné?

42
5
2
- ]
5-10 mety 11-15 mety Daugiau nei 15 mety

17 pav. Respondenty jmoniy veikimo metai

Apklausoje net 42 respondentai nurodé, kad jy darbovietés veikia daugiau nei 15 mety. 5
respondentai nurod¢, kad nuo 11 iki 15 mety, o 2 apklausos dalyviai nurodé 5 — 10 mety. Sie apklausos
rezultatai parodo, kad apklausoje dalyvauja respondentai dirbantys jmonése, kurios turi ilgalaike patirtj

gaminant, tiekiant prekes rinkoje.

Treciuoju demografiniu klausimu buvo norima suzinoti respondenty darbovietése dirbanciy

darbuotojy skaiciy (Zr. 18 pav.).
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Kiek darbuotojy dirba JGsy jmonéje?

1 2
— I
Iki 10 darbuotojy Nuo 11iki 50 Nuo 51iki 250 Virs 250 darbuotojy
darbuotojy darbuotojy

18 pav. Imonése dirbanciy darbuotoju skaicius

Apklausoje daugiausiai dalyvavo respondentai dirbantys didelése ir vidutinése jmonése, net 27
respondentai nurodé, kad jy darbovietése dirba vir§ 250 darbuotojy, dar 19 respondenty nurodé, kad
dirba nuo 51 iki 250 darbuotojy. Taip pat 2 apklausos dalyviai nurodé, kad jy jmonése dirba nuo 11 iki
50 darbuotojy. 1 respondentas nurod¢, kad jo organizacijoje dirba iki 10 darbuotojy, verta paminéti, kad
Sio apklausos dalyvio organizacijoje yra tik eksperimentuojama su ISO 9000 standarto serijos jdiegimu.

Sekanciu demografiniu klausimu buvo norima suzinoti respondenty darbovieciy veiklos specifika

(zr. 19 pav.).

Kokia yra Jasy jmonés veiklos specifika?

20
12
8
6
l . :
Finansiné ir/ar Didmeniné ir Apdirbamoji  Administravimo ir Kita veikla
draudimo veikla maZmening gamyba bei kita aptarnavimo
prekyba pramone veikla

19 pav. Imoniu veiklos specifika

Apklausos rezultatai parodé, kad daugiausiai apklausoje dalyvavo jmoniy darbuotojai (20), Kurie
nurodé, kad dirba apdirbamoje gamyboje bei kitoje pramonéje. 12 respondenty nurodé, kad jy
organizacijos uzsiima kita veikla, 8 apklausos dalyviai nurod¢, kad dirba finansinéje ir (ar) draudimo
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veikloje. Taip pat 6 respondentai nurodé, kad dirba organizacijose, kurios uzsiima didmenine ir
mazmenine prekyba. Like 3 darbuotojai nurod¢, kad dirba jmonése, kurios uzsiima administravimo ir

aptarnavimo veikla.

Vienu svarbesniy demografiniy klausimy, buvo sieckiama issiaiskinti, kiek laiko organizacijos taiko

kokybés valdymo metodus (zr. 20 pav).

Kiek laiko kokybés metodai yra taikomi Jasy

jmonéje?
26
13
7
2 .
[
MaZiau nei metus 1-5metus 6- 10 mety Daugiau nei 11 mety

20 pav. Kokybés valdymo metody taikymo laikotarpis

Daugiausiai apklausos dalyviy (26) atsake, jog jy imonése kokybés metodai yra taikomi daugiau nei
11 mety. Kiti 13 respondenty atsaké, kad jy jmonése Sie metodai yra taikomi nuo 6 iki 10 mety. Taip pat
7 respondentai atsaké, kad kokybés metodai taikomi nuo 1 iki 5 mety, 2 apklausos dalyviai atsaké, kad
taikomi maZziau nei metus. Galima teigti, kad dauguma jmoniy, kuriy darbuotojai dalyvavo apklausoje,
kokybés valdymo metodus taiko daugiau nei 5 metus, taigi turi nemazai patirties kokybés valdyme.

Sekanciu demografiniu klausimu buvo norima suZinoti daugiau apie jmoniy taikomy kokybeés

metody masta savo veikloje (zr. 21 pav.).
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Kokiu mastu kokybés metodai taikomi Jasy jmonéje?

W [SO 9000 kokybés standartai ™ I1SO 14000 aplinkosaugos standartai M LEAN M6sigma M Procesy valdymas

Visai netaikomi Ekspermentuojama Taikoma Taikoma Placiai taikomi visoje Neatsake
viename skyriuje  gamyboje/paslaugy gamyboje/paslaugy  organizacijoje/
teikime teikime bei visuose lygiuose

administacijoje
21 pav. Imonése taikomi kokybés metodai

Daugiausia respondenty nurod¢, kad placiai taikomi jy organizacijose yra ISO 9000 kokybés
standartai (32), ISO 14000 aplinkosaugos standartai (22), LEAN metodika (17) ir procesy valdymas
(19). Taip pat daugiausiai apklausos dalyviy nurodé¢, kad jy jmonése visai netaikomas 6 Sigma (18).
Galima teigti, kad labiausiai taikomi organizacijose kokybés metodai yra ISO 9000, ISO 14000 ir LEAN
metodika. Nors reikty paminéti, kad vidutiniskai 15 proc. apklausos dalyviy negaléjo atsakyti, kokie
metodai yra taikomi jy organizacijoje. Tai gali parodyti, kad darbuotojai galbiit néra tinkamai
informuojami vadovybés apie jy organizacijos viding veikla ir naudojamus kokybés metodus, arba
darbuotojai néra motyvuojami dométis savo organizacijos kokybés politika.

Siuo demografiniu klausimu buvo sickiama suZinoti respondenty pareigas nurodytose jmonése (Zr.
22 pav.)

Kokios yra JOsy pareigos jmonéje?

8

6

4 ]

2

o HH Im . | | | | . | . | | .

Jaunesnio

ji Padalinio, vadybos

Finansy Gamybos

Admm',STrAuditoré Buhalters Ekonomis Skv”aus_darbuotoj Grupés | Infinieriu auditoria skyriaus Pardal\nm Projektu specialist Vadybinin 5|s‘(9:m.q Nenurods
atoré tas  darbuotoj vadovas s ai vadovas as kas  specialist
us vadovas
as as
padéjéja
B Pareigy skaitius 1 1 2 1 1 1 1 5 2 12 1 2 1 15 1 2

22 pav. Respondenty pareigos imonéje
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Apklausoje dalyvavo jvairias pareigas uzimantys respondentai, nuo administracijos iki gamybos
darbuotojy. Daugiausiai apklausoje dalyvavo vadybininkai (15), padaliniy, skyriy vadovai (12) ir
inzinieriai (5).

Taip pat apklausoje respondentai turéjo nurodyti mety skaiciy, kiek dirba organizacijoje (zr. 23 pav.).

Kiek mety dirbate jmonéje?

27

8

MaZiau nei metus 1-5metus 6- 10 mety Daugiau nei 11 mety

7

7

23 pav. Respondenty darbo stazas imonéje

Daugiausiai apklausoje dalyvavo darbuotojai (27), kurie dirba organizacijoje nuo 1 iki 5 mety. 8
respondentai nurodé, kad dirba nuo 6 iki 10 mety, 7 apklausos dalyviai dirba maziau nei metus, kiti 7
darbuotojai nurod¢, kad dirba daugiau nei 11 mety.

Apklausos dalyviai daugiausiai nurodé, kad dirba organizacijose, kurios dirba daugiau nei 15 mety
ir turi daugiau nei 250 darbuotojy. Todél Sios organizacijos turi ilgalaike patirt] gaminant, tiekiant prekes
ir (ar) teikiant paslaugas. Tai reiskia, kad Sios jmonés turi pakankamai patirties diegiant ir naudojant

kokybés valdymo metodus, kaip ISO 9000 standarty serijas.

4.2. IS0 9000 serijos standartus sudaranciy metody tarpusavio rysio ir ju

poveikio kokybés pasiekimams vertinimas

4.2.1. 1SO 9000 serijos standartus sudaran¢iy metody tarpusavio rySys

Siekiant patikrinti iSkeltas hipotezes, susijusias su kokybés valdymo metodais ir pasiekimais, buvo
naudojama Spearman ranginé koreliacija. Si koreliacija buvo pasirinkta, kadangi yra tiriamas rysys, kuris
egzistuoja tarp dviejy didéjimo ar mazéjimo tvarka iSrikiuoty kintamyjy. Tad naudojantis SPSS
programa buvo atlikta Spearman koreliacija, kurios rezultatai, matomi schemoje, parodo iskelty
hipoteziy tarpusavio statistinio rysio stiprumg (zr. 16 pav.). Spearman koreliacijos rezultaty lentelé

pateikta prieduose (zr. 3 prieda).
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Kokybés duomenys ir

Démesys klientams

Apmokymai

Darbuotojy
santykiai

Lyderysté

Tiekéjy kokybés

ataskaitos

Procesy valdymas

valdymas

Produkty kdrimas

Finansiniai ir

rinkos rodikliai

.532**

24 pav. ISkelty hipoteziy tarpusavio rySio modelis atlikus Spearman koreliacija
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Gautais Spearman Kkoreliacijos rezultatais iSanalizuosime kiekvienos iSkeltos hipotezés rySio
stiprumg bei nustatysime Kitus stiprius koreliacinius rySius esancius tarp kokybés valdymo metody ir
(ar) pasiekimy. Reikty paminéti, kad mélyna spalva yra pazymétos iSkeltos hipotezés pagal Kaynak‘a,
oranzine spalva — kitos analizés metu nustatyti tarpusavio statistiSkai reikSmingi rySiai.

