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SANTRAUKA

Siuolaikinei verslo aplinkai biidingas dinamiskumas, intensyvéjanti integracija ir globalizacija.
Visi Sie procesai skatina nuolating rinky plétra ir savo ruoZtu iSkelia naujus reikalavimus jose
veikian¢iy imoniy konkurencingumui. Siekdamos islikti ir nuolat klestéti, jmonés turi priimti rinkos
pokyciy kontekste didelg¢ reikSme¢ igyja kokybinés teikiamy paslaugy ar gaminamos produkcijos
dimensijos, veiklos kokybe¢, kokybe vartotojui, kokybés vadybos sistemy diegimas ir adaptavimas, Siy
sistemy saveika su kitomis funkcinémis organizaciju veiklos sritimis.

Magistro baigiamajame darbe nagrinéjama kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveika
modernius veiklos metodus besirenkanciose ir i vertés kiirima vartotojams besiorientuojanciose
imonése. Didelis démesys skiriamas paieSkai kategoriju ir indikatoriy, irodanciy $iy, savo vertybémis
panasiy verslo filosofijy, itaka viena kitai.

Darba sudaro teorin¢ ir praktiné dalys. Teorin¢je dalyje, remiantis atlikta naujausios mokslinés
literatiiros, moksliniy publikacijy, kokybés vadybos standarty analize, pateikiamas kokybés vadybos
sistemy ir marketingo saveikos aiSkinimas teoriniame lygmenyje, nemazai démesio skiriama kokybés
vadybos ir marketingo, kaip atskiry verslo filosofijy, apraSymui lyginamuoju aspektu, apibendrinta
pasaulyje atlikty tyrimy ir Zinomy imoniy patirtis. Praktin¢je dalyje, pasitelkus atvejo studijos bei
tradicinés apklausos metodus, pateikiami Siauliy regiono verslo jmonése atlikto tyrimo rezultatai.

Darbe pateikti teoriniai apibendrinimai ir mokslinio tyrimo rezultatai jrodo, jog iSoriniai
veiksniai, tokie kaip marketingas, imonése priimami marketingo sprendimai, marketingo politika ir
marketingo motyvai turi lemiama jtaka apsisprendziant d¢l kokybés vadybos sistemu diegimo. IS kitos
pusés idiegtos kokybés vadybos sistemos teigiamai itakoja imoniy marketingo veikla, padeda islaikyti
pusiausvyra tarp imonés vidiniy poreikiy ir iSoriniy interesy grupiy poreikiy patenkinimo lygio, naudos

sau ir vertés vartotojui.
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Varanauskien¢ Asta. Interaction between Quality Management Systems and Marketing: Case Analysis

of Enterprises in Siauliai District, Master’s degree work.

SUMMARY

The contemporary business environment can be characterised by the dynamism, intensive
integration and globalisation. All those processes encourage the constant development of markets and
put high standards on requirements for the competitiveness of the operating companies. The
companies, which have a purpose for prospering, must accept the challenges and unconventional
decisions, because the conditions of the external activities become more and more difficult. In the
context of the mentioned changes, a big significance is imposed to qualitative dimensions of provided
services or produced goods, the quality of activities, the quality for the consumer, the instalment and
adaptation of the systems of quality management, the relation between these systems with other
functional fields of organisations activity.

The Master’s degree work is related to the interaction of the quality management systems and
marketing in companies, oriented towards the creation of the value for consumers and preferring
modern methods of activities. A big part of attention is given for the search of categories and
indicators, which prove the inter-influence of these business philosophies, which are related to each
other by their values.

The work is composed from theoretical and practical parts. Theoretical part was prepared using
the newest scientific literature, scientific publications, analysis of the quality management standards;
the explanation of the interaction between quality management systems and marketing in theoretical
level is presented, much attention is given to describing quality management and marketing, as separate
business philosophies, on the comparative aspect; experience from researches, performed in the world
as well as from well-known companies is summarised in the work. Practical part deals with the results
of the research, performed in business companies in Siauliai region using the methods of case analysis
and traditional questionnaire.

Theoretical generalisations and results of scientific research, presented in the work, prove
that external factors, such as marketing, marketing solutions made in marketing, marketing policy and
marketing motives have a determinant influence on making solutions connected with the instalment of
quality management systems. From the other side, the installed quality management systems influence
marketing activities of the companies, help to maintain the balance between internal needs of

companies and the level of satisfying the needs of external interest groups as well as the benefit for
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oneself and the value for the consumer.
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IVADAS

Darbo aktualumas. Vykstant pasaulinei ekonominei integracijai, pokyCiams verslo aplinkoje,
spartéjant inovaciju raidai ir plétrai bei stipréjant konkurencijai, kokybé tampa vienu i§ svarbiausiy
organizacijy iSlikimo ir sékmés veiksniy. Europos Sajungos Kokybés programoje kokybé laikoma
pagrindiniu Europos organizacijy veiklos strateginiu instrumentu. Anot P. Vanago daugeliui XXI a.
organizacijy, norin¢iy s€kmingai vystyti savo veikla, turi biiti nesvetimas suvokimas, "kad kokybé joms
suteikia strategini pranaSuma ir, kad riba, skirianti kokybés strategija nuo bendrosios verslo strategijos,
nyksta" [ 51, p. 109].

Didé¢jant; kokybés vaidmeni taip pat lemia vartotojo pozicijos stipréjimas, imoniy orientacija i
vartotojus, ju poreikiy, nuostaty ivertinimas priimant tiek strategiSkai svarbius, tiek taktinius bei
operatyvinius sprendimus, taip pat visuomenéje vykstancios transformacijos. Transformacijy savoka
Siuo atveju gali biti traktuojama kaip iSreiskianti kokybinio pobiidzio pokycius, nusakancius esminius
pertvarkymus jvairiose visuomenés gyvenimo srityse bei lemianc¢ius naujy tolesnés raidos tendenciju
susidaryma. Visa tai apima ir kitoki poziiiri 1 gyvenimo kokybe bei kokybés, kaip gyvenimo bido,
suvokima ir isitvirtinima, todél Siandieniniy organizacijy s€¢kmé didele dalimi priklauso nuo to, kaip jos
sugeba suprasti ir patenkinti savo esamuy ir galimy vartotoju bei galutiniy vartotojy, taip pat
suinteresuotyjy Saliy dabartinius ir ateities liikes¢ius bei poreikius.

Greitai kintancioje Siuolaikinéje verslo aplinkoje lyderémis tampa tik kiirybingos organizacijos,
gebancios generuoti ir igyvendinti naujas idéjas, prisitaikyti prie vis grieZtéjanciy kokybés reikalavimuy,
savo veikloje naudojancios vis rezultatyvesnes ir efektyvesnes kokybés vadybos sistemas. Kokybés
vadybos sistema Siuo atveju tampa pagrindu, kuris padeda organizacijai nuolat gerinti vidinius procesus
ir padidinti jos galimybes siekiant strateginiy tiksly jgyvendinimo. Kokybés vadybos sistemy diegimas
tiesiogiai paliecia organizacijos struktlira, pareigas ir igaliojimus, darbo organizavima, padeda pasiekti
pastovumo ir sumazina rizika nepatenkinti vartotoju likesciy.

Siekiant pritraukti ir iSlaikyti Siuolaikini vartotoja nebeuztenka paprasciausiy jtikinimo biidy,

"

bitina pasitlyti " tas produkcijos ir paslaugy kombinacijas, kurios unikaliai patenkinty jo poreikius*
[11, p. 668 ]. Anot Lai Kee-Hung esminiais veiksniais, galin¢iais uZtikrinti imoniy konkurencini
pranasuma ir s€kminga veikla yra kokybé ir efektyvus marketingas [ 25, p.17]. Kokyb¢ ¢ia suprantama
ne tik kaip kokybisko produkto pagaminimas, bet kaip visos organizacijos veiklos kokybé, vykstanciy
procesy ir atliekamy operacijy kokybés uztikrinimas. Visuotinés kokybés vadybos ir veiklos kokybés
valdymo terminai itin daznai naudojami Siuolaikinéje verslo aplinkoje, kokybés sertifikatai, kokybés
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vadybos sistemy diegimas ir adaptavimas tam tikrai veiklai, vis daZniau vartotoju ir konkurenty tarpe
suprantami kaip prestiZo ir patikimumo Zenklas. Neretai Lietuvos imonés, uzmegzdamos verslo rySius
su Europos Sajungos ir kity Saliy kompanijomis, susiduria su gana aiSkiai ir tiesiogiai iSsakytu
reikalavimu turéti idiegta ir sertifikuota kokybés vadybos sistema.

Kokybés vadybos sistemuy, kokybés standarty adaptavimas, visuotinés kokybés vadybos
principu igyvendinimas ne tik padeda geriau organizuoti veikla, patenkinti vartotojy poreikius, bet ir
saveikauja su kitomis funkcinémis organizacijy veiklos sritimis: marketingu, pardavimuy, projekty ir
finansy valdymu, taip pat salygoja pokyc€ius organizacijy vertybiy sistemose.

Marketingas, kaip specifiné organizacijy veiklos sritis, labiausiai saveikauja su
funkcionuojanc¢iomis veiklos kokybés vadybos sistemomis [23, p. 42 ]. Kokybés uztikrinimas {vairiose
organizacijos veiklos stadijose, procesuose palengvina marketingo veikla, padeda iSvengti daugelio
problemy, su kuriomis susiduriama siekiant pritraukti ir i$laikyti vartotoja, atrasti naujy sprendimy ir
galimybiy tenkinant vartotoju poreikius.

Kaip rodo pasaulyje garsiy ir Lietuvoje sékmingai veikianCiy imoniy patirtis, Siuo metu
s¢kmingai diegiamos kokybés vadybos sistemos integruotos su marketingo ir pardavimy valdymo
sistemomis, tiek ivairiy kokybés standarty rémuose, tiek atskirai komercijos imonéms, siekian¢ioms
optimizuoti, struktiirizuoti, jvesti sistema ir taip sutvarkyti savo marketingo ir pardavimy veiklas.

D.A.Garvin apibadina marketinga kaip biida "gauti" klientus [15, p. 62]. Siuo atveju jmonése,
daZnai komercinése, susiduriama su dviem procesais: paslaugos ar produkto pardavimu, taip pat
paslaugos ar produkto pagaminimu ir realizavimu. Paprastai be pirmojo proceso, antrasis yra sunkiai
isivaizduojamas, todél biitinyb¢ itraukti marketinga ir pardavimy valdyma i kokybés vadybos sistemas,
taip pat kokybés vadybos sistemuy saveika su marketingu ir pardavimuy valdymu yra nuolat
akcentuojama. ISO 9001 kokybés standartuose marketingas jtvirtintas per Siuos aspektus: orientacija 1
klientus, vartotojus (customer focus), vadovybinés analizés ieities duomenis, griZtamaji rysi is$ klienty,
vartotojy, su klientais, vartotojais susijusius procesus (sutarties analizeé, katalogai, reklaminé¢ medZiaga,
komunikavimas su klientu, vartotoju), monitoringg ir matavimus (klienty, vartotojuy pasitenkinimo),
kliento, vartotojo poreikiy patenkinima [ 27, p. 9, 15, 33].

Praktikoje kokybés vadybos sistemos saveikauja su marketingo ir pardavimy sistemomis
tokiose srityse kaip rinkos potencialas ir dalyviai, rinkos segmentavimas, marketingo strategijos
atskiry segmenty atzvilgiu, marketingo tyrimai, imonés galimybiy analizé, marketingo planai,
marketingo kontrol¢, marketingo efektyvumo analizé, kainodara ir klienty pasitenkinimo tyrimai.

Visos auks$¢iau minétos sritys yra analizuojamos teorinéje darbo dalyje, kurioje taip pat
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pateikiamas kokybeés vadybos sistemy ir marketingo saveikos aiSkinimas, visuotinés kokybés vadybos
ir marketingo, kaip atskiry, taciau savo vertybémis labai panasiy, verslo filosofijy, lyginamoji analize,
apibendrinta pasaulyje atlikty tyrimy ir Zinomy imoniy patirtis. Analitin¢je -tiriamojoje darbo dalyje,
pasitelkus atvejo studijos bei tradicinés apklausos metodus, pateikti Siauliy regiono verslo jmonése
atlikto tyrimo rezultatai.

Darbe nebuvo keltas tikslas iSmatuoti kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveikos
intensyvuma ar nustatyti tam tikrus rodiklius, kurie parodyty kuri i§ verslo filosofijy kurig itakoja
labiau, taip pat nebuvo skaiiuojami statistiniai saveika iSreiSkiantys rodikliai, koeficientai, didesnis
démesys skiriamas paieSkai kategoriju, dimensijy ir indikatoriy, kurie padéty nustatyti egzistuojancius
kokybés vadybos sistemy ir marketingo rySius.

Moksliné problema ir jos iStyrimo lygis. Lietuvai vis sparciau integruojantis i Europinés
erdvés procesus ir tuo paciu vykstant pokyciams verslo aplinkoje, kintant vartotojo sampratai ir jo
santykiui su organizacija, neiSvengiamai reikia spresti daugeli netradiciniy uzdaviniy, susijusiy su
inovacijomis kokybés sferoje. Inovaciju kokybéje diegimas ir plétojimas suteikia imonéms galimybg
modernizuoti gamybos ir paslaugy teikimo struktiiras, tobulinti produktus ir technologijas, didinti ju
tarptautini konkurencinguma. ,,...Marketingas, grindZiamas organizacijos bendros veiklos integravimu
ir koordinavimu, tampa aktyviu kokybés siekimo biidu organizacijose, igyvendinant dinamiskus
kokybés gerinimo ir vis grieZtesnius vartotojy reikalavimus bei konkurencijos standartus® [ 50, p. 21 ].
Tai padeda siekti ilgalaikés sékmés rinkoje ir sukuria prielaidas manyti, jog tarp kokybés vadybos
sistemy ir marketingo egzistuoja abipusis rySys.

Atlikus uZsienio Saliy bei Lietuvos mokslinés literatiiros analiz¢ paaiskéjo, jog kokybés vadybos
sistemy ir marketingo saveika néra pilnai ir visapusiskai iSnagrinéta tema vadybos mokslo sferoje, kur
gausu moksliniy darby analizuojanciy tik kokybés vadybos sistemas arba tik marketinga ir neapimanciy
iSsamesnés ju saveikos analizés. Tam tikrus kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveikos aspektus
savo darbuose nagrin¢jo : C. Barszyk (1999), D.A. Garvin (1998), F. Buttle (1997), E.W. Anderson
(1994), G. Aschner (1999), Lietuvoje - P. Vanagas (2002, 2004, 2006), S. Urbonavicius (2004), J.
RuZevic¢ius (2003, 2004 2005), G. Slizien¢ (2003), R. Vaitkien¢ (2003), D. BertaSius (2007),
A.Cereska, V. Pauza (2005).

Atlikus sisteming mokslings literatiiros analiz¢ buvo suformuluota moksliné problema, kuria
galima iSreiksti Siais klausimais: ar gali kokybés vadybos sistemos daryti jtaka marketingui, marketingo
veiklos rezultatams, jei gali, tai kaip Si saveika pasireiSkia, kokie marketingo komplekso elementai
itakojami labiausiai, taip pat ar gali imonés marketingo politika, naudojamos marketingo priemonés ir
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su marketingu susij¢ motyvai itakoti sprendimus dé¢l kokybés vadybos sistemy diegimo?

Darbo naujumas. Lietuvoje, lyginant su kitomis Europos Salimis, kokybés vadybos sistemu
diegimas ir adaptavimas yra pakankamai nauja ir inovatyvi sritis, idiegtas ir sertifikuotas kokybes
vadybos sistemas turi palyginti nedaug imoniy, o pati visuotinés kokybés vadyba verslo aplinkoje
suvokiama per siaurai ir daznai siejama tik su sertifikato isigijimu. Lietuvos mokslininky Sios srities
darbuose daugiau nuveikta analizuojant pacia visuotinés kokybés vadybos prigimti, jos vystymasi,
principus, tolesnes raidos tendencijas, gausu kokybés vadybos sistemy diegimo ir adaptavimo
konkreciose imonése atvejy studijy, taip pat modeliy, kaip viena ar kita kokybés standarta pritaikyti
konkrec¢iai imonei. Darby, analizuojanciy kokybés vadybos sistemy diegimo motyvus, ju saveika su
kitomis organizacijy veiklos sritimis, néra daug, pasigendama tarpdisciplininio poZziiirio.

Sis darbas unikalus savo tematika, i kokybés vadybos sistemas Zitirima i§ visai kity poziciju, nei
tai yra iprasta, darbui taip pat budingas tarpdisciplininis poZiiris, bendry salyCio tasky ieSkoma
dviejose skirtingose verslo filosofijose: visuotingje kokybés vadyboje ir marketinge. Darbe taip pat
pateikti originalaus Siauliy apskrities imonése atlikto tyrimo rezultatai. Tyrimy panasia tematika néra
daug visoje Lietuvoje, o ypa¢ Siauliy apskrityje.

Darbo objektas: kokybés vadybos sistemos ir marketingas (dvi skirtingos, taciau tuo paciu
savo vertybémis panasios verslo filosofijos).

Darbo dalykas: kokybés vadybos sistemu ir marketingo saveika Siuolaikinése, modernius
veiklos metodus besirenkanciose, jmonése.

Darbo tikslas: istirti ir jvertinti kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveikos galimybes,
pagristi Siy verslo filosofijy tarpusavio rysius, identifikuojant procesus ir kategorijas, nulemiancias Sios

saveikos atsiradima.

Darbo uzdaviniai:

1. Atlikti visuotinés kokybés vadybos ir marketingo, kaip atskiry verslo filosofiju, lyginamaja
analize, joms biidingy vertybiy, bruozy bei raidos tendenciju aspektais.

2. ISanalizuoti ir ivertinti kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveikos galimybes.

3. Atskleisti imonése vykstancius procesus bei ivardinti kategorijas, kuriose kokybés vadybos
sistemuy ir marketingo saveika atsispindi labiausiai.

4. Tanalizuoti ir jvertinti Siauliy apskrities jmonese veikianc¢iy kokybés vadybos sistemu
saveika su marketingu, atskleisti Siose imonése dirbanciy specialisty poziiiri 1 tokios saveikos
egzistavimo galimybg.
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Hipotezé: imonése veikianCios kokybés vadybos sistemos saveikauja su marketingu, o
pagrindinis veiksnys, nulemiantis Sia saveika yra pastangos sukurti kuo didesng vert¢ ir kokybg
vartotojui.

Tyrimo metodai:

e mokslinés literaturos analizé;

* lyginamosios analizés metodas;

* login¢ analizé ir sinteze;

* anketin¢ apklausa, naudojant uZdaro ir atviro tipo klausimus;

e turinio (content) analizé;

* atvejo studija;

* statistine duomeny analizé atlikta naudojant Excell ir SPSS 10.0 (Statistical Package for Social

Science ) programy paketus.

Darbo moksliné verté. Magistro darbo moksling vert¢ nusako gauti teoriniai ir praktiniai
rezultatai.

Teoriniai rezultatai:
* Atlikta visuotinés kokybés vadybos ir marketingo, kaip atskiry verslo filosofiju, lyginamoji analiz¢;
* Pateiktas kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveikos aiSkinimas ir apibréZimas;
* Nustatytos organizacijy veiklos sritys, kuriose saveika tarp kokybés vadybos sistemy ir marketingo

pasireiskia labiausiai.

Praktiniai darbo rezultatai:
* Gauti mokslinio tiriamojo darbo rezultatai gali biiti naudojami tolimesniuose moksliniuose
tyrimuose, numatant ir prognozuojant pokyéius bei tendencijas Siauliy apskrities imonése, lyginant

juos su kity Lietuvos regiony duomenimis, kitose valstybése atliktais tyrimais.
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1. VISUOTINES KOKYBES VADYBOS ESME. SITUACIJA IR TENDENCIJOS LIETUVOS
IMONESE

Sioje darbo dalyje, remiantis atlikta mokslinés literatiiros, jvairiy Lietuvos bei uZsienio autoriy
moksliniy straipsniy analize, apibiidinama visuotinés kokybés vadybos esm¢, apraSomi pagrindiniai
principai, kuriy laikosi imongs, taikancios Sia koncepcija savo veikloje. Taip pat analizuojamos

visuotinés kokybés vadybos vystymosi tendencijos, situacija ir patirtis Lietuvos imonése.

1.1. Pagrindiniai visuotinés kokybés vadybos bruozai ir principai

Kiekvienos organizacijos iSlikimo, gyvavimo ir sékmés pagrindas yra jos klientai. Butent
klienty poreikiy tenkinimas turi tapti organizacijos strategijos, tiksly orientyru ir visy sprendimy
pagrindu. Tinkamas klienty poreikiu tenkinimas salygoja uZimamos rinkos dalies praplétima, didesni
konkurencinj pranaSuma, garantuoja verslui s€kmg ir pelna.