Pirmiausia analizuosime koreliacinius rySius susijusius su lyderyste (zr. 25 pav.).

Produkto dizainas (.316*)
Kokybés duomenys ir ataskaitos (.339%)
Procesy valdymas (.439**)

25 pav. Lyderystés koreliacijos rysiai

Analizuojant koreliacinius ry$ius su lyderyste susijusias hipotezes, matoma teigiama koreliacija tarp
lyderystés ir apmokymy (rs = 0.771**, p = 0.000) bei darbuotojy santykiy (rs = 0.691**, p = 0.000),
kuriy koreliacijy atitinkanciy p — reikSmés yra mazesnés ne tik uz 0,05, bet iruz 0,01. Taigi Sie du dydziai
reik§mingai koreliuoja ne tik esant reik§mingumo lygmeniui a = 0,05, bet ir a = 0,01. Tod¢l galima
teigti, kad Sios hipotezés yra patvirtintos, nes yra matomi stipris rysiai tarp lyderystés ir apmokymy bei
darbuotojy santykiy.

Nagrinéjant likusias iSkeltas hipotezes susijusias su lyderyste, matoma teigiama koreliacija tarp
lyderystés ir tiekéjy kokybés valdymo (rs = 0.470**, p = 0.001), kuris yra statistiskai reikSmingas, nes
gauta p reik§mé yra mazesné uz 0,01. Taip pat matomi teigiami rySiai yra tarp lyderystés ir produkto
ktirimo (rs = 0.316*, p = 0.027) bei démesys klientams (rs = 0.327*, p = 0.022). Jie yra statistiskai
reikSmingi, nes gautos p reikSmes yra mazesnés uz 0,05. Todé¢l Sios hipotezés néra atmetamos, nors yra
matomas silpnas tarpusavio rySys su lyderyste.

Analizuojant kitus koreliacinius ry$ius susijusius su lyderyste, kuriy néra tarp iSkelty hipoteziy, buvo
nustatytos teigiamos koreliacijos tarp lyderystés ir procesy valdymo (rs = 0.439**, p = 0,002), kurio
gauta p reikSmé yra mazesné uz 0,01, bei tarp lyderystés ir kokybés duomeny ir ataskaity (rs = 0.339*, p

= 0.017), kurio gauta p reikSmé yra mazesné uz 0,05. Jie yra statistiSkai reik§mingi, nors pagal
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koreliacijos reikSmes Sie rySiai yra silpni. Organizacijos vadovai ir lyderiai kontroliuoja ir valdo
organizacijos procesus taip darydami tiesioging jtaka ir kokybés lygiui ir biitent vadovai yra pagrindiniai
kokybés duomeny ir ataskaity naudotojai, kurie remiantis jomis gali priimti svarbius sprendimus, taip
pat darancius jtaka jmonés kokybés lygiui, taigi tai gali biiti pastebimy teigiamy koreliacijy priezastimi.

Nagrin¢jant tarp darbuotojy apmokymy iSkeltas hipotezes buvo pastebéta, kad ne visos hipotezés

buvo patvirtintos pagal atlikta koreliacija (zr. 26 pav.).

— Démesys klientams (.452%%*)

ma Darbuotojy santykiai (.610*%)

I Kokybés duomenys ir ataskaitos
APMOKYMAI (0.256)

— Procesy valdymas (.360%)

a  Tiekéju kokybés valdymas (.323%)

26 pav. Darbuotoju apmokymuy koreliacijos rySiai

Analizuojant koreliacinius rySius, matome, kad tarp apmokymy ir darbuotojy santykiy yra teigiama
koreliacija (rs = 0.610**, p = 0.000). Ji yra statistiSkai reik§minga, nes gauta p reik§mé yra mazesné uz
0,01. Tad galima teigti, kad hipotezé yra patvirtinta, juolab, kad yra matomas vidutinis tarpusavio rysys
su darbuotojy apmokymais.

Nagrinéjant likusias iSkeltas hipotezes susijusias su darbuotojy apmokymais, yra matoma teigiama
koreliacija su démesiu klientams (rs = 0.452**, p = 0.001), kuris yra statistiS$kai reik§mingas, nes gauta
p reik§mé yra mazesné uz 0,01. Taip pat teigiamas koreliacijos rysSys tarp apmokymy ir procesy valdymo
(rs=0.360*, p = 0.011), kuris yra statistiskai reik§mingas, nes gauta p reik§mé yra mazesné uz 0,05. Tad
galima teigti, kad Sios hipotezés neatmetamos, nors yra matomas silpnas tarpusavio rySys su
apmokymais.

Nors tarp darbuotojy apmokymy ir kokybés duomeny ir ataskaity koreliacija yra teigiama (rs = 0.256,
p = 0.075), taCiau ji néra statistiSkai reik§minga, kadangi gauta p reiksmé yra didesné uz 0,05. Todél
hipotezé yra atmetama. Tai galéty parodyti, kad darbuotojai ne visada yra apmokomi atlikti kokybés
duomeny ir ataskaity analizes i§ anksto, kurios padéty iSspresti jvairias problemas, gamybos klaidas, ir
taip sumazinti defekty skaiciy.

Analizuojant kitus koreliacinius rySius, kurie néra tarp iSkelty hipoteziy susijusiy su apmokymais,

buvo pastebéta teigiama koreliacija tarp apmokymy ir tiekéjy kokybés valdymo (rs = 0.323*, p = 0.024),
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kuris yra statistiSkai reik§Smingas, nes gauta p reikSmé yra mazesné uz 0,05, nors pagal koreliacijos
reikSmes yra silpnas rySys su apmokymais. Tiekéjai daznai biina jsitrauke j produkty kiirimg bei kitus
kokybés valdymo kintamuosius, todél ypac svarbu, jog imonés darbuotojai dirbantys su tiekéjais biity
pakankamai kompetentingi deryboms bei darbui su jais, gebéty pasirinkti tiekéjus pagal jmonés tikslus,
turéty jgidziy ir ziniy susijusiy su ne tik tiekeéjy, bet ir pacios jmonés gaminamais produktais bei jy
kokybe, todél apmokymai daro teigiamg jtaka ir tiekéjy kokybés valdymui.

Kokybés duomenys ir ataskaitos
(.448**)

m Tiekéju kokybés valdymas (.528**)

DARBUOTOJU SANTYKIAI g g Démesys klientams (.486**)

Produkto kiirimas (.505*%)

— Procesy valdymas (.549**)

27 pav. Darbuotoju santykiuy koreliacijos rysiai tarp iSkeltu hipoteziy

Pirmiausia analizuojant koreliacinius rysius tarp darbuotojy santykiy iskelty hipoteziy (zr. 27 pav),
matomos teigiamos koreliacijos tarp darbuotojy santykiy ir kokybés duomeny ir ataskaity (rs = 0.448**,
p = 0.001), tiekéjy kokybés valdymo (rs = 0.528**, p = 0.000) ir démesio klientams (rs = 0.486**, p =
0.000), kurie yra statistiS8kai reik§mingi, nes gautos p reik§més yra mazesnés uz 0,01. Taip pat yra
pastebimas vidutinis rysys tarp darbuotojy santykiy ir tiekéjy kokybés valdymo, taciau tarp darbuotojy
santykiu ir kokybés duomeny ir ataskaity bei démesio klientams yra pastebimas silpnas rysys.

Nagrinéjant kitus koreliacinius ry$ius susijusius su darbuotojy santykiais buvo pastebétos teigiamos
koreliacijos tarp darbuotojy santykiy ir produkto kiirimo (rs = 0.505**, p = 0.000) bei procesy valdymo
(rs = 0.549** p = 0.000). Sios koreliacijos yra statistiskai reik§mingos, nes gauta p reikimé yra mazesné
uz 0,01 ir turi vidutinj tarpusavio rys$j su darbuotojy santykiais. Pagal ISO standarto metodika jmonés
darbuotojai turi biiti kuo labiau jtraukiami j jmonés procesus, tame tarpe ir produkto kiirima, kurio metu

daznai sudaromos tarpfunkcinés komandos, o tai gerina skirtingy skyriy bei jy darbuotojy santykius.
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mm Procesu valdymas (.502%%)

Tiekéjuy kokybés valdymas
(.496**)

KOKYBES DUOMENYSIR |
ATASKAITOS

Produkto dizainas (.467**)

Kokybé (.295%)

28 pav. Kokybés duomeny ir ataskaity koreliacijos rySiai tarp iSkelty hipoteziy

Analizuojant iSkeltas hipotezes susijusias su kokybés duomenimis ir ataskaitomis (zr. 28 pav.) yra
matomos teigiamos koreliacijos su procesy valdymu (rs = 0.502**, p = 0.000), tiekéjy kokybeés valdymu
(rs = 0.496**, p = 0.000) ir produkto karimu (rs = 0.467**, p = 0.001). Jie yra statistiS$kai reikS§mingi, nes
gautos p reikSmés yra mazesnés uz 0,01. Todél galime teigti, kad Sios iSkeltos hipotezés yra patvirtintos,
nors yra matomas beveik vidutinis tarpusavio rysys.

Taip pat nagrinéjant kitus koreliacinius rySius susijusius su kokybés duomenimis ir ataskaitomis yra
pastebima teigiama koreliacija su kokybe (rs = 0.295*, p = 0.039). Si koreliacija yra statistiskai
reikSminga, nes gauta p reikSmé yra mazesné uz 0,05, taciau pagal koreliacijos reik§mes Sis rySys yra
silpnas. Analizuojant ir vertinant kokybés duomenis ir ataskaitas, galima pastebéti problemines jmonés

veiklos sritis, $ias problemas teisingai identifikuoti ir spresti, o tai daro tiesioging jtaka jmonés kokybés
lygiui.