C. Barszyk teigia, kad daugelis moderniai ir SiuolaikiSkai veikianciy organizacijy pripaZista, jog
vienas efektyviausiy biidy, igalinanciy pasiekti auk$¢iau minétus tikslus, yra kokybés vadybos sistemy
diegimas arba visuotinés kokybés vadybos principa taikymas veikloje [ 4, p. 68 ]. Butent visuotiné
kokybés vadyba remiasi vartotoju poreikiy patenkinimo bitinybe, todél Sia verslo filosofija
besiremiancios organizacijos yra labai dinamiSkos, lankscios, sugebancios adaptuotis prie nuolat
kintanciy aplinkos salygu ir vartotojiSkos visuomenés keliamy i$Sukiy.

Amerikos kokybés ir kontrolés asociacijos (ASQC) apibréZimas, kurj vartoja G. Sladkevicieng,
teigia, jog kokybe¢, tai subjektyvi savoka, nes kiekvienas individas turi savo kokybés apibrézima ir, kad
techniniu pozidriu kokybé¢ gali turéti dvi reikSmes: produkto ir paslaugos charakteristikos, kurios
atspindi ju sugebéjima patenkinti vartotojy iSreikStus ar numatomus poreikius, arba kokybiSkas
produktas / paslauga, neturintys defekty [ 39, p. 51,52 ]. Anot P. Vanago, visuotinés kokybés vadyba
yra "tokia vadybos filosofija ir metodai, kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja, jtraukdama
visus darbuotojus ir siekdama kuo geriau patenkinti vartotoju poreikius, gerindama produkty ar
paslaugu kokybe ir maZindama kastus" [ 53, p. 96 ].

Per¢jimas prie visuotinés kokybés principy taikymo yra gana ilgas ir nuoseklus procesas, kurio
metu mongs pereina keleta kokybés ciklo stadiju, visuotiné kokybés vadyba laikoma brandZziausia ju ir
irodo tam tikra organizacijos brandumo ir patirties valdant kokybe lygi. Pirmosios stadijos, kurias

pereina organizacijos eidamos visuotinés kokybés vadybos link yra kokybés gerinimo programy
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taikymas, taip pat privalomy kokybés sistemy, tokiy kaip HACCP (ISO 22000) — Hazard Analysis
Critical Control Points / RVASVT — Rizikos veiksniy analizés ir svarbiy valdymo tasky sistema, GMP
— Good Manufacturing Practice / GGP — Geros gamybos praktika, GDP — Good Distribution Practice /
GPP - Gera platinimo praktika adaptavimas [ 22, p. 94]. Tolesnei stadijai biidingas savanoriSky
kokybés vadybos sistemy diegimas ir Siam etapui jau charakteringa tai, jog imonés pacios, niekieno
neveréiamos ir nejtakojamos pasirenka diegti tokia sistema, ar ne. Siai stadijai priklauso visi ISO
grupés standartai, taip pat OHSAS — Occupational Health and Safety Management System / DSSVS -
Darbuotojy sveikatos ir saugos vadybos sistema bei CMM - Capability Maturity Model / GBM —
Gebéjimuy brandos modelis [ 18, p. 20 ].

Visuotiné kokybés vadyba, kuri gali biiti pilnai idiegta, pritaikyta ir isisavinta per 5-10 mety
laikotarpi, yra sukiirimas tokios organizacinés kultiiros, kurioje naudojant integruota irankiy, metody ir
mokymy sistema skatinamas ir palaikomas nuolatinis vartotojy poreikiy patenkinimo bei naudos savo
darbuotojams, akcininkams, klientams, visuomenei, aplinkai siekimas.

Lietuvos imonése be trumpalaikiu kokybés gerinimo programu ir privalomu standarty,
daugiausia naudojami ISO serijos standartai, kuriy pagrindu kiekvienai imonei individualiai,
priklausomai nuo veiklos srities, kurioje ji veikia, sukuriamos ir adaptuojamos kokybés vadybos
sistemos.

Kokybés vadybos sistemos dazniausiai sukuriamos remiantis trim pagrindiniais metodais:
naujy projekty kontrole, naudojamy medZiagy kontrole ir gamybos kontrole | 15, p. 83 ]. Tai reiskia,
kad visy padaliniy veikla, siekiant produkto kokybés, turi biiti gerai koordinuota. Maza to, klaidos turi
buti iSaiSkinamos ankstyvuose produkto kiirimo ir gamybos stadijose, o ne produkty surinkimo
procesuose ar net blogiau — kai jis jau vartotojo rankose. Tokios kokybés vadybos sistemos gerai
veikia, jeigu sudaromos detalios matricos, kuriose nurodomi imoniy funkciniai padaliniai ir jy vaidmuo
kokybés valdymo procesuose. Dauguma moderniy valdymo sistemy ir net strateginio valdymo
metodologiju remiasi procesiniu pozidriu. ISO 9000:2000 serijos standartai apibrézia procesa kaip
tarpusavyje susijusiy ar saveikaujanciy veikly visuma, kuri gavinius pavercia rezultatais. Taigi, bet kuri
veikla ar veikly visuma, naudojanti iSteklius gaviniams paversti rezultatais, gali buti nagrinéjama kaip
procesas. Kad organizacija funkcionuoty rezultatyviai, ji turi identifikuoti ir valdyti daugeli tarpusavyje
susijusiy ir saveikaujanciy procesy.

Kokybé¢je tiesiogiai ar netiesiogiai dalyvauja visos organizacijos grandys ir veiklos. Kaip
pavaizduota 1 paveiksle, produkto gyvavimo ciklas prasideda pirminiu kliento poreikiy nustatymu ir

baigiasi galutinio produkto eksploatavimu bei priezitira. Visos Sios produkto gyvavimo ciklo fazés
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siejasi su kliento reikalavimy tenkinimu ir sudaro kokybés rata (Zr. Ipav.). Reikia paminéti, kad
visuotinés kokybés vadybos ekspertai, kaip Deming, Juran, Crosby ir kt. teigia, kad ilgalaikis
konkurencinis pranasumas gali buti igyjamas, jei igyvendinami ir nuolat palaikomi bei tobulinami visi
kompleksinés visuotinés kokybés vadybos metodologijos elementai — kokybés mokymas, procesy
tobulinimas, lygio nustatymas (benchmarking), orientacija i vartotoja, visuotinis dalyvavimas,

komandinis darbas ir t.t. [ 19, p. 418].

Marketingas bei rinkos Produkto projektavimas

tyrimai ir tobulinimas
U‘tlll'ZaVlmaS a}rba‘l Proceso kilrimas ir
perdirbimas, pasibaigus lanavimas
naudojimo laikui \ ﬁ P

Produkto naudojimas i ﬁPirkimas

Techninis aptarnavimas _— . Gamyba ir paslaugy

ir priezitira teikimas

Irengimas ir peFdavlmJ ¥ Patikrinimas
klientui "m—/ AN
Pardavimas ir platinimas Pakavimas ir laikymas

1 pav. Pagrindiniai kokybés vadybos sistemos elementai

Saltinis: Adomeénas V. (2001). Procesinio poZiiirio taikymas kokybés vadybos sistemoje. Organizaciju

vadyba-sisteminiai tyrimai. Nr.21, p. 23-29.

Pasak C.J. Corbett, J.M. Montes (2002) vadybos sistemos kiirimas dé¢l sertifikato yra tik darbo
ir finansiniy iStekliy Svaistymas [ 13, p.33 ]. Reali standartizuota vadybos sistema atsiperka tik tuo
atveju, jei organizacija sugeba (Zvelgti jos funkcionavimo viding nauda. Sertifikavimas i§ esmés yra

gera galimybé organizacijai inicijuoti strateginius pokycius, o sertifikavimo organizacija yra

16



Varanauskiené¢ A. Kokybés Vadybos Sistemy ir Marketingo saveika: Siauliy apskrities jmoniy tyrimas. Magistro darbas

pasitelkiama kaip iSorinés motyvacijos priemon¢ Siems pokyciams vykdyti visose organizacijos
grandyse. Anot E. Soltani pats svarbiausias vadybos sistemy diegimo s¢kmés veiksnys yra tas, kad
organizacija istengty izvelgti vidines galimybes, kaip idiegta vadybos sistema atsipirks i§ savo vidiniy
resursy [ 46, p. 1011 ].

Taip pat svarbu suvokti, kad Siandienin¢ verslo aplinka yra labai nepastovi bei nestabili ir
siekiant iSlaikyti konkurencinguma Siomis salygomis, organizacijoms privalu tapti lankstesnémis, todél
jos turi transformuotis i tinkamesnes formas, keisti poZzitri i kokybe, rasti rySi tarp inovacijy ir kokybés
vadybos principy igyvendinimo. Stabilioje aplinkoje visuotinés kokybés vadybos akcentuojami
gerinimo metodai, tokie kaip planuok - daryk- tikrink-veik biity tinkami ir efektyvus, taCiau
Siandieninéje situacijoje organizacijos savo veikla turéty nukreipti labiau i naujy, aukStesnés kokybés

produkty bei paslaugy kiirima, nei i esamy tobulinima.

1.2. Kokybés uztikrinimas Lietuvos jmonése: situacija ir perspektyvos

Siuo aktyviu integravimosi i tarptautines rinkas ir procesus laikotarpiu kokybé yra ypaé svarbi
misy Salies ne tik tradicinéms pramonés, verslo bei paslaugy Sakoms ir jose veikian¢ioms jmonéms,
bet ir visai Salies tkio plétrai, vieSajam sektoriui, valdzios veiklos efektyvumui. Imoniy veikla
neatsiejama nuo nacionalinés rinkos ir Europos Sajungos rinkos veiksniy vienovés, grindZziamos ISO
9000 standarty serijos igyvendinimu ir visuotinés kokybés vadyba. ISO tai tarptautiniy standarty serija,
kuria iSreiSkiami placiausiai taikomi ir suprantami reikalavimai ir rekomendacijos kokybés vadybos
sistemoms. ,,...Didzioji Siy reikalavimy dalis priklauso nurodymams kaip turi biiti atliekamos ir
kontroliuojamos vadybos operacijos (procediiros)* [ 5, p. 345-350 1.

Kadangi ISO sistema turi platesnes galimybes itakoti atskiras organizacijos vadybines veiklas,
jos idiegimas duoda didesni ir platesni iSorini ir vidini efekta. Greta su kokybés pagerinimu, vidinis
efektas pasireiSkia per vadybos procediiry pokycius, kaSty sumazéjima, bendrai padidéja operaciju
efektyvumas ir veiklos pelningumas.