= Produkto dizainas (.533**)

mm Procesuy valdymas (.697*%*)

TIEKEJU KOKYBES _
VALDYMAS

— Klienty démesys (.304*)

Finansiniai ir rinkos rodikliai

(.339%)

29 pav. Tiekéjuy kokybés valdymo koreliacijos rysiai tarp iSkelty hipoteziy

Nagrinéjant koreliacinius rySius tarp iskelty hipoteziy susijus su tiekéjy kokybés valdymu (zr. 29
pav.) matome teigiamg koreliacijg tarp tiekéjy kokybés valdymo ir procesy valdymo (rs = 0.697**, p =
0.000), kuri yra statistiskai reikiminga, nes gauta p reikimé yra mazesné uz 0,01. Si iskelta hipotezé yra
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patvirtinta, kadangi yra matomas stiprus rySys tarp tiekéjy kokybés valdymo ir procesy valdymo. Taip
pat yra matoma teigiama koreliacija tarp tiekéjy kokybés valdymo ir produkto kiirimo (rs = 0.533**, p =
0.000). Ji yra statistiskai reikSminga, nes gauta p reikSmé yra mazesné uz 0,01. Tad galima teigti, kad $i
hipotez¢ yra patvirtinta, nors yra matomas silpnas tarpusavio rysys su tiekéjy kokybés valdymu.

Taip pat analizuojant kitus koreliacinius ry$ius susijusius su tiekéjy kokybés valdymu, buvo
nustatytos teigiamos koreliacijos tarp tiekéjy kokybés valdymo ir klienty démesio (rs = 0.304*, p = 0.033)
bei finansiniu ir rinkos rodikliu (rs = 0.339*, p = 0.017). Jie yra statistiSkai reikSmingi, nes gautos p
reik§més yra mazesnés uz 0,05, nors pagal koreliacijos reikSmes Sie rys$iai yra silpni. Tiekéjams tiekiant
kokybiSkas medziagas, nuo kuriy priklauso galutinio produkto kokybe, kyla ir klienty pasitikéjimas
imonés produkcija, tai lemia pardavimy augimg bei geresnius santykius su klientais, dé¢l didéjanciu

klienty pasitikéjimu, to pasekoje geréjanciy santykiy.

— Kokybé (0.210)

Klienty démesys (.383*%*)

PROCESU VALDYMAS Eggd

Finansiniai ir rinkos rodikliai

(.354%)

30 pav. Procesy valdymo koreliacijos rysiai tarp iSkelty hipoteziy

Nagrinéjant koreliacinius rysius tarp proceso valdymo iskelty hipoteziy, matoma teigiama koreliacija
tarp procesy valdymo ir kokybés (rs = 0.210, p = 0.147), taciau ji néra statistiSkai reikSminga, nes gauta
p reik§mé yra didesné uz 0,05. Tad galima teigti, kad kintamieji tarpusavyje nekoreliuoja ir $i hipotezé
yra atmetama. Galima daryti prielaida, kad organizacijy darbuotojai per mazai skiria démesio kontrolei,
kuri yra glaudziai susijusi su kokybés palaikymu organizacijoje. Taip pat darbuotojai neatidziai stebi
esamus procesus, taip nepalaikant organizacijos stabilumo.

Analizuojant procesy valdymo gautas koreliacijas yra pastebimos teigiamos koreliacijos su klienty
démesiu (rs = 0.383**, p = 0.007 > 0,01), su finansiniais ir rinkos rodikliais (rs = 0.354*, p = 0.013 >
0,05), kurios yra statistiskai reik§mingos, nors tarpusavio rySys yra silpnas. Koordinuoti procesai bei
kokybe gristas jy valdymas, sumazina pagaminty produkty defekty skaiciy ir uztikrina, kad produktas
bus pagamintas laiku, kas lemia klienty pasitenkinimo lygo augima. Taip pat sukoordinuotas procesy
valdymas gali daryti itakos finansiniams ir rinkos rodikliams, mazinant jvairiausiy jmonés procesy

iSlaidas didinant jy efektyvuma, o tai uztikrina mazesnes visos organizacijos islaidas.
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— Procesy valdymas (.731%*%*)

Kokybé (0.209)

PRODUKTO KURIMAS &

Klienty démesys (.488%*%*)

Finansiniai ir rinkos rodikliai

(412%%)

31 pav. Produkto kiirimo koreliacijos rySiai tarp iskelty hipoteziy

Analizuojant koreliacinius rySius tarp produkto kurimo iSkelty hipoteziy, pastebima teigiama
koreliacija su procesy valdymu (rs = 0.731**, p = 0.000), kuris yra statistiSkai reikSmingas, nes gauta p
reikSmé yra mazesné uz 0,01. Taip pat pagal koreliacijos reikSmés tarpusavio rysys tarp produkto kiirimo
ir procesy valdymo yra stiprus, tad galima teigti, kad hipotez¢ yra patvirtinta.

Toliau nagringjant iSkeltas hipotezes yra matoma teigiama koreliacija tarp produkto kiirimo ir
kokybés (rs = 0.209), tadiau ji néra statistiskai reik§minga, nes gauta p reik§mé yra lygi 0,149 < 0.05.
Tad galima teigti, kad kintamieji tarpusavyje nekoreliuoja ir §i hipotezé yra atmetama. Produkto kiirimo
metu gali bGiti per mazai atsizvelgiama j kokybés uztikrinima, gamybos sagnaudy mazinimg ir kontrole,
surinkimo ir paskirstymo procesus.

Nagrinéjant kitas koreliacinius rySius susijusius su produkto kiirimo, buvo nustatyta teigiama
koreliacija su klienty démesiu (rs = 0.488**, p = 0.000), su finansiniais ir rinkos rodikliais (rs = 0.412**,
p = 0.003), kurie yra statistiSkai reik§mingi, nes gautos p reik§més yra mazesnés uz 0,01, nors tarpusavio
rySys yra silpnas. Produkto kiirimas turi teigiamg rysj su klientais, todél kad ISO 9000 standartg
turin¢iose jmonése klientas yra labai daznai jtraukiamas j produkty kiirimg. Taip pat naujy produkty

kiirimas gali atneSti jmonéje nenumatyty iSlaidy, taciau tuo paciu ir atverti duris | naujas rinkas ar

Kokybés duomenys ir ataskaitos (0.277)

padidinti pardavimus esamoje rinkoje.

DEMESYS KLIENTAMS

32 pav. Démesys klientams koreliacijos rysiai tarp iSkelty hipoteziy

Finansiniai ir rinkos rodikliai (.364%)
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Analizuojant koreliacinius rysius tarp démesio klientams iskelty hipoteziy yra matoma teigiama
koreliacija su kokybés duomenimis ir ataskaitomis (rs = 0.277, p = 0.054), taciau ji néra statistiskai
reikSminga, nes gauta p reikSmé yra didesné uz 0,05. Tad galima teigti, kad kintamieji tarpusavyje
nekoreliuoja ir §i hipotezé yra atmetama. Tai parodo, kad per mazas démesys yra skiriamas gautiems
kokybiniams duomenims ir ataskaitoms, kurie galéty nustatyti klienty poreikius ir likes¢ius, iSanalizuoti
ju suprantama kokybe apie parduodamus produktus.

Nagrin¢jant kitus koreliacinius rysius susijusius su démesiu klientams, buvo nustatyta teigiama
koreliacija su finansiniais ir rinkos rodikliais (rs = 0.364*, p = 0.010), kuri yra statistiS$kai reikSminga,
nes gauta p reikSmé yra mazesné uz 0,05, nors tarpusavio rySys yra silpnas. Nuo klienty priklauso

organizacijos finansiniai ir rinkos rodikliai — kuo didesnis pirkimas, tuo geresni yra finansiniai ir rinkos

. Finansiniai ir rinkos rodikliai
KOKYBE —_ (532%%)

33 pav. Kokybés koreliacijos rysiai tarp iSkelty hipoteziy

rezultatai.

Analizuojant koreliacinius rysius tarp kokybés iskelty hipoteziy, pastebima teigiama koreliacija su
finansiniais ir rinkos rodikliais (rs = 0.532**, p = 0.000), kuris yra statistiSskai reik§mingas, nes gauta p
reik§mé yra mazesné uz 0,01. Taip pat pagal koreliacijos reikSmes tarpusavio rysys tarp kokybés ir

finansiniy ir rinkos rodikliy yra vidutinis, tad galima teigti, kad hipotezé yra patvirtinta.

4.2.2. 1SO 9000 serijos standartus sudaranc¢iy metoduy poveikis kokybés pasiekimams

Siekiant patikrinti jmonés kokybés pasiekimy priklausomybe nuo iSskirty kokybes valdymo metody
buvo atlikta tiesiné regresiné analizé su priklausomu kintamuoju — kokybe. SPSS programos pagalba

atliktos regresinés analizés rezultatai nurodyti 10 lenteléje.

10 lentelé. Regresinés analizés rezultatai susije su kokybe

Model -
Priklausomas | Nepriklausomas |  Summary i COEETE
kintamasis kintamasis . Unstandardized
SR Sig. Coefficients B VIF
Kokybés Constant 2.131
Kokybé duomenys ir 0.193 0.003 Kokybés duomenys ir 1.000
ataskaitos ataskaitos 0.862

Model Summary pateikia determinacijos koeficiento reikSme, kuri yra R Square = 0.193 proc. Kuo

gaunamas determinacijos koeficientas yra didesnis, tuo didesne¢ priklausomojo kintamojo dalj lemia
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nepriklausomas kintamasis. Tad rezultatai parodo, kad 19,3 proc. kokybés duomenys ir ataskaitos
nulemia kokybés rezultatg.

ANOVA kriterijaus p reik§mé (Sig.) yra mazesné uz 0,05, todél daroma iSvada, kad nuo modelyje
esancio kokybés valdymo metodo — kokybés duomenys ir ataskaitos, priklauso kokybé. Vadinasi
pasirinktas modelis yra statistiSkai reikSmingas.

Kokybés duomeny ir ataskaity koeficiento Zenklas yra teigiamas, todél apskaiciuoti jverciai yra lygiis
Bo = 2.131 ir B; = 0.862. Taip pat stulpelyje VIF yra suraSytos dispersijos maz¢jimo daugikliai.
Kintamajam kokybés duomenys ir ataskaitos gauta, kad VIF <4 (VIF = 1.000), tod¢l galime teigti, kad
modelyje néra multikolinearumo problemos.

Gavome tiesinés regresijos modelio lygtj:

KOKYBE = 2.131 + 0.862 * Kokybés duomenys ir ataskaitos

Si gauta lygtis gali biti taikoma prognozuoti kokybés rezultata, todél atrade tiesine priklausomybe,
galime nustatyti, kaip keisis kokybés reik§mé, pakeitus nepriklausomajj kintamajj — kokybés duomenys
ir ataskaitos. Remiantis gautais rezultatais, galima teigti, kad kokybei turi jtakos kokybés duomenys ir
ataskaitos, kadangi juos iSanalizavus galima patobulinti kokybe visoje organizacijoje taip iSvengiant
produkty defekty ir jvairiy kliti¢iy procesuose pastebinti problemines jmonés veiklos sritis.

Taip pat buvo atlikta tiesiné regresiné analizé, kai priklausomas kintamasis — finansiniai ir rinkos
rodikliai. Buvo siekiama jvertinti, kuris i§ kokybés valdymo metodo kintamyjy turi priklausomybe
finansiniams ir rinkos rodikliams. Tad buvo atlikta regresiné analizé su SPSS programa, gauti rezultatai

nurodyti 11 lenteléje.

11 lentelé. Regresinés analizés rezultatai susije su finansiniais ir rinkos rodikliais

Model -
Priklausomas | Nepriklausomas | Summary SN SEAIEETE
kintamasis kintamasis . Unstandardized
R SELE S Coefficients B M
Finansiniai ir Produkto Constant 2.385
rinkos Kiirim 0.288 0.001 Kokybés duomenys ir 1.000
rodikliai Hrimas ataskaitos 0.787

Model Summary pateikta determinacijos koeficiento reiksmé (R Square = 0,288). Tai reiskia, kad
determinacijos koeficientas parodo, kad 28,8 proc. produkto kiirimas nulemia finansinius ir rinkos

rodiklius.
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ANOVA kriterijaus Sig. = 0.001 > 0.05, tai parodo, kad reik§mé yra mazesné uz 0,05. Todél
pasirinktas modelis yra statistiSkai reik§mingas ir daroma iSvada, kad nuo modelyje esan¢io kokybés
valdymo metodo — produkto kiirimas, priklauso finansiniai ir rinkos rodikliai.

Produkto kiirimo koeficiento zenklas yra teigiamas, todél apskaiciuoti jverciai yra lygis Bo = 2,385
ir B; = 0.787. Taip pat kintamajam produkto kiirimui gauta, kad VIF <4 (VIF = 1.000), todél galime
teigti, kad modelyje néra multikolinearumo problemos.

Gavome tiesinés regresijos modelio lygti:

Finansiniai ir rinkos rodikliai = 2.385 + 0.787 * Produkto kiairimas

Si gauta lygtis gali biiti taikoma finansiniy ir rinkos rodikliy prognozei, todél atrade tiesing
priklausomybe, galime nustatyti, kaip keisis finansiniy ir rinkos rodikliy reikSmé, pakeitus
nepriklausomajj kintamajj — produkto kurima. Tad galime teigti, jog finansiniams ir rinkos rodikliams
turi jtakos produkto kirimas. Zinant, kad produkto kiirimas reikalauja dideliy investicijy j naujus
jrenginius, projektus, taciau ateityje atnesa finansinés naudos organizacijai, kadangi biina patenkinami
vartotojy poreikiai, pradedama dirbti naujose rinkose, galime daryti i§vadg, kad produkto kiirimas j

regresijos lygtj pakliuvo neatsitiktinai.

4.3. Tyrimo rezultatai ir diskusija

Atliekant empirinj tyrimg buvo siekiama nustatyti teigiamus rySius tarp iSkelty hipoteziy susijusiy
su kokybés valdymo metodais ir pasiekimais. Sios hipotezés buvo idkeltos remiantis Kaynak‘o (2003) ir
Kaynak‘o, Hartley‘o (2008) atliktais tyrimais, daugelis jy buvo patvirtintos (zr. 12 lentel¢) ir buvo
jsitikinta, kad organizacijy naudojami kokybés valdymo metodai ir pasiekimai yra tarpusavyje susijg.
Toliau buvo atlikta regresiné¢ analizé, kuria buvo siekiama suzinoti organizacijos pasiekimy

priklausomybe nuo nepriklausomyjy kintamyjy — kokybeés valdymo metody.
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12 lentelé. Patikrinty hipoteziy rezultatai tyrimo metu (sudaryta autorés)

Tyrimo hipotezés pavadinimas | Rezultatas
Lyderysté turi teigiama rysj su:
Démesys klientams Priimta
Apmokymai Priimta
Darbuotojy santykiai Priimta
Tiekéjy kokybés valdymas Priimta
Produkto kiirimas Priimta
Apmokymai turi teigiama rysj su:
Démesys klientams Priimta
Darbuotojy santykiai Priimta
Kokybés duomenys ir ataskaitos Atmesta
Procesy valdymas Priimta
Darbuotojuy santykiai turi teigiama rySi su:
Kokybés duomenys ir ataskaitos Priimta
Tiekejy kokybés valdymas Priimta
Démesys klientams Priimta
Kokybés duomenys ir ataskaitos turi teigiama rysj su:
Procesy valdymas Priimta
Tiekejy kokybés valdymas Priimta
Produkto kiirimas Priimta
Tiekéjuy kokybés valdymas turi teigiama rySi su:
Procesy valdymas Priimta
Produkto kiirimas Priimta
Procesy valdymas turi teigiama rysj su:
Kokybé | Atmesta
Produkto kiirimas turi teigiama rysi su:
Procesy valdymas Priimta
Kokybé Atmesta
Démesys klientams turi teigiama rysj su:
Kokybés duomenys ir ataskaitos | Atmesta
Kokybé turi teigiama rysi su:
Finansiniais ir rinkos rodikliais | Priimta

Apibendrinus duomenis galima teigti, kad egzistuoja teigiamas rySys tarp to, kokiu mastu
organizacijos diegia ir naudoja kokybés valdymo metodus bei imonés kokybés ir finansiniy pasiekimy.
Gauti rezultatai patvirtino arba paneigé Kaynak‘o 2003 m. ir Kaynak‘o, Hartley‘o 2008 metais gautus
tyrimo rezultatus, kuriais sieké iStirti kokybés valdymo metody tarpusavio rysj.

Pirmiausia nagringjant gautas koreliacijas tarp lyderystés, buvo gauti rezultatai, kurie patvirtina
Kaynak‘o gautus tyrimo rezultatus, kad lyderysté turi teigiama ry$j su apmokymais, darbuotojy
santykiais, tiekéjy kokybés valdymu, produkto kiirimu, taip pat buvo rastas teigiamas rysSys su démesiu
klientams, kurj Kaynak*as tyré 2008 metais. Reikty paminéti, kad atlikus tyrimg Lietuvos rinkoje buvo
suzinota, kad lyderysté turi stipriausig ry$j su darbuotojy santykiais ir apmokymais, kas padeda kurti
kokybés gerinimui palankig darbo aplinka ir skatina darbuotojus siekti kokybés tiek vidingje, tiek
1Sorin¢je organizacijos veikloje.

Rezultatai taip pat patvirtino apmokymy ir darbuotojy santykiy svarbg vertinant kokybés valdymo

mety jgyvendinimg organizacijoje. Taciau pastebéta, kad darbuotojy apmokymai neturi teigiamo rysio
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su kokybés duomenimis ir ataskaitomis. Pagal Kaynak‘o ir Hartley‘o atlikty tyrimy gautus rezultatus
2003 m. $§j rysj patvirtino, ta¢iau 2008 m. jvertino, kad jis nereikSmingas. Taip gali buti dél to, kad
Lietuvoje yra skiriamas mazesnis démesys darbuotojy apmokymams susijusiems su kokybés
duomenimis ir ataskaitomis, i§ kuriy yra teikiamos analizés ir i§vados, kas galéty biiti naudinga darbo
metu priimant svarbius sprendimus. Nors reikéty paminéti, kad buvo nustatytas teigiamas rysys tarp
apmokymy bei démesiu klientams, procesy valdymu ir stiprus rySys su darbuotojy santykiais. Gautiems
rezultatams pritaria ir Kaynak‘o 2003 metais gauti tyrimo rezultatai, taciau 2008 m. jvertinto, kad rySys
tarp apmokymy ir démesiu klientams yra nereikSmingas. Nors yra pastebima, kad zmogiskyjy iStekliy
valdymo klausimy, tokiy kaip, apmokymai ir darbuotojy jgalinimas, svarba tik didés. Buvo patvirtintas
ir Kaynak‘o nustatytas rySys tarp darbuotojy santykiy ir kokybés duomeny ir ataskaity, démésiu
klientams ir tiekéjy kokybés valdymu. Lietuvos organizacijos siekiant uztikrinti geresng kokybe, geresnj
tiekéjy kokybés valdyma ir démesio skyrimg Klientams, turi sukurti veiksmingg kokybés duomeny
rinkimo buda ir sistema organizacijose. Tada jmonés galéty sutelkti pastangas plétoti bendradarbiavima
su savo tiekéjais, siekdamos pagerinti gaunamy medziagy kokybe ir itraukti jas 1 pirkéjy imoniy produkty
ir (ar) paslaugy kiirimo ir procesy valdymo veiklg. Tad galima teigti, jog darbuotojy dalyvavimas
produkty ir (ar) paslaugy projektavime ir procesy valdyme, koordinavimas ir bendradarbiavimas yra
esminiai veiksniai siekiant pagerinti organizacijy kokybe.