Pasaulio statistika ISO sistemy diegime rodo pakankamai pastovy auganti sertifikuoty imoniy
skai¢iy. Tokie skaiCiai reprezentuoja visus ISO sistemy tipus. Taciau idiegty ISO sistemy skaicius ir
nauju sistemy vystymas ryskiai skiriasi priklausomai nuo S$alies ar regiono. Tai jtakoja daugelis
faktoriy, tokiu ,,..kaip istoriSkai nulemtas standarty naudojimas, Salies orientavimasis | globalia
ekonomika™“ [ 33, p. 351-356]. Pagal idiegty ISO 9001:2000 serijos standarty, sertifikuoty imoniy
skaiciy lyderémis yra Japonija ir Kinija, taciau ilgalaikiu periodu Sioje srityje visgi pirmauja Europa [
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38, p. 36-42 ].

Centriné¢ ir Ryty Europa taip pat seka bendromis Europos tendencijomis ir lenkia vidutini
pasaulini ISO diegimo lygi. Tai taip pat itakojama daugelio faktoriy, i§ kuriy Europos integracija ir
noras didinti imoniy konkurencinguma vaidina svarbiausia vaidmeni. Lietuva Siuo atveju yra tipiskas
pavyzdys, kuriuo demonstruojama gana vélyva doméjimosi standarty bei kokybés vadybos sistemy
diegimu pradZia, kurig seka staigus pagal ISO standartus kokybés vadybos sistemas idiegusiy imoniy

skaiCiaus augimas. Lietuvos statistika Sioje srityje rodo tolygu besisertifikuojanciy imoniy skaiciaus

augima.
Pagal ISO standartg sertifikuoty kokybés vadybos
sistemy skaicius pasaulyje, 1993-2006 m.
900000 832403
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660132 ||
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2 pav. Sertifikuoty pagal ISO standartus kokybés vadybos sistemy skai¢ius pasaulyje 1993-2006 m.

Saltinis: ISO certifications worldwide. Highlihts of survey 2005-2006 [Internete]. [Ziaréta 2007-03-

16]. Tarptautinés ISO organizacijos svetainé . Prieiga per interneta:<http:// www. ISO.org>

Lietuvos atveju nusprendusiy diegti kokybés vadybos sistemas imoniy skaiiaus augimas

sietinas ne tik su pokyc€iais verslo aplinkoje ir organizacijy vertybiy sistemose, Sis procesas buvo
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aktyviai remiamas valstybés. Iki 2004m. Ukio ministerija teiké finansing parama jmonéms,
sertifikavusioms kokybés vadybos sistemas. Nuo 2004m. kokybés vadybos sistemu diegimas buvo
pradétas finansuoti i§ ES strukttriniy fondy. 3 pav. pavaizduotas sertifikuoty pagal ISO standartus
kokybés vadybos sistemy skaicius Lietuvoje 1995-2007 metais, kur matyti, jog kokybés vadybos

sistemas jdiegusiy imoniy skaicius butent nuo 2004 mety iSaugo kone dvigubai.

Pagal ISO standartus jdiegty kokybés vadybos sistemy skaicius Lietuvoje,
1995-2007 m.
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3 pav. Sertifikuoty pagal ISO standartus kokybés vadybos sistemy skaicius Lietuvoje 1995-
2007 m. pradZioje

Saltinis: Pagal ISO serijos standrartus sertifikuoty sistemy skai¢ius Lietuvoje. VS] LST Sert duomenys.

Didziojoje Britanijoje ir JAV atlikty tyrimy duomenimis, imones, kurios noréty isidiegti
kokybés vadybos sistema pagal ISO standartus, galima suskirstyti i Sias grupes:
. imong¢s, kuriy gaminiai yra susij¢ su sauga ir sveikata;
. imongés eksportuojancios savo produkcija, kuriy produkcijos vartotojai reikalauja ar reikalaus
turéti idiegta kokybés vadybos sistema;
. imonés, kurioms idiegta kokybés vadybos sistema ir turimas sertifikatas yra priemoné plésti
savo rinka uZsienio rinky saskaita [ 34, p. 76-77 ].
Pasak D. Susnien¢s, A. Gagilaités, V. Boguslausko egzistuoja dvi priezastys skatinancios
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imones diegti kokybés vadybos sistemas " tiesioginis rinkos spaudimas, kuris pasireiskia per klienty ar
vartotojy keliamus reikalavimus ir netiesioginis rinkos spaudimas, kuri nulemia pageréjusi konkurenty
situacija kokybés vadybos srityje [ 47, p. 106; 16, p. 30 ].

Lietuvoje kokybés vadybos sistemu diegima daugiau lemia tiesioginis rinkos spaudimas,
kadangi dauguma Sioje srityje paZengusiy imoniy priklauso savo produkcija eksportuojan¢iy imoniy
grupei ir joms atitinkamus reikalavimus kelia uZsienio partneriai perkantys produkcija.

Lyginant su kitomis Europos Salimis, Lietuva pasiZymi gana nedidele patirtimi visuotinés
kokybeés vadybos srityje. Nors ir yra sukurtos palankios salygos visuotinés kokybés vadybos principy
igyvendinimui, veikia nemazai sertifikuojanciy ir konsultuojanciy istaigy, visgi pastebimos esmingés
problemos, kurios turi lemiama jtaka nors ir didéjanc¢iam, bet Salies mastu palyginti mazam imoniy
aktyvumui. Remiantis uZsienyje ir Lietuvoje atlikty tyrimy duomenimis, diegti kokybés vadybos
sistemas ir taikyti visuotinés kokybés principus "pirmiausia trukdo vidurinio lygio vadovy ir
vadybininky Ziniy ir kompetencijos stoka Sioje srityje" [ 46, p.1005; 8, p. 3-9 ]. Taip pat pastebima, jog
daugelis imoniu vadovy mano, jog kokybés vadybos sistemos pritaikymas ju imonéje pareikalaus
daugiau investiciju, nei duos realios naudos. Siuo atveju jtakos tokiai nuomonei turi gana menkas
visuotinés kokybeés vadybos nuostaty ir veikimo principy suvokimas, ju sutapatinimas tik su sertifikato,
kuris visai neatspindés realios situacijos, igijimu [ 52, p. 92 ].

Nors viso pasaulio mastu visuotinés kokybés vadybos srityje atrodyty jau daug kas nuveikta,
tarptautiné kokybeés akademija prognozuoja pakankamai kontraversiSkus pokyc€ius aplinkoje, kurioje
veiks ateities organizacijos. Sie poky¢iai nulems su aplinkosauga susijusiy standarty ir kokybés
vadybos sistemu taikymo imoniy veikloje augima, pasikeitusi gyvenimo kokybés suvokima, kokybés
kaip gyvenimo btido sampratos populiaréjima [ 41, p. 36 ]. Anot M. Casadess$, R. de Castro (2005)
ateityje kiekvienos Salies sekme ir gerové priklausys nuo visos Salies tkio plétros politikos, kuri turéty
aktyviai remti iniciatyvas ir inovacijas visuotinés kokybeés vadybos sferoje [11, p. 350].

Apibendrinimas. Visuotinés kokybés vadyba daznai laikoma viena naujausiy ir pazangiausiy
vadybos koncepcijy. Ji grindZziama nuolatiniu organizacijos tobuléjimu, siekiant ilgalaikés naudos, kur
svarbus vaidmuo tenka pastangoms nuolat gerinti organizacijos procesus, siekiant kuo geriau patenkinti
vartotojuy poreikius. Lietuvos imonése dominuoja kokybés vadybos sistemy, parengty pagal ISO
standarty grupeg, adaptavimas. ISO standarty diegimas keicia klienty, partneriy ir paciy darbuotojuy
pozilri | imong, pabrézia imonés apsisprendima isitvirtinti rinkoje ir tapti patikimu partneriu. Lyginant
su kitomis Europos Salimis, Lietuvos imoniy aktyvumas diegiant kokybés vadybos sistemas yra
palyginti nedidelis, taciau daugelyje pasaulio kokybés organizacijuy prognoziy teigiama, jog ateityje
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kokybinés dimensijos nepraras savo aktualumo, o norinciy savo veikloje taikyti modernius metodus

imoniy ir organizaciju skaicius augs.
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2. VISUOTINE KOKYBES VADYBA IR MARKETINGAS: LYGINAMASIS ASPEKTAS

Sioje magistro darbo dalyje pateikiama marketingo ir visuotinés kokybés vadybos lyginamoji
analize, iSskiriant ir nagrin¢jant savoky, vertybinius bei vystymosi tendencijy aspektus. Taip pat
analizuojami visuotinés kokybés vadybos ir marketingo panaSumai bei skirtumai, ieSkoma bendry

salycio tasky Zvelgiant i Sias verslo filosofijas per vartotojo pozicija.

2.1. Visuotiné kokybés vadyba ir marketingas: savokos ir vertybés

Lyginant visuoting kokybés vadyba ir marketinga, kaip dvi skirtingas verslo filosofijas, reikéty
pradéti nuo savoky ir vertybiy analizés, nes biitent Cia lengviausiai aptinkami bendri salyCio taskai ir
iSryskéja astriausi skirtumai.

A. James, F. Stoner, D. Freeman, D.R. Gilbert (1999) marketinga apibrézia, kaip "vartotoju
poreikiy iSsiaisSkinimo ir jy tenkinimui reikalingy sprendimy priémimo bei jgyvendinimo procesa, kaip
verslo veikla, nukreipiancia prekiy ar paslaugy srauta vartotojui” [21, p. 129]. Anot M.Yasin, E.
Correia, J. Lisboa (2005) viena i§ visuotinés kokybés vadybos sudedamuyju daliy yra "vartotojo esamy
ir numatomy poreikiy patenkinimas"[ 20, p. 183]. Taigi galima teigti, jog pagrindinis ir bendras
vardiklis, jungiantis visuotinés kokybés vadyba ir marketinga yra vartotojas. Orientacija i vartotoja ir jo
poreikius biidinga abiems verslo filosofijoms, todé¢l nattiralu yra tai, jog daugelyje organizacijy jos eina
greta viena kitos, yra lengvai integruojamos ir jtakoja viena kitos rezultatus.

Marketingas - tai vadybos procesas, kuriuo iSsiaiSkinamos, numatomos ir efektyviai bei
pelningai patenkinamos vartotojy reikmés [ 23, p. 44 1. Cia svarbiausia yra tai, jog vartotojy poreikiai
yra patenkinami pelningai. Verslo pasaulyje daugeliu atveju pelnas yra siejamas su mazesnémis
gamintojo ar paslaugos teikéjo sanaudomis, t.y. kuo mazesnes iSlaidas patiria imoné gamindama ar
teikdama atitinkamai auks$tos kokybés prekes ar paslaugas, tuo daugiau ji turi galimybiy uzdirbti pelna.
Visuotinés kokybés vadybos koncepcijai taip pat budingas aiSkinimas, jog vartotoju poreikiai turi biiti
tenkinami maZziausiais kasStais, t.y. turi buti uztikrinama auksta kokyb¢, taCiau patys procesai imonéje
turi biiti organizuojami taip, jog biity iSvengta papildomy islaidy. "Blogos kokybés kaina" gali buti
didesné nei gali atrodyti i§ pirmo Zvilgsnio. Remiantis DidZiojoje Britanijoje atliktais tyrimais, vidutiné

"blogos kokybeés kaina" gali sudaryti nuo 5 -25 % nuo visos imonés apyvartos [ 6, p. 516 ].
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Realyb¢je Siuo atveju gali biiti susidurta su tuo, jog naudojant marketingo priemones galima parduoti ir
ne itin kokybiska preke, vartotojy poreikiai ir pati verté vartotojui gali biti dirbtinai sukurta ir tuo budu
uzdirbamas pelnas. Tuo tarpu visuotinés kokybés vadybai budinga tai, jog siekiama balanso tarp
naudos imonei ir vertés vartotojui, lygiagreciai nepazeidziant ir reikalavimy kokybei bei kokybés
standarty. Siuo poziariu marketingui daugiau badingas verZlumas ir agresyvumas ir daZnai "vartotojas
tampa tarsi taikiniu, { kuri nukreipiamas visas marketingo kompleksas, marketingo priemoniy visuma",
kai tuo tarpu visuotinei kokybés vadybai budingos nuoseklios ir tolygios pastangos, nuoseklus ir

tolygus judéjimas vartotojy pripazinimo link [ 14, p. 18 ].
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procesal
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Prezidentas

Prezidentas Wy, finansinink.as

___UEionbumass 880 pbs, 003 e
2005)

1. Marketingas ir pardavimais

Marketingas ir pardavimai

Einamasis pelnas: 266 420 000 LT (4 20057

Vidaus procesai 2. Tyrimai ir plétra

Parsonala atranka

Rinkos plétra: 5.00 pts, (G4 2005)

3. Klienty globa

Prezidentas

2. Elientai: 5.00 pts, (G4 2005)

Partneriy
Palaikantys tinklo

procesai
vystymas

................................................................. BMarkatingo kemunilkaciios - - - - -«
efektywumas: 5.00 pts, (G4
2005]

Personalo . .
Komunikacija

mokymai

4 pav. Procesy identifikavimas kokybés vadyboje procesiniu poZiiiriu
Saltinis: Wankhade L., Dabade B.M.(2006). TQM with quality perception: a system dynamics
approach. TOM Magazine. 18/4, p. 341-357.

Marketingo misija yra tenkinti vartotojuy poreikius. Marketingas integruoja visa imones veikla
Siai misijai jgyvendinti. Anot P. Vanago (2006) visuotinés kokybés vadybos koncepcija grindziama
nuolatiniu organizacijos tobul¢jimu, itraukiant i $i procesa organizacijos darbuotojus ir siekiant kuo
geriau ir efektyviau patenkinti vartotojy poreikius, gerinant produkcijos ar paslaugy kokybg ir maZinant

kaStus [ 51, p. 20-21]. Kadangi marketingui biuidinga sutelkti visus organizacijos padalinius ir
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veikiancias sistemas, kad biity kuo geriau patenkinti vartotojuy poreikiai, jmonéje diegiama ar veikianti
kokybés vadybos sistema gali tapti jrankiu marketingo tikslams pasiekti, nes nei viena organizacijos
veiklos sritis néra tiek sukoncentruota ir sufokusuota i vertés vartotojui kiirima, kaip kokybés vadyba.
Visuotinés kokybeés koncepcijoje pelningas verslas, naudojant efektyviausia strategija, yra kiekvieno
organizacijos nario nenuilstancios pastangos suprasti ir iSpildyti vartotojo poreikius.Biitent vartotoju
poreikiy suvokimas ir patenkinimas padidina organizacijos pranaSuma konkurenty atzvilgiu. Suteikti
papildoma produkto ar paslaugos vertg, kurios vartotojai nesitiki, yra taip pat svarbu, kaip ir paZinti
pagrindinius vartotojy reikalavimus ir likescius.

IS kitos puses idiegta kokybés vadybos sistema iSkelia tam tikrus reikalavimus marketingui, nes
,marketingas priklauso pagrindiniy procesy, kuriuos labiausiai itakoja veikianc¢ios kokybés vadybos
sistemos grupei® [ 50, p. 22-23 ] (Zr. 4 pav.). Visuotinés kokybés vadybos poZzitriu, siekdama sékmés
rinkoje, imoné turi racionaliai ir kokybiskai derinti savo marketingo veiksmus. Visy padaliniy:
inZinerijos, pirkimo, gamybos, pardavimy, taip pat ir marketingo veikla, siekiant produkcijos ar
paslaugu kokybés, turi biiti gerai koordinuota ir kiekvienas padalinys turi gerai Zinoti savo vaidmeni
kokybeés valdymo procesuose.

Lyginant kokybés vadyba ir marketinga reikéty pabrézti, jog abiems jiems buidinga savybé yra
dinamiSkumas. Kokybé¢ néra ir negali biiti statiSka, nes keiCiantis aplinkai, kurioje imonés veikia, kinta
ir reikalavimai kokybei, galiausiai pats kokybés ar kokybiskumo suvokimas. Marketingui taip pat
budinga dinamika tiek veikimo salygu, tiek sprendimy priémimo prasme, nes kintancios veiklos
salygos, vartotojy reikalavimai, poreikiai, preferencijos, reikalauja vis naujy marketingo sprendimuy,
nauju id€jy kiirimo ir jy realizavimo.

Visuotinei kokybés vadybai ir marketingui biidingas nuolatinis gerinimas, visuotinei kokybeés
vadybai ar standartizuotoms kokybés vadybos sistemoms - imonés produkcijos ar paslaugy atitikimo
kokybés standartams bei vartotoju lukesCiams gerinimas bei kity procesy, imonés veikly
standartizavimas ir tobulinimas, marketingui - produkty ar paslaugy pristatymo rinkoje, informavimo
apie produkcija ar paslaugas gerinimas, efektyvesniy rémimo sprendimy paieSka, marketingo
priemoniy tobulinimas. Nuolatinis tobulinimas ir gerinimas ¢ia gali buti atlieckamas tik priimant
sprendimus, pagristus tikrais faktais, kuriy pagrindas yra nuolat atliekami tyrimai. Marketingo ir
kokybés vadybos sprendimams priimti atliekami tyrimai apima:

. organizacijos bei jos aptarnaujamuy ir potencialiy rinky esamuosius ir biisimus poreikius,
susijusius su kokybe ir galin¢ius turéti jtakos marketingo sprendimams;
. dabartiniy organizacijos produkty ir procesy saveika, saves vertinima kokybés bei naudojamy
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marketingo priemoniy, priimamy sprendimy aspektais;

. suinteresuoty Saliy poreikiy patenkinimo laipsni tiek kokybiniu, tiek marketingo aspektais;

. konkurenty analizg ir savo veiklos gerinimo galimybes kokybés ir marketingo srityse;

. reikiamy iStekliy kokybés ir marketingo bei bendriesiems organizacijos tikslams pasiekti
nuolatinj vertinima.

Visuoting kokybés vadyba ir marketinga taip pat jungia tai, jog abiems verslo filosofijoms
budinga nemaZai démesio skirti tiek organizacijos vidinei, tiek iSorinei aplinkai. Visuotiné kokybés
vadyba nagrinéja ir pabrézia valdyma, organizacijose vykstan¢iy procesy kontrolg, organizacijy
struktiiras, planavima, kurie daugiau susije¢ su organizacijy vidiniu potencialu ir incijuoja ju tobulinima.
Marketingui Siuo atveju svarbu suprasti ir sugebéti atrinkti tai, ka véliau biity jmanoma panaudoti
vartotojy informuotumui didinti ir prekiy ar paslaugy paklausai formuoti, o tai pasiekiama per detalig ir
i§samig imonés gaminamos produkcijos ar teikiamy paslaugy analizg.

Stebint organizacijy iSoring aplinka ir joje vykstancius procesus, marketingui didelis vaidmuo
tenka stebint pokycCius rinkose ir vartotoju preferencijose ar nuostatose, taip pat analizuojant
konkurenty veiksmus ir veiklos strategijas bei ieSkant naujy produkcijos ar paslaugy pardavimo
galimybiy. Visuotinei kokybés vadybai budinga analizuoti vartotojy ir kity interesy grupiy
reikalavimus produkcijos ar paslaugy kokybei, taip pat organizacijos veiklos kokybei placiaja prasme,
kas apima ir harmoninga saveikavima su aplinka bei visuomene. Siuo atveju nemaZiau svarbu yra sekti
konkurenty pasiekimus kokybeés sferoje ir aktyviai bendradarbiaujant su marketingo padaliniais, kurti
tobulesnes, labiau vartotoju poreikius atitinkancias, aukStesnés kokybés produkcijos ir paslaugy
kombinacijas bei formuoti ju poreiki.

Analizuojant visuoting kokybés vadyba galima pastebéti, jog jai biuidingas mokymosi ir
mokymo akcentavimas, Siuo aspektu ,,...ji artima Ziniy vadybai ir Ziniy visuomenés koncepcijai [ 2, p.
989, 36, p. 52 ]. Tik nuolatinis visy tam tikroje organizacijoje dirban¢iy Zmoniy mokymasis ir savo
1gidziy bei kompetenciju tobulinimas, gali padéti sukurti unikalius produktus ar paslaugas, didesng
kokybg ir vertg vartotojams ir interesy grupéms, racionaliau ir efektyviau siekti pacios organizacijos
suformuoty tiksly. Marketingui ¢ia aktualus tik pacios produkcijos ar paslaugy tobul¢jimas, kuris yra
susijes su igudZiy ir Ziniy tobulinimu, todél praktikoje marketingo padaliniai daznai biina pokyciy ir
nauju idéjuy, taip pat ir besimokancios organizacijos idéju generatoriais ir apjungia visus organizacijos
iSteklius inovacijy ir paZzangiy idéju igyvendinimui.