Kokybés duomenys ir ataskaitos, pagal Kaynak‘o (2003), yra viena i$ pagrindiniy kokybés valdymo
metody praktiky. Gauti rezultatai tik patvirtino Kaynak‘o gautus rezultatus, kad kokybés duomenys ir
ataskaitos turi teigiama rysj su tiekéjy kokybés valdymu, procesy valdymu ir produkto kiirimu. Kokybés
duomenys ir ataskaitos, kaip Kaynak‘as mingjo (2008), padeda taip pat ir Lietuvos rinkoje pagerinti
produkty ir (ar) paslaugy kiirima, procesy valdyma, kadangi kokybisky duomeny prieinamumas ir
naudojimas gali padéti jvertinti ir gerinti kokybés valdymo metodus. Taip pat svarbu sukurti veiksmingg
duomeny kaupimo ir sklaidos sistemg apie klienty reikalavimus ir atsiliepimus visoje organizacijoje, nes
taip yra paprasCiau visiems jmonés darbuotojams matyti atsiliepimus apie gaminiy kokybe, priimti
tikslingus sprendimus visuose jmonés lygiuose tam, kad biity jsitikinama, jog tikslingai dirbama link
klienty pasitenkinimo augimo.

Taip pat Siuo tyrimu buvo patvirtintos Kaynak ‘o hipotezés, kad tiekéjo kokybés valdymas tiesiogiai
ir teigiamai veikia produkto ir (ar) paslaugy kiirimg ir procesy valdymg. Pagal gautus rezultatus
organizacijy darbuotojai efektyviai jtraukia tiekéjus i1 organizacijos procesus, tiek i procesy valdyma,
tiek ] produkto kiirima, tac¢iau pastebima, kad turéty efektyviau integruoti kokybés procesus su klientais
siekiant pagerinti kokybe organizacijoje. Itraukiant tiekéjus j organizacijos procesus ir produkcijos
kiirima, tiekéjai greiciau galés patenkti pirkéjy reikalavimus ir poreikius, taip iSvengiant nesusipratimy
ir medziagy defekty. Taip pat galima teigti, kad tiekéjy dalyvavimas produkto kiirime yra susijes su

komandos efektyvumu ir produktyvumu, kas lemia veiksmingesne kokybés kontrolés sistema.
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Dar vienas pastebimas patvirtintas tyrimo rezultatas yra susijes su produkto karimu, kuris turi
teigiama rySi su procesy valdymu. Tacdiau Kaynak‘o iSkeltos hipotezés, kad procesy valdymas ir
produkto kiirimas turi teigiama rysj su kokybe, nepasitvirtino. Galima bty teigti, jog organizacijos per
mazai démesio skiria kontrolei, kuri yra glaudziai susijusi su kokybés palaikymu organizacijoje. Taip
pat darbuotojai neatidziai stebi esamus procesus, taip nepalaikant organizacijos stabilumo.

Priesingai nuo Kaynak‘o 2008 mety tyrimo rezultaty, nepasitvirtino teigiamas rysys tarp klienty
démesio ir kokybés duomeny ir ataskaity. Taip gali biti dél to, kad klienty atsiliepimai apie kokybe néra
pakankamai gerai analizuojami, ar visai néra kaupiami. Taip pat gali bati dél to, nes organizacijos
nesiuncia apklausos ankety savo klientams, kad suzinoty jy nuomong¢ apie suteikta preke ir (ar) paslaugg.

Pagal gautus tyrimo rezultatus, taip pat galima patvirtinti, kad kokybé turi teigiamg rySj su
finansiniais ir rinkos rodikliais. Pagal Kaynak‘o (2003) veiklos rezultaty gerinimas lemia didesnj
pardavimy ir rinkos dalies padidéjima, taip uztikrinant organizacijy konkurencinj pranasumg.

Atlikus regresing analize buvo jsitikinta, kad kokybé priklauso nuo kokybés duomeny ir ataskaity
bei finansiniai ir rinkos rodikliai priklauso nuo produkto kiirimo. Kokybei tu jtakos ne tik kokybés
valdymo metodai, o ir kiti jvairis vidiniai veiksniai, kaip:

1) Strateginé pozicija, kuri yra orientuota j iSoring, labiau pripazjstant konkurencingg rinkos
aplinka, kurioje veikia organizacija. Tad turédama stiprig strateging pozicija, organizacija
yra uZztikrinta dé¢l iSskirtinio konkurencinio pranaSumo, tvarumo ir sékmés. Taciau §i
strateginé pozicija gali turéti jtakos produkty kokybei, nes organizacija gali buti labiau
orientuota  mazesne produkto kaing nei j kokybe, taip pritraukiant klientus, kuriems svarbiau
kaina nei kokybé. To atsvara gali bati ir ISO standartas, kuris leisty pagerinti produkcijos
kaing neaukojant kokybés, taCiau standartizuojant jmonés procesus bei gerinant jy
efektyvuma mazinti jmonés kastus ir taip stiprinti jmonés strateging pozicijg rinkoje.

2) Organizacijoje esancios nustatytos vidaus taisyklés ir metodika uztikrina tvarka ir kontrolés
palaikyma. Kiekvienoje organizacijoje turéty buti sukurtos tvarkos, metodika, kurios bty
viena i§ pagalby paaiskinanti, kaip reikia atlikti teisingai kiekvieng procediira, taip pat rinkti
duomenis susijusius su kokybe, kad biity uztikrintas duomeny patikimumas ir objektyvumas.
Vidaus taisykliy ir metodiky nebuvimas gali pakenkti organizacijos procesy kokybei, kas
lemia produkto ir (ar) paslaugy kokybés pokycius.

3) Informacinés technologijos. Tai ypa¢ aktualu Siuolaikinése organizacijose, kurios siekia
uztikrinti geresne tiekéjy kokybés valdymo, produkty ir (ar) paslaugy struktiirg ir procesy
valdyma, laiku sukuria veiksmingg kokybés duomeny rinkimo ir sklaidos sistemg visoje
organizacijoje. Pastebima, kad bendraujant darbuotojams tarpusavyje, su klientais, tickéjais
yra naudojama programiné jranga, kuri padeda susisteminti gautus duomenis, uzsakymus ir

padeda bendradarbiauti vieni su kitais. Taciau net ir Siuolaikinés technologijos turi trikumy,
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kurie buty jvairiis technologijy trukdziai ir gedimai, kas gali sukelti nesusipratimy ir klienty
nepasitenkinima, o tai turi jtakos organizacijos reputacijai, kuri yra orientuota j kokybés
uztikrinima.

Finansiniams ir rinkos rodikliams turi jtakos jvairts vidiniai veiksniai, kaip:

1) Pristatymas. Sukoordinuojant ir kontroliuojant visg pristatymo procesg yra uztikrinama, kad
nebity trikdziy pristatymo metu, tai lemia mazesnius papildomus kastus ir uztikrina, kad
produktas ir (ar) paslauga bus pristatytas klientui sutartu laiku, tad jis lieka patenkintas
suteikta paslauga. Taip yra kuriamas klienty pasitikéjimas jmone, stiprinama jos pozicija
rinkoje bei auga jmonés reputacija.

2) Lankstumas. Organizacijos, kurios geba laiku sureaguoti j pakeistus pristatymo reikalavimus,
prireikus sugebama efektyviai padidinti ar sumazinti gamybos ar paslaugy teikimo apimtis ir
efektyviai suvaldyti gaminamy produkty ar tiekiamy paslaugy jvairove, j visg tai laiku
sureaguojant ir efektyviai veikiant, uztikrina mazesnes sanaudas ir sumazina dideliy
nuostoliy tikimybe organizacijai. Taip pat lankstumas pasizymi efektyviu atsargy valdymu,
taikant jvairius atsargy kontrolés metodus, tokius kaip FIFO ar LIFO, galima efektyviai
valdyti jmonés atsargas taip gerinant jvairius apyvartumo rodiklius.

3) Sanaudos. Labai svarbu numatyti gamybos ir (ar) paslaugy teikimo sgnaudas, kad bty
galima apskaiciuoti apyvartinio kapitalo poreikius ir prognozuoti biisimas i§laidas. Taip pat
butina kontroliuoti esamas gamyboje sanaudas, taip iSvengiant dideliy nuostoliy
organizacijoje.