Marketingg ir visuotinés kokybés vadyba galima analizuoti ir lyginti {vairiais aspektais. Siekiant

apibendrinti abiems verslo filosofijoms buidingus panasumus ir skirtumus pateikiama 1 lentelé.
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1 lentelé
Pagrindinés marketingo ir visuotinés kokybés vadybos vertybés
VERTYBE VISUOTINE MARKETINGAS IVERTINIMAS
KOKYBES
VADYBA
Orientavimasis | +4+++4+ +4++++ Vartotoju supratimas, gebéjimas numatyti ir patenkinti ju
vartotojg poreikius tieck VKV, tiek marketinge yra varomoji jéga.
Lyderysté + 4+ +4++++ VKV skatina lyderiavima kokybéje, kuris daznai nulemia

lyderiavima ir kitose organizacijy veiklos srityse.
Marketingui bidingas orientavimasis | lyderiavima
vartotojy poreikiy tenkinime, panaudojant visus tuo metu

organizacijoje imanomus iSteklius.

Procesinis +4++++ +4+ 4+ Tiek VKV, tiek marketingui budingas procesinis poZiiris |
poziuris organizacija, kas leidZia lengviau kontroliuoti veikla,

efektyviau numatyti , jvertinti ir sprgsti problemas.

Nuolatinis +4+++4+ +++ VKV akcentuoja nuolatinj gerinima visose organizacijos
gerinimas veiklos srityse, kai tuo tarpu marketingui daugiau

biidingas nukrypimas i savo veiklos specifika.

Rysiy +4+++ +4++++ Marketingui ir VKV biidingas itin aktyvus rySiy
palaikymas palaikymas su organizacijos aplinka bei interesy
grupémis. Marketingo veikla §iuo atveju daugiau
nukreipta | kuo didesnés vertés organizacijai suktirima, o

VKV { kokybés gerinima.

Zinios 444 NI Ziniy vadyba daZnai vadinama antrgja VKV karta, nes
7iniy vadyba neatsiejama nuo kokybés vadybos. Zinios
daznai tampa pagrindu efektyviems ir inovatyviems
kokybés ir marketingo sprendimams priimti ir pokyciams

organizacijose {vykti.
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Doméjimasis ++++ +4++++ Poky¢iai aplinkoje reikalauja greity ir efektyviy
aplinka sprendimy, aktyvus doméjimas aplinka skatina
organizacijas tapti dinamiSkomis ir greitai

reaguojanéiomis.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

2.2. Visuotiné kokybés vadyba ir marketingas: vystymosi tendencijos dinamisky pokyc¢iy

kontekste

Globaliis pokyciai verslo pasaulyje nulemia tai, jog atskiros verslo filosofijos taip pat turi
keistis ir prisitaikyti prie dinamiSkos aplinkos, ieSkoti integracijos galimybiy, veikti bendrai, siekiant
tobulinti ir optimizuoti Siuolaikiniy organizacijy veikla. Mokslo pasaulyje Siuo metu iSskiriama keletas
visuotinés kokybés vadybos ir marketingo vystymosi bei saveikos tendencijy, kurios bus svarbios

ateities organizacijoms:

. globalios tendencijos versle, verslo internacionalizacija, kokybés sureikSminimas;

. naujas poZziiiris i sprendimy priémima versle, nauju sprendimo biidy bei metoduy paieska;

. Zymiis Zmoniy elgsenos, poreikiy bei likesciy verslo atzvilgiu pasikeitimai;

. naujos interesy grupes versle, reikalaujancios savo dalies ir turincios savo lukesciy;

. dar spartesnis informacijuy technologiju vystymasis ir integracija i verslo procesus [ 38, p. 36-42
].

Globaliosios tendencijos versle yra susijusios su tuo, jog nyksta sienos tarp atskiry valstybiy,
ger¢ja prekybos ir tarptautinio bendradarbiavimo salygos. Visos Sios tendencijos néra susijusios tik su
teigiamais dalykais, nes iSlaikyti ir plétoti versla tampa vis sunkiau dél besipleCianciu rinky,
besiplecian¢io produkcijos ar paslaugy vartotoju rato, juy poreikiy bei vertybiy iSsiskyrimo,
kontraversiskumo, taip pat auganéiy reikalavimy kokybei. Siuo atveju laimi stambios ir seniai rinkoje
veikianCios kompanijos, galincios investuoti i vartotoju bei kokybés tyrimus, naujausias informacines
technologijas. Nedideléms, maziau Zinomoms jmonéms, veikian¢ioms paZangos prasme labiau
atsilikusiose valstybése gali tapti sunku atlaikyti konkurencing kova ir iSlikti rinkoje, todé¢l ateities
organizacijos privalés integruoti kokybés vadybos ir marketingo sistemas, siekdamos geriau iStirti
rinkas, konkuruojancias alternatyvas ir vartotojy likescius.
nebegali biiti priilmami chaotiSkai ar per daug rizikuojant ir pasikliaujant sékme [ 58, p.301-302 ].
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Zinios tampa ateities visuomenés pagrindu, o verslo pasaulyje nuolat auga moksliniy tyrimy atlikimo
bei juy rezultaty adaptavimo sprendimy priémimo procesuose reikSmeé. Anot G. Slizienés, R. Vaitkienés.
ateities organizacijose marketingo tyrimai turi buti integruojami su kokybés tyrimais, o ju rezultatai
pritaikomi priimant sprendimus dél ¢jimo | naujas rinkas ar atitinkamos rinkos dalies iSlaikymo,
atitinkamo vartotojy segmento pasirinkimo, rémimo priemoniy naudojimo, prekiy Zenkly, organizacijos
padaliniy veiklos tobulinimo ir iSlaidy kokybés gerinimui [43, p. 113-116].

Pastaruoju metu vykstantys visuomeneés transformacijos procesai negali nepaveikti vartotojy
poreikiy bei lukesCiy verslo atzvilgiu. Perprasdamos ir numaciusios vartotoju elgsenos kaita
organizacijos, gali nustatyti pasléptus ir atvirai rodomus ju poreikius, gali pradéti gaminti ar prekiauti
naujomis poreikius tenkinanc¢iomis prekémis, kurti visuomenei ir vartotojams patraukliausius
marketingo kompleksus ir ivaizdZius. Ilgainiui tai neabejotinai virsta stipriais konkurenciniais
pranaSumais. Atsizvelgdamos { Sias tendencijas imong¢s turi i§ naujo jvertinti savo tikslines rinkas,
priimdamos sprendimus jvertinti pasikeitusias vartotojy nuostatas kokybés atzvilgiu, jvertinti vis
augantj kokybés vaidmenj jvairiose visuomenés gyvenimo srityse, tame tarpe ir vartojime.

Organizacijos veikla neiSvengiamai palieCia visa eilg suinteresuotyjy Saliy, kurios vienaip ar
kitaip suinteresuotos organizacijos veiklos rezultatais. Pasak G. Metallo, M.T. Cuomo, G.Festa (2006)
ateities organizacijoms bus biidingas augantis ju veikla suinteresuoty grupiy skaicius, organizacijos
norédamos sékmingai veikti turés atsizvelgti | vis daugiau poreikiy ir interesy, ju priimami sprendimai
sukels vis platesnés auditorijos susidoméjima ir vertinimus [ 30, p. 122-123 ]. Siuo atveju taip pat
svarbi iSliks visuotinés kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveika, ju integracija tenkinant
suinteresuotyjy Saliy poreikius, atsakant { juy likes¢ius, informuojant apie organizacijos veikla, jos
rezultatus, iSsakant pozicija itin opiais (pvz. aplinkosaugos) klausimais. Visuomeng placiaja galima
ivardinti kaip viena stambiausiy ir vis didesng reik§mg igyjanciy interesy grupiy. Ateities organizacijos
turés pasizymeti didesne atsakomybe ir atsiskaitomybe visuomenei.

Informaciniy technologiju plétra ir toliau iSliks prioritetine i$sivysciusiy valstybiy ekonomingés
ir socialinés politikos kryptimi. Ateities organizacijos privalés didinti konkurencinguma, iSnaudodamos
globalios rinkos galimybes ir verslo plétra virtualioje aplinkoje, savo versla plétoti remdamosis
naujausiais mokslo ir technologiju pasiekimais, investuoti { Zzmogiskuosius resursus, didinant geb¢jima
konkuruoti pasaulinéje rinkoje, siekti, kad naujai sukurtas paslaugas ar produktai biity kuo placiau
prieinami, Salia tradicinés materialinés nuosavybés pripaZinti intelektualia nuosavybg. [gyvendinant
visuotinés kokybés vadyba bei atliekat marketingo veikla laimés tos organizacijos, kurios savo veikloje

naudos informacines technologijas bei programing jranga pritaikyta biitent Sioms sritims.
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Egzistuoja ijvairiy programiniu jrangy, skirty procesu valdymui. Viena i§ ju - QPR
ProcessGuide programiné jranga. Si programa yra interaktyvi priemoné planuoti, igyvendinti
informavimo budus ir skatinti Zmones siekti geresniy verslo proceso rezultaty. Minéta programa
uztikrina jmonéms visas imanomas galimybes siekti auksty rezultaty kokybés bei marketingo valdymo
srityje [17, p. 474 ]. 5 pav. pavaizduotame paveiksle pateiktas QPR ProcessGuide programinés jrangos
procesu valdymo sasajos pavyzdys, skirtas tiek procesy Seimininkams, tiek procese dalyvaujantiems

darbuotojams, tiek ir organizacijos vadovybei, kontroliuojanciai bei priZitirin€iai proceso rezultatus.

-2 QPR Portal - Demo User (gpr) - Microsoft Internet Explorer
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S pav. Procesy valdymo sasajos pavyzdys QPR programingje irangoje
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Apibendrinimas. Vartotojai ir jy poreikiy numatymas bei patenkinimas yra pati pagrindiné ir
svarbiausia jungtis, jungianti visuoting kokybés vadyba ir marketinga. Sios vadybos filosofijos turi itin
daug bendry ir panaSiy vertybiy, kas sudaro itin geras salygas ju integracijai ir saveikai Siuolaikinése
organizacijose. Globallis pokyciai versle ir su jais susijusi organizacijuy veiklos salygu kaita, lemia

tolesni Sios saveikos ir integracijos stipréjima pleciant veikla ir integruojantis 1 naujas rinkas, priimant
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tvairaus lygio ir svarbos verslo sprendimus, atliekant mokslinius tyrimus, naudojant pazangias

informacines technologijas su kokybe ir marketingu susijusiy procesy valdymui.
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3. KOKYBES VADYBOS SISTEMU IR MARKETINGO SAVEIKA

Sioje darbo dalyje nagrinéjama kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveika, pateikiamas jos
apibrézimas , jvardijami ir analizuojami tie marketingo komplekso elementai, kuriuos labiausiai jtakoja
organizacijose veikiancCios kokybés vadybos sistemos. Taip pat jvertinama organizacijose vykdomos
marketingo politikos ir priilmamy marketingo sprendimy jtaka jau veikianCioms ar tik planuojamos

diegti kokybés vadybos sistemoms, visuotinés kokybés vadybos principy igyvendinimui.

3.1. Kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveikos samprata

Daugelyje mokslo darby saveika apibréziama kaip abipusis poveikis, tam tikry reiSkiniy ar
procesuy itaka vienas kitam [ 21, p. 66 ]. Pasinaudojant Sia saveikos interpretacija, galima teigti, jog
kokybés vadybos sistemy ir marketingo, kaip procesy, saveika yra ju abipusis poveikis arba jtaka
vienas kitam, vienas kito rezultatams.

Organizacijose veikianc¢ios kokybés vadybos sistemos marketinga jtakoja ar gali itakoti Siose
srityse arba Siais aspektais:

. kokybés vadybos sistemy diegimui biidingas procesinis ir sisteminis poZilris i organizacija, kur
procesinis poziuris nulemia tai, jog kiekvienas organizacijoje vykstantis procesas, tarp ju ir
marketingas, yra apibréZiamas tam tikromis procediiromis, kuriy atlikimo eiliSkumas, nuoseklumas ir
eiga yra gana grieZztai kontroliuojami. Taigi galima teigti, jog veikianc¢ios kokybés vadybos sistemos
tarsi {spraudZia marketinga ir kitus procesus i tam tikrus rémus ir jveda tam tikra kontrolés lygi. Siy
procediry atsiradimas gali biiti traktuojamas kaip kokybés vadybos sistemos ir marketingo, kaip vieno
i$ organizacijoje vykstanciu procesu, saveikos rezultatas.

. kokybés vadybos sistemoms biidinga tai, jog jos atlieka gana svarby vaidmenj jvedant
strateginio planavimo principus organizacijose, nes numato griezta suplanuoty ir jvykdyty rezultaty
kontrolg, neatitik¢iy valdyma, tiksluma, aiSkuma ir nuosekluma veikloje. Idiegus kokybés vadybos
sistemas, kaip ju veikimo rezultatas, daugelyje organizaciju atsiranda jvairios trukmés marketingo
planai, kuriais pradedama aktyviai vadovautis. Galima teigti, jog kokybes vadybos principy taikymas
veikloje skatina organizacijas planuoti savo marketingo veikla, veiksmus, kontroliuoti marketingo
planuose numatyty tiksly jgyvendinima.

¢ veikianCios kokybés vadybos sistemos taip pat jtakoja tam tikrus marketingo proceso elementus:
marketingo analiz¢ ( ypac atliekant tiekéju ir vartotoju analizg, pasirenkant tinkamus tiekéjus ir

apsisprendziant dél klienty patikimumo), vertés kiirima ( bitent rinkos segmentavimg ir tikslinés
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rinkos parinkima, nelieciant pozicionavimo), pati marketingo kompleksa ( ypac prekes ar paslaugas ir
ju paskirstyma, atlikima). Saveikos rezultatai: tiekéjuy atrankos principy ir ivertinimo sistemos
ivedimas, vartotojo patikimumo vertinimo sistemy sukiirimas, tyrimy taikymas pasirenkant tikslines
rinkas, prekiuy ir paslaugy kokybés (visomis prasmémis) uZtikrinimas bei efektyvios paskirstymo

sistemos suktirimas.

Marketingas gali ijtakoti organizacijose veikian¢ias ar numatomas idiegti kokybés vadybos
sistemas Siais aspektais arba Siose srityse:
. kaip rodo daugelis Lietuvoje ir kitose Europos Salyse atlikty tyrimy, marketingo motyvai yra
vieni i§ lemiamy apsisprendziant dél kokybés vadybos sistemy diegimo, nes diegiant kokybés vadybos
sistemas visy pirma tikimasi rezultaty su marketingu susijusiose veiklose, t.y. tikimasi pagerinti veiklos
efektyvuma ir pelninguma, pasiekti paslaugy ir prekiy geresni atitikima vartotojy poreikiams, uZimti
didesne rinkos dalj ar {Zengti { naujas rinkas, iSlaikyti uZimamas pozicijas esamoje rinkoje.
* Visuotinés kokybés vadybos sistemai veikti tuo sudétingiau, kuo sudétingiau organizacijoje
paskirstomas marketingo kompleksas, t.y. kuo daugiau aptarnaujamy segmenty, produkty grupiy,
klienty turi imoné, tuo sudétingiau sukontroliuoti visus su kokybe susijusius dalykus. Taigi, galima
teigti, jog marketingo veiklos sudétingumas, apsunkina kokybés vadybos sistemos veikima ir norint

pasiekti priimting kokybés lygi biitina jvesti daugiau kontrolés ir monitoringo lygiu.

3.2. Kokybés vadybos sistemos ir marketingo kompleksas

Marketingo koncepcijos esmé yra siekti jmongs tiksly tenkinant vartotoju poreikius per mainus.
Marketingo orientacija savo veikloje besivadovaujanti imoné¢ siekia sukurti kuo didesng pridéting vertg
pasirinktiems vartotojams, o dalyvaudama vertés sukiirimo procese imoné igyja teis¢ dali Sios vertés
per mainus pasiimti sau kainos pavidalu.

Marketingo kompleksa arba kitaip tariant vertés gavimo procesa sudaro: prekés ar paslaugos,
paskirstymas, rémimas ir kainodara. Veikiancios kokybés vadybos sistemos itakoja marketingo
kompleksa:

* vienas pagrindiniy marketingo komplekso elementy yra prekés ir paslaugos. Veikianti kokybés
vadybos sistema turi uZtikrinti ne tik prekiuy ar paslaugu kokybe, bet taip pat vaidina svarby vaidmeni
priimant sprendimus dél prekés ar paslaugos. Siuo atveju saveikaudama su marketingo padaliniais ir

filtruodama su kokybe susijusias dimensijas kokybés vadybos sistema gali padéti atsakyti i klausimus:
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Ka jie perka? Kas perka? Kaip jie perka? Kada jie perka? ir Kur jie perka? ir Kodél jie perka?, nes
visoms imonéms labai svarbu pilnai suprasti klienty poreikius, o ypatingai suprasti pirkimo priezastis ir
motyvus. Bendras prekés suvokimas apima fizines savybes, susijusias paslaugas, prekés Zenkla, ivaizdi
ir socialines - kultiirines asociacijas, kokybés vadybos sistema daznai daro teigiama jtaka visoms
prekés sudedamosios dalims, nes jai biidingas kompleksinis poziiiris 1 vartotojy poreikiy tenkinima.

* kalbant apie kainodara svarbu pabrézti tai, kad kaina, kurios praSoma uz prek¢ ar paslauga turi
padengti gamybos kaStus, duoti pelna, kuo geriau atitikti vertg, kuriag prekei suteikia vartotojas,
atspindeti konkreciu laikotarpiu prekei keliamus tikslus, atitikti kitus marketingo komplekso elementus.
Visuotinés kokybés vadybos sistemy veikimas skatina marketingo veiksminguma, kuris lemia maZiau
orientuotos | kainas konkurencijos susidaryma.

* paskirstymas yra lemiamas marketingo komplekso elementas, nes tai yra kelias, kuriuo imonés
prekeés ar paslaugos pasiekia numatyta rinka (rinkas). Renkantis paskirstymo kelia lemianciais
veiksniais tampa imonés veiklos pobitdis, produkcijos ar paslaugy specifika, situacija, integracija i
tarptautines rinkas. Dauguma imoniuy gali pasirinkti i§ alternatyviy kanaly: didmenininkai, agentai,
licencijavimas, franciz€¢, maZmenininkai, tiesioginis pardavimas vartotojams. Veikian¢ios kokybés
vadybos sistemos ¢ia vaidina lemiama vaidmeni pasirenkant tinkamiausia derini, padeda efektyviau
numatyti ir fiksuoti atsargy lygio pokyc€ius, nustatyti sandéliavimo galimybes, numatyti tinkamiausius
transportavimo variantus (padeda atsirinkti tinkamus transporto paslaugy tiekéjus, suplanuoti marsrutus
pagal pirkéjy iSsidéstyma), transporto panaudojima prekiy paskirstymui.

* rémimas gali biiti apibréZiamas kaip "informacijos perdavimas tarp pardavéjo ir potencialaus
kliento, siekiant jtakoti poziiirius ir elgesi. Rémimas gali sutvirtinti esamas pazitras ir elgesj arba jas
pakeisti. Rémimas gali biiti vykdomas daugeliu biidy, kuriy pagrindiniai yra asmeninis pardavimas,
reklama, populiarinimas, pardavimy skatinimas. Kokybés vadybos sistemoms nebiidinga tiesiogiai
dalyvauti, kurioje nors i§ rémimo veikly, taciau jos vaidmuo yra pakankamai svarus ugdant
Zmogiskuosius iSteklius (Siuo atveju pardavimuy vadybininkus, agentus ir kt.) , taip pat nustatant

rémimo tikslines auditorijas, rémimo tikslus.

Apibendrinimas. Marketingo ir kokybés vadybos sistemy saveika grindziama abipusio poveikio
principu, kuriam biidinga tai, jog abi vadybos filosofijos jtakoja viena kita ir viena kitos veiklos
rezultatus. Kokybés vadybos sistemos itakoja marketinga per savo inicijuotas procediras, taip pat

strategini ir kity lygiy planavima, turi itakos visiems marketingo komplekso elementams. Marketingas
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daugelyje organizacijy yra siejamas su inovacijy diegimo skatinimu, o kokybés vadyba Siandieninéje

verslo aplinkoje yra viena pagrindiniy inovacijy.
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4. KOKYBES VADYBOS SISTEMU IR MARKETINGO SAVEIKA: SITUACIJA IR
POZIURIS SIAULIU APSKRITIES [MONESE

Sioje darbo dalyje pateikiami Siauliy apskrities imonése, savo veikloje idiegusiose kokybés
vadybos sistemas ir besivadovaujanciose visuotinés kokybés vadybos principais, atlikto tyrimo
rezultatai. Tyrimu buvo siekiama i3siaidkinti Siauliy apskrities jmoniy vadovu, kokybés vadybininky,
vidurinio lygio vadovy bei eiliniy darbuotojy poZzitri i ju imon¢je veikiancios kokybés vadybos
sistemos saveika su marketingu. Taip pat buvo siekiama iSsiaiSkinti ar tokia saveika i§ viso yra

Imanoma ir jeigu ji imanoma, tai kur ir kokiais aspektais ji pasireiskia.