Apibendrinant gautus tyrimo rezultatus, galima teigti, kad tyrimo rezultatai patvirtino beveik visas
i8keltas hipotezes apie kokybés valdymo metody tarpusavio rysj bei jy poveikj jmonés pasiekimams.
Taciau buvo atmestos kelios hipotezés, kurios parode, kad darbuotojy apmokymai ir démesys klientams
neturi jtakos kokybés duomenims ir ataskaitoms, bei procesy valdymas ir produkto kiirimas neturi jtakos
kokybei. Taip pat atlikus regresing analize, rezultatai parodé, kad kokybés rezultatai priklauso nuo

kokybés duomeny ir ataskaity, o finansiniai ir rinkos rodikliai priklauso nuo produkto kiirimo.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

ISVADOS

1. Rinkoje pripazjstama ISO 9000 standarty serija yra populiariausias standartinis organizacijy
kokybés uztikrinimo sistemy kiirimo pamatinis modelis, kuris padeda organizacijoms jgyvendinti ir
naudoti veiksmingus kokybés valdymo modelius, kas uztikrina naujas galimybés tarptautinéje rinkoje,
konkurencinj pranasumg, darbuotojy motyvacijos didinima, auksta produkty ir (ar) paslaugy kokybe,
padidina klienty pasitenkinima, taip pat pritraukia ISO 9000 standarty serijas turinius tiekéjus, kas
uztikrina taipogi aukstg produkcijos kokybe ir sumazina rizika, iSlaidas susijusias su brokuotoms
prekémis ir jy defekty panaikinimu. Mokslinéje literattroje yra iSskiriamos kokybés valdymo metody
vidinés ir iSorinés dalys. Vidines dalis sudaro lyderysté, apmokymai, darbuotojy santykiai, kokybés
duomenys ir ataskaitos, procesy valdymas ir produkty kiirimas. ISorines dalis sudaro tiekéjy kokybés
valdymas ir démesys klientams. Visi kokybés valdymo metodai yra vienodai svarbis, kadangi tai yra
ISO 9000 standarto pagrindas ir yra skirti pagerinti verslo efektyvuma islaidy, naSumo, kokybeés, klienty
pasitenkinimo, pristatymo bei rinkos dalies aspektais.

2. I8keltos hipotezés susijusios su kokybés valdymo metodais ir pasiekimais buvo iskeliamos
remiantis Kaynak‘o (2003), Kaynak‘o ir Hartley‘o (2008). IS$nagriné¢jus moksling literatiirg buvo
pagrindziamas kokybés valdymo metody teigiamas tarpusavio rySys. Pirmiausia buvo nagrinéjamos
hipotezés susijusios su lyderyste, kadangi tai vienas i§ svarbiausiy sékmingo kokybés valdymo
igyvendinimo veiksniy, todél buvo teigiama, kad lyderysté turi teigiama ry$j su démesiu klientams,
apmokymais, darbuotojy santykiais, tiekéjy kokybés valdymu ir produkto kiirimu. Lyderis turi jtraukti
darbuotojus j kasdiene organizacijos veikla ir jvairius projektus, juos skatinti ir motyvuoti iSmokti naujy
priemoniy, Ziniy ir jgudziy. Taip pat svarbu, kad lyderis jtraukty klientus ir tiekéjus organizacijos
procesus, taip padedant kurti naujus ar patobulinant senus produktus, atsizvelgiant i klienty poreikiy
patenkinimg. Apmokymai yra labai svarbiis ypa¢ Siuolaikinése organizacijose, kadangi jy metu
darbuotojai gilina savo turimas Zinias, jgauna naujy jgudziy. Tad buvo teigiama, kad apmokymai turi
teigiama rySj su démesiu klientams, darbuotojy santykiais, kokybés duomenimis ir ataskaitomis, procesy
valdymu. Papildomos Zinios, jgiidZiai, mokéjimas analizuoti kokybés duomenis, gali padéti iSspesti
problemas, padeda lengviau atrasti budy, kaip pagerinti organizacijos veikla, procesus, pacia kokybe,
padeda iSvengti rizikos, priimti tinkamus sprendimus, ypa¢ norint patenkinti klienty poreikius taip
palaikant su jais ilgalaikius santykius. Darbuotojy santykiai yra svarbus kokybés valdymo metodas,
kadangi svarbu darbuotojus jtraukti ] organizacijos veikla, kokybés valdymg. Todél buvo isSkeltos
hipotezes, kad darbuotojy santykiai turi teigiama rysj su kokybés duomenimis ir ataskaitomis, tiekéjy
kokybés valdymu bei démesiu klientams. Darbuotojai turi priimti jvairius sprendimus susijusius su

kokybe dalyvaujant jvairiuose projektuose, bendraujant su klientais ir tickéjais, juolab kai nuo tiekéjy ir
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klienty priklauso didelé dalis pagamintos produkcijos kokybés. Kokybés duomenys ir ataskaitos taip
pat yra svarbu organizacijoms, kadangi kokybés duomeny valdymas padeda spresti Kritines problemas,
duomeny spragas tarp projekty, leidzia iSanalizuoti duomenis ir priimti tinkamus sprendimus, sumazina
rizikg. Tad buvo iskeltos hipotezes, kad kokybés duomenys ir ataskaitos turi teigiama rysj su procesy
valdymu, tiekéjy kokybés valdymu ir produkty karimu. Kadangi teisingai iSanalizuoti kokybés
duomenys gali informuoti darbuotojus apie pokycius procesuose, padeda priimti sprendimus, kurie
padeda kurti ir pristatyti kokybiska produkcija klientams atsizvelgiant j jy poreikius, taip pat padeda
stebéti ir jvertinti tiekéjy veikla, medziagy kokybe, plétros iSlaidas bei gaminiy kaina. Tiekéjy kokybés
valdymas yra svarbus kokybés valdymo metodas, nes tiekéjai yra jtraukiami j jvairius organizacijos
projektus, todél buvo iSkeliamos hipotezés, kad tiekéjy kokybés valdymas turi teigiama rysj su produkto
kiirimu ir procesy valdymu. Sios hipotezés iskeltos, nes tiekéjai daznai biina jtraukiami j prekés dizaino
kiirimg ir suteikia galimybe teikti pasitilymus dél produkto komponenty supaprastinimo ar kokybés
uztikrinimo priemoniy. Procesy valdymas turi teigiama rySi su kokybe, kadangi procesy kiirimo ir
valdymo metu organizacijos darbuotojy vienas i§ pagrindiniy tiksly yra gerinti produkcijos kokybe,
tobulinti ir atnaujinti produkcijg. Taip pat iSkelta hipotezé, kad produkto kiirimas turi teigiama rysj su
procesy valdymu ir kokybe, kadangi proceso valdymas skatina jmones kurti bei tobulinti produktus,
todél kuriant produktg ir jo dizaing yra nuolat tobulinamas gamybos procesas, kurio tikslas supaprastinti
gamyba ir siekti kuo geresnés kokybés. Démesys klientams turi teigiama rysj su kokybés duomenimis ir
ataskaitomis, kadangi iSanalizavus kokybés duomenis yra suteikiama galimybé sukurti strateginius
santykius su klientais, tickéjais, taip pat padeda kurti naujg produkta ir tobulinti procesus. Kokybé turi
teigiama ry$j su finansiniais ir rinkos rodikliais, nes uZtikrinant geresn¢ produkcijos kokybe, kuri gali
padidinti pajamas ir pagerinti organizacijos veiklos rezultatus.

3. Atlikus empirinj tyrimg pirmiausia buvo analizuojami gauti rezultatai susije su respondenty
charakteristika. Apklausoje daugiausiai dalyvavo respondentai, kuriy darbovietés turi daugiau nei 15
mety patirt] tiekiant prekes ir teikiant paslaugas rinkoje bei daugiau nei 11 mety taiko kokybés metodus
organizacijoje, taip pat placiausiai taiko visoje organizacijoje ISO 9000 kokybés standartus. Atlikus
Spearman koreliacija buvo nustatyta, kad beveik visos iskeltos hipotezés pagal Kaynak‘a (2003) ir
Kaynak‘a, Hartley‘y (2008), pasitvirtino i$skyrus keturios iskeltos hipotezés. Hipotezé teigianti, kad
apmokymai turi teigiamag rysj su kokybés duomenimis ir ataskaitomis buvo atmesta. Lietuvoje yra
skiriamas mazesnis démesys darbuotojy apmokymams susijusiems su kokybés duomenimis ir
ataskaitomis, 1§ kuriy yra teikiamos analizés ir iSvados, kas galéty biiti naudinga darbo metu priimant
svarbius sprendimus. Taip pat hipotezé teigianti, kad procesy valdymas ir produkto kiirimas turi teigiama
ry$i su kokybe buvo atmesta. Gali biiti, kad organizacijos per mazai skiria démesio kontrolei, kuri yra
glaudziai susijusi su kokybés palaikymu organizacijoje. Taip pat darbuotojai neatidZiai stebi esamus

procesus, taip nepalaikant organizacijos stabilumo. Hipoteze¢ teigianti, kad démesys klientams turi
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teigiama rys] su kokybés duomenimis ir ataskaitomis buvo atmesta. Taip gali buti dél to, kad klienty
atsiliepimai apie kokybe néra pakankamai gerai analizuojami, ar visai néra kaupiami. Taip pat gali biiti
del to, nes organizacijos nesiuncia apklausos ankety savo klientams, kad suzinoty jy nuomong apie
suteikta preke ir (ar) paslauga.

4. Atlikus tiesing regresing analiz¢ buvo nustatyta, kad kokybé yra priklausoma nuo kokybés
duomeny ir ataskaity, bei finansiniai ir rinkos rodikliai priklauso nuo produkto kiirimo. Tad tyrimas
parodé, jog kokybés valdymo metodai turi poveikj imonés pasiekimams. Kokybé ir kokybés duomenys
ir ataskaitos yra kokybés valdymo metody pagrindas, nes jie padeda uztikrinti kokybiskus organizacijos
procesus, taip sumazinant gamybos klaidas ir defekty skaiéiy, bei padeda priimti svarbius sprendimus
iskilus problemoms organizacijoje. Taip pat finansiniai ir rinkos rodikliai priklauso nuo produkto
kiirimo, kadangi reikia dideliy investicijy norint sukurti tokj produkta, kuris uZztikrinty klienty

pasitenkinimg ir atne$ty pelng organizacijai ilguoju laikotarpiu.
REKOMENDACIJOS

1. Organizacijos turéty skirti didesnj démesj darbuotojy apmokymui dirbti su kokybés duomenimis
ir ataskaitomis. Tai labiau padéty iSvengti vidiniy ir iSoriniy rizikos, suprasti tolesnio tobuléjimo principa
organizacijoje, paSalinti gamybos klaidas taip iSvengiant didesnio defekty skaiCiaus. Taip pat jvertinus
kokybés duomenis padéty priimti tinkamus sprendimus bei patobulinti produktus taip, kad jie atitikty
kokybés standartus ir rinkos poreikius.

2. Organizacijoms reikia skirti didesnj démesj kontroliuojant jvairius procesus ir patj produkto
kiirimo procesg. Taip pat reikty darbuotojus skatinti atidziai stebéti esamus procesus, taip palaikant
organizacijos stabiluma.

3. Skirti didesnj démesj nustatyti klienty poreikius ir lukescius, iSanalizuoti jy suprantama kokybe
apie parduodamus produktus. Tam reikéty siuntinéti klientams uZklausas ar anketas po produkto ir (ar)
paslaugy suteikimo. Sios apklausos daznai vertina darbuotojus pagal kokybés rodiklius, pa¢iy klienty
pasitenkinimo lygj ir suteiktos produkcijos kokybe. Tad teisingai iSanalizavus gautus apklausos
rezultatus, bty galima suZinoti klienty poreikius ir tuo remiantis atnaujinti ir patobulinti produktus ir
(ar) paslaugas, kuri buty jtraukta j kiekvieng produkto kiirimo ciklo etapa.

4. Organizacijos vadovybe¢ ir jy darbuotojai, kurios diegia ir naudoja kokybés valdymo metodus,
turéty daugiau démesio skirti butent kokybei ir kokybés duomeny ir ataskaity analizei, kuri padéty
pagerinti organizacijos procesus. Taip pat siekiant uZztikrinti geresn¢ kokybe visuose organizacijos
lygmenyse, biitina laiku sukurti veiksmingg kokybés bendradarbiavimo santykius su jmonés

darbuotojais, tiekéjais ir klientais, jtraukiant juos j produkty Ktrimo ir procesy valdymo veiklg.
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5. Ateityje atlickant §j tyrimg buty verta padidinti respondenty skaiCiy bei respondentus
apklausynéti juos grupuojant pagal organizacijos skyrius. Tokiu buidu bty galima istirti, kaip gamybos

ir administacijos darbuotojai skirtingai suvokia kokybés valdymo metody esmg ir jy svarbg organizacijai.
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1 PRIEDAS. Empirinio tyrimo anketa
Sveiki,

Sj tyrima vykdo magistrant¢ Riita Dadurkaité ir doc. dr. Mantas Vilkas, Kauno technologijos
universiteto, Ekonomikos ir verslo fakulteto tyréjai.

Siuo tyrimu siekiame iStirti jmoniy kokybés valdymo sistemas. Tyrimo rezultatai padés parengti
rekomendacijas jmonéms, kaip patobulinti kokybés valdymo sistemas remiantis kokybés valdymo
metodais.

Si anketa yra anoniminé ir konfidenciali, atsakymai bus naudojami mokslinei analizei rengti. Visi
duomenys bus pateikiami apibendrinta forma, kurioje nebus galima identifikuoti konkretaus j anketg
atsakiusio asmens.

Sioje anketoje yra vir§ 50 klausimy. Anketos pildymas turéty uztrukti apie 10-15 min.

Jeigu Jums kilty kokiy nors klausimy, galite kreiptis j Ruta Dadurkaitg: el. pastu
ruta.dadurkaite@ktu.edu.

Aciu uz Jusy skirtg laikg ir atsakymus.

1) Jisy jmonés pavadinimas:
2) Kiek mety dirba Jusy jmoné:
[] Maziau nei 5 metus
[15—10 mety
(111 - 15 mety
[J Daugiau nei 15 mety
3) Kiek darbuotojy dirba Jiisy jmonéje?
[ Iki 10 darbuotojy
[J Nuo 11 iki 50 darbuotojy
[ Nuo 51 iki 250 darbuotojy
[J Vir§ 250 darbuotojy
4) Kokia yra Jasy jmonés veiklos specifika?
[] Didmeniné ir mazmeniné prekyba
[1 Apdirbamoji gamyba bei kita pramoné
[ Administravimo ir aptarnavimo veikla
[J Apgyvendinimo ir maitinimo paslaugy veikla
[ Informacija ir rysiai
[ Finansiniai ir/ar draudimo veikla
[ Nekilnojamo turto operacijos
[] Kita veikla
5) Kiek laiko kokybés metodai yra taikomi Jiisy jmonéje?
[] Maziau nei metus
[] 1-5 metus
[J 6-10 mety
[] Daugiau nei 11 mety
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6) Kokiu mastu kokybés metodai taikomi Jiisy jmonéje?

Taikoma Taikoma L
. Ekspermentuo . . visoje
Visai ; . gamyboje/  [gamyboje/paslaugu T
- . | Jama viename L . organizacijoje/
netaikomi skvrivie paslauguy teikime bei VisUoSe
yndy teikime administacijoje .
lygiuose

Placdiai taikomi

ISO 9000 kokybés standartai

ISO 14000 aplinkosaugos standartai

LEAN

6 sigma

Procesy valdymas

7) Kokios yra Jiisy pareigos jmonéje?
[] Imonés vadovas
[ Padalinio, skyriaus vadovas
[1 Vadybininkas
[] Inzinierius
[] Gamybos darbuotojas
[] (Trasyti)

8) Kiek mety dirbate jmonéje?
[] Maziau nei metus
[1 1-5 metus
[1 6-10 mety
[J Daugiau nei 11 mety

KOKYBES VALDYMO METODAI IR PASIEKIMAI

Lentel¢je pateikiami jvairiis kokybés valdymo metodai. Ar sutinkate su §iais teiginiais remiantis

Juasy organizacijoje taikomais 1SO standartais?

LYDERYSTE

VisiSkai
nesutinku

Nesutinku

Nei ey

sutinku, nei | Sutinku | ¥ Siskai

. sutinku
nesutinku

Padaliniy, skyriy vadovai jsitraukia j kokybés
gerinimo veiklas

Kokybés tikslai paplite organizacijoje ir keliami
gamybos sistemai bei organizacijos procesams

Kokybés problemos aptariamos organizacijos
auksciausios vadovybés susirinkimuose

Organizacijos vadovybé laiko kokybés gerinima
vienu i$ pelno didinimo btudy
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APMOKYMAI

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku, nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Organizacijoje vykdomi gamybos darbuotojy
mokymai susij¢ su tiesioginio darbo vykdymu

Organizacijoje vykdomi kokybés metody
mokymai skirti gamybos darbuotojams

Organizacijoje vykdomi ir/ar finansuojami
kokybés metody mokymai skirti padaliniy,
skyriy vadovams, meistrams

DARBUOTOJU SANTYKIAI

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku, nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

Organizacijoje yra jgyvendinamos programos
skirtos jtraukti darbuotojus j kokybés gerinima
(pvz.: tobulinimo pasitilymy rinkimo sistemos,
jtraukimas ] kokybés problemy sprendima)

Organizacijos darbuotojams pateikiama
informacija apie padaliniy, skyriy, procesy
kokybés lygi, kokybés problemas

10

Organizacijoje pastoviai akcentuojama
kiekvieno darbuotojo darbo jtaka kokybei

11

Darbuotojai yra skatinami materialiai ar
nematerialiai uz pageréjusj kokybés lygi

KOKYBES DUOMENYS IR
ATASKAITOS

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku, nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

12

Yra renkama ir sisteminama informacija apie
kokybés lygi (pvz.: problemy, defekty lygis,
skundy, klienty pasitenkinimas)

13

Informacija apie kokybés lygj renkama
periodiskai (pvz.: savaifiy, ménesiy pagrindu)

14

Informacija apie kokybés lygi remiamasi
sprendziant kokybés problemas ir vertinant
kokybés gerinimo priemoniy poveikj

15

Yra parengtos tvarkos, rekomendacijos, gairés,
kaip rinkti duomenis susijusius su kokybe, kad
biity uztikrintas surinkty duomeny patikimumas
ir objektyvumas

TIEKEJU KOKYBES VALDYMAS

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku, nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

16

Su tiekéjais yra sudaromos ilgalaikés tiekimo
sutartys

17

Tiekéjai yra pasirenkami atsizvelgiant |
kokybe, o ne j kaing arba pristatymo salygas

18

Miisy organizacijos tiekéjy vertinimo sistema
yra iS§sami, o tiekéjai periodiskai vertinami
pagal jvairius kriterijus

19

Tiekéjai yra jtraukiami j naujy produkty kiirimo
procesg
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PRODUKTO KURIMAS

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku, nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

20

Naujy produkty kiirimo sistema miisy
organizacijoje yra gerai i§vystyta, o kiekvieno
produkty kiirimo etapo rezultatai yra i§samiai
vertinami, prie§ nusprendziant ar testi jj toliau