4.1. Tyrimo metodika ir strategija

Visa pazintiné Zmogaus veikla paprastai skirstoma { empiring ir teoring, t.y. i faktinés
medziagos rinkima ir jos teorini aiSkinima. Kiekvienas tyrimas taip pat remiasi tam tikra faktine
medziaga ir vélesniu jos aiSkinimu [ 48, p.55-65 ]. Empiriniai tyrimai turi remtis tam tikra teorine
pozicija. Tyrimo metodika turi atitikti tyrimo uzdavinius ir teisingai atspindéti tiriamaji reiskinj.

Tyrimo objektu buvo pasirinkta Siauliy apskrities jmonése, savo veikloje jdiegusiose kokybés
vadybos sistemas ir besivadovaujanciose visuotinés kokybés vadybos principais, dirbanciy specialisty
(auksciausio, vidutinio lygio vadovy, kokybés vadybininky, kity specialisty ir eiliniy darbuotoju)
nuomoné apie jy imonése veikianc¢iy kokybés vadybos sistemy saveika su marketingu. Darbe keliami
tokie tyrimo probleminiai klausimai: ar gali kokybés vadybos sistemos daryti jtaka marketingui,
marketingo veiklos rezultatams, jei gali, tai kaip Si saveika pasireiSkia, kokie marketingo komplekso
elementai jtakojami labiausiai, taip pat ar gali imonés marketingo politika, naudojamos marketingo
priemongs ir su marketingu susij¢ motyvai itakoti sprendimus dél kokybés vadybos sistemuy diegimo?

Tyrimo tikslas - iSanalizuoti ir jvertinti visuotinés kokybés ir marketingo saveikos galimybes
Siauliy apskrities jmonése, savo veikloje idiegusiose kokybés vadybos sistemas, jvairiais aspektais
tiriant §iy imoniy darbuotojy ir vadovy nuomong. Tyrimo tiksla apibuidina tokie daliniai uZdaviniai:

. istirti Siauliy apskrities jmoniy, savo veikloje idiegusiu kokybés vadybos sistemas, darbuotojy
ir vadovy poziiir | kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveika ir jos galimybes;

. nustatyti marketingo motyvy reikSme ir vaidmenj priimant sprendimus dél kokybés vadybos
sistemy diegimo Siauliy apskrities imonése;

* i3analizuoti ir jvertinti Siauliy apskrities imoniu, savo veikloje idiegusiy kokybés vadybos sistemas,
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darbuotojy ir vadovy poziiir { kokybés vadybos sistemu poveiki marketingui.

Atliekant mokslinius tyrimus svarbu iSsiaiSkinti, kas sudaro tiriamaja visuma. Tiriama visuma
darbe yra apibréZiama kaip aibé iSskirty pagal tam tikra poZymi objekty, i kuriy norima gauti
informacijos. Nagrinéjamu atveju tiriama visuma sudaré Siauliy apskrities jmoniy, savo veikloje
idiegusiy kokybés vadybos sistemas, darbuotojai ir vadovai.

Lietuvos statistikos departamento duomenimis Siauliy apskrityje veikia 72 sertifikuotos, t.y.
kokybés vadybos sistemas savo veiklai adaptavusios imong¢s. Pasirenkant tiriamuosius i§ Lietuvoje
veikiancios konsultacinés firmos buvo gautas Siy imoniy sarasas. Buvo nuspresta i kiekviena imong
siysti po penkis klausimynus -anketas. Viso pradedant tyrima buvo issiysta 360 klausimyny - ankety, i$

kuriy atgauta 265 anketos, 1 kuriose pateiktus klausimus atsaké 55 imoniy darbuotojai ir vadovai.

Imoniy pasiskirstymas pagal atstovaujama
sektoriy, N=55

27 %

O Paslaugy
sektorius

B Gamybos

sektorius
62 %

11% O Prekybos
sektorius

6 pav. Apklausoje dalyvavusiy imoniy pasiskirstymas pagal atstovaujama sektoriy

Dauguma tyrime dalyvavusiy jmoniy atstovavo paslaugy ir prekybos sektorius. Si situacija
atspindi realias tendencijas Siauliy apskrityje, kur yra belike nedaug sékmingai veikiandiy gamybos
imoniy. Bendras kokybés vadybos sistemas jsidiegusiy jmoniy skai¢ius Siauliy apskrityje sudaro apie
10 % visy Lietuvos imoniy, savo veikloje adaptavusiy kokybés vadybos sistemas.

Pirminés informacijos rinkimo metodai. Renkant pirming tyrimo "Visuotinés kokybés
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vadybos sistemy ir marketingo saveika: Siauliy apskrities ymoniy tyrimas" informacija buvo taikomas
anketinés apklausos metodas. Anketos pranasumas yra surinktos informacijos masiSkumas, o tai itin
svarbu socialinés diagnostikos objektui apibiidinti. Anketinés apklausos metu daZniausiai
diagnozuojamas ne pats reiskinys, o respondenty nuomoné apie ji, todél ankety rezultaty
interpretavimui buvo skirtas didelis démesys.

Sudarant tyrimo metu naudota klausimyna - anketa buvo iSskirti Sie kintamyjy blokai:
demografiniai kintamieji, tiriamos imonés specifika atskleidZiantys kintamieji, poZiiiri kokybés
vadybos sistemy ir marketingo saveika atspindintys kintamieji. Anketoje naudoti uzdaro ir atviro tipo
klausimai. Pateikti atviro tipo klausimai reikalavo tyrime dalyvavusiu darbuotojy interpretaciju, kurias
analizuojant buvo naudotas (content) turinio analizés metodas, pateikti atsakymai pagal jiems biidingus
poZymius buvo grupuojami ir kategorizuojami, priskiriant juos atitinkamoms kategorijoms.

Atviri klausimai daugiausiai buvo naudojami, siekiant atskleisti imoniy darbuotoju ir vadovy
pozitri | kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveika, jos interpretacijas. Tas pats klausimynas -
anketa buvo pateikiamas tiek jvairiy lygiu imonés vadovams, tiek kokybés vadybininkams, tiek
darbuotojams, nes buvo jdomu ir naudinga suZinoti ar Siose grupése iSsiskiria nuomoné tyrime
nagrinétais klausimais.

Tyrimo metu gauti duomenys buvo analizuojami ir lyginami su kity panasiy Lietuvoje ir kitose
Salyse atlikty tyrimy duomenimis. Itin idomus tyrimas, kuriuo buvo siekiama issiaiskinti pagal ISO
standartus diegiamy kokybés vadybos sistemuy adaptavimo ivairiems sektoriams atstovaujanciose
imonése motyvus bei nauda, buvo atliktas Naujojoje Zelandijoje. Lietuvoje analogiSkas minétajam
tyrimas buvo atliktas apklausiant transporto sektoriuje veikianéias jmones. Siuo tyrimu taip pat buvo
siekiama i$siaiSkinti pagal ISO standartus diegiamu kokybés vadybos sistemy adaptavimo imonése

motyvus bei nauda.

4.2. Tyrimo respondenty apibiidinimas. Pagrindinés tyrime dalyvavusiy jmoniy charakteristikos

Tyrime dalyvavo 265 respondentai, Siauliy apskrities jmoniy jvairiy lygiy vadovai, kokybés

vadybininkai ir darbuotojai. 7 pav. vaizduojamas respondenty pasiskirstymas pagal uzimamas pareigas.
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Respondenty pasiskirstymas pagal uzimamas pareigas,

N=265
| | |
Darbuotojai D 88
Kokybeés vadybininkai 15
Zemesnio lygio vadovai D114
Vadovai : D 48

0 20 40 60 80 100 120

Respondenty skaicius

7 pav. Tyrime dalyvavusiyjy pasiskirstymas pagal uZimamas pareigas

IStirti imoniy vadovy nuomong reikalinga tod¢l, kad jie daZniausiai yra tie, kurie labiausiai
demonstruoja savo pasiryzima tenkinti klienty reikalavimus ir siekti kokybés ir §is ju nusiteikimas turi
ir daZnai itakoja visus imonés darbuotojus — kiekvienas organizacijos narys turi jausti atsakomybeg uz
kokybg.

Kokybés siekimo tikslas turi apjungti visus organizacijos darbuotojus, kuriant ir adaptuojant
kokybés vadybos sistemas, darbuotojams reikia suteikti darbo komandoje igiidZius, supaZindinti su
kokybés valdymu ir kokybés vadybos sistemos veikimu. Diegiamos kokybés vadybos sistemos nebus
veiksmingos, jei visi darbuotojai nebus itraukti i ju kiirima, jei nesuvoks ju teikiamos naudos ir
privalumy. Darbuotojai turi pritarti permainoms, patys dalyvauti kokybés vadybos sistemy kiirime ir
jaustis sistemos dalimi, tod¢l ju nuomoné tiriant kokybés vadybos sistemuy ir marketingo saveika taip
pat yra pakankamai svarbi.

Kokybés vadybininky nuomoné svarbi todél, kad jie yra tie Zmonés, kurie imonése koordinuoja ir
administruoja kokybés vadybos sistemy diegima, jiems geriausiai Zinomi jvairiy standarty reikalavimai

ir paciy imoniy kokybés vadybos sistemoms biidingi bruozai.
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Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, N=265

O Vyrai
B Moterys

65 %

8 pav. Tyrime dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal lyti

Dauguma tyrime dalyvavusiy respondenty -vyrai. Tai nulémé tyrime dalyvavusiy imoniy
specifika ir tai, jog vadovaujancius postus daugelyje imoniy vis dar uZima vyriskos lyties atstovai. 42 i$
48 tyrime dalyvavusiy auksciausiojo lygio vadovy -vyrai, taciau ijdomu tai, jog dauguma kokybés
vadybininky yra moteriSkos lyties ( 14 1§ 15 respondenty).

Tyrimo dalyviams taip pat buvo uZduotas klausimas apie ju i$silavinima. Sioje srityje
respondenty duomenys pasiskirsté taip: daugumos tyrime dalyvavusiy auksciausiojo lygio vadovy
iSsilavinimas aukStasis (nurodé 23 respondentai), aukStesniji iSsilavinima nurodé (22 respondentai), 3
vadovai nurod¢ vidurini iSsilavinima; tyrime dalyvave kokybés vadybininkai nurodé aukstaji (13
respondenty) arba aukstesniji (2 respondentai) iSsilavinima; vidurinio lygio vadovy tarpe daugiausia
vadovy, turin¢iu aukStesnjji iSsilavinima (42 respondentai), aukstaji iSsilavinima nurodé (37
respondentai), specialyji profesini (28 respondentai), vidurinj (7 respondentai); tarp darbuotojy vyravo