21

Skirtingy padaliniy (pvz.: pardavimy,
marketingo, inZinieriy, gamybos) darbuotojai
bendradarbiauja kuriant naujus produktus
(prekes ir paslaugas)

22

Kuriant naujus produktus, produkty kokybei
(patikimumui, defekty nebuvimui) teikiamas
prioritetas naujy produkto kiirimo uzbaigimo
laiku ar nevirsijant biudZeto atzvilgiu

23

Gamybos/paslaugy teikimo padaliniy
darbuotojai jtraukiami j naujy produkty kiirima,
siekiant suprojektuoti lengvai gaminamus
produktus

PROCESU VALDYMAS

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku, nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

24

Gamybos ar paslaugy teikimo procesai yra
automatizuoti

25

Gamybos procesai suprojektuoti jvertinant
galimas darbuotojy klaidas uztikrinant
minimalig darbuotojy klaidy rizika

26

Darbuotojams yra pateikiamos aiskios darbo
instrukcijos

27

Statistiniai metodai naudojami sumazinti
procesy kintamuma ir suvaldyti produkcijos
kokybe

KLIENTU DEMESYS

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nei
sutinku, nei
nesutinku

Sutinku

Visiskai
sutinku

28

Klientai yra jtraukiami j naujy produkty ar
paslaugy kiirimg

29

Klienty apklausos yra pasitelkiamos nustatant jy
poreikius produktams

30

Padaliniy, skyriy vadovai bei kitas vadovaujantis
personalas yra supazindinamas su klienty
apklausy rezultatais

31

Organizacija tobulina produktus, tam kad
pagerinty klienty pasitenkinima

32

Klienty skundy informacija prieinama padaliniy,
skyriy vadovams ir kitam vadovaujan¢iam
personalui
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Lentelé¢je pateikiami organizacijos galimi jvairiis pasiekimai diegiant ISO standartus. Mes Zinome,

kad neturite arba galite neturéti pilnos informacijos apie Jiisy pagrindinius konkurentus, taciau kaip

manote, kokie galéty biiti Jusy organizacijos pasiekimai lyginant su konkurentais?

KOKYBE Zymiai  |Blogesnis/-|  Siek tiek Mazdaug | Siek tiek |Geresnis/-| Negaliu
blogesnis /-¢ é blogesnis/-¢ | panaSus/-i | geresnis/-¢ é atsakyti
1 |Produkty/paslaugy funkcionalumas
2 |Produkty/paslaugy teikiama verté klientams
3|Suvokiama produkto/paslaugos kokybé
FINANS INIAT IR RINKOS RODIKLIA iymi'ai . Bloge.snis/- Siek ti.ek. Maivdaug. Siek t.iek. Gere?,nis/- Negalig
blogesnis /-¢ é blogesnis/-¢ | panaSus/-i | geresnis/-é é atsakyti
4 [Pardavimy augimas
5 |Uzimama rinkos dalis
6 |Rinkos dalies augimas
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2 PRIEDAS. Klausimyno patikimumo vertinimas pagal Cronbach‘s Alpha

LYDERYSTE
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on
Standardiz
ed ltems

N of ltems

0.828

0.829

4

APMOKYMAI
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on
Standardiz
ed Items

N of ltems

0.781

0.807

3

DARBUOTOJU SANTYKIAI
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on
Standardiz
ed ltems

N of ltems

0.765

0.768

4

KOKYBES DUOMENYS IR ATASKAITOS
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on
Standardiz
ed ltems

N of ltems

0.739

0.743

4

TIEKEJU KOKYBES VALDYMAS
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on
Standardiz
ed Items

N of ltems

0.889

0.889

4

PRODUKTO KURIMAS
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on
Standardiz
ed ltems

N of ltems

0.844

0.844

4
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PROCESU VALDYMAS
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on

ed ltems

Standardiz

N of ltems

0.881

0.882 4

KLIENTU DEMESYS
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach'
s Alpha
Based on

ed ltems

Standardiz

N of ltems

0.726 0.730

5

KOKYBE
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on
Standardiz
ed Items

N of ltems

0.884

0.884

3

FINANSINIAI IR RINKOS RODIKLIAI
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Cronbach’
s Alpha
Based on
Standardiz
ed Items

N of ltems

0.899

0.904

3
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3 PRIEDAS. Spearman koreliacijos rezultatai

Correlations

Kokybés

. Tiekéjy X Finansiniai
Lyderysté | Aomokymai Darbuot.OJ.q duomenys kokybés Pr_ogukto Procesy ngesys Kokybe ir rinkos
santykiai ir kirimas | valdymas |klientams P
. valdymas rodikliai
ataskaitos
Spearman's Correlation 1.000 771" 691" 339" 470" 316" 439" 327" 0.022 0.121
rho . Coefficient
Lyderyste Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.017 0.001 0.027 0.002 0.022 0.880 0.406
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
Correlation 771" 1.000 610" 0.256 323" 0.189 360" 4527 0.043 0.013
. Coefficient
Apmokymai Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.075 0.024 0.193 0.011 0.001 0.767 0.927
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
Correlation 691" 610" 1.000 448" 528" 505" 549" 486" 0.184 0.208
Darbuotojy Coefficient
santykiai Sig. (2-tailed) 0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 0.000 0.204 0.151
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
. Correlation 339" 0.256 448" 1.000 496" 467" 502" 0.277 295 0.107
Kokybés Coefficient
duomenys ir Sig. (2-tailed) 0.017 0.075 0.001 0.000 0.001 0.000 0.054 0.039 0.465
ataskaitos
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
Correlation 470" 323" 528" 496" 1.000 533" 697" 304 0.253 339"
Tiekejy kokybes Coefficient
valdymas Sig. (2-tailed) 0.001 0.024 0.000 0.000 0.000 0.000 0.033 0.080 0.017
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
Correlation 316" 0.189 505" 467" 533" 1.000 731" 488" 0.209 4127
Produkto Coefficient
kdifimas Sig. (2-tailed) 0.027 0.193 0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 0.149 0.003
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
Correlation 439" 360 549" 502" 697" 731" 1.000 383" 0.210 354
Procesy Coefficient
valdymas Sig. (2-tailed) 0.002 0.011 0.000 0.000 0.000 0.000 0.007 0.147 0.013
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
Correlation 327 452" 486" 0.277 304" 488" 383" 1.000 0.142 364
Démesys Coefficient
faTemns Sig. (2-tailed) 0.022 0.001 0.000 0.054 0.033 0.000 0.007 0.331 0.010
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
Correlation 0.022 0.043 0.184 295" 0.253 0.209 0.210 0.142 1.000 5327
. Coefficient
Kokybe Sig. (2-tailed) 0.880 0.767 0.204 0.039 0.080 0.149 0.147 0.331 0.000
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49
Correlation 0.121 0.013 0.208 0.107 339 4127 354" 364" 532" 1.000
Finansiniai ir Coefficient
rinkos rodikliai  Sig. (2-tailed) 0.406 0.927 0.151 0.465 0.017 0.003 0.013 0.010 0.000
N 49 49 49 49 49 49 49 49 49 49

**_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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4 PRIEDAS. Regresinés analizés rezultatai, kai kokybé priklauso nuo kokybés duomeny ir

ataskaity
Model Summar
Change Statistics
Std. Error R
Adjusted R| ofthe Square F Sig. F | Durbin-
Model R R Square | Square | Estimate |Change|Change | dfl df2 [Change | watson
1 439° 0.193 0.173| 0.94470( 0.193 9.779 1 41| 0.003 2.057
a. Predictors: (Constant), Kokybduom_origin
b. Dependent Variable: kokybe_origin
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 8.727 1 8.727| 9.779 003
Residual 36.591 41 0.892
Total 45.318 42
a. Dependent Variable: kokybe_origin
b. Predictors: (Constant), Kokybduom_origin
Coefficients®
95.0%
Unstandardized Standardized Confidence Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Correlations Statistics
Lower | Upper| Zero-
Model B Std. Error Beta t Sig. |Bound|Bound| order | Partial | Part [Tolerance| VIF
1 (Constant) 2131 1.157 1.842| 0.073|-0.205( 4.468
Kokybduom_origin 0.862 0.276 0439 3.127| 0.003| 0.305| 1.419| 0.439| 0.439| 0.439 1.000| 1.000

a. Dependent Variable: kokybe_origin
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5 PRIEDAS. Regresinés analizés rezultatai, kai finansiniai ir rinkos rodikliai priklauso nuo
produkto kiirimo

Model Summary®

Change Statistics

R
Adjusted R| Std. Error of | Square F Sig. F | Durbin-
Model R R Square | Square |the Estimate [Change |Change | dfl df2 [ Change | Watson
1 536°% 0.288 0.267 0.93404| 0.288( 13.728 1 34 0.001 1.902
a. Predictors: (Constant), prodkur_origin
b. Dependent Variable: Finrod_origin
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 11.976 1 11.976| 13.728 001"
Residual 29.663 34 0.872
Total 41.639 35
a. Dependent Variable: Finrod_origin
b. Predictors: (Constant), prodkur_origin
Coefficients®
95.0%
Unstandardized Standardized Confidence Collinearity
Coefficients Coefficients Interval for B Correlations Statistics
Lower [ Upper| Zero-
Model B Std. Error Beta t Sig. |Bound [Bound| order | Partial | Part |Tolerance| VIF
1 (Constant) 2.385 0.803 2969 0.005| 0.753| 4.018
prodkur_origin 0.787 0.213 0536 3.705[ 0.001| 0.356| 1219 0536 0.536| 0.536 1.000| 1.000
a. Dependent Variable: Finrod_origin
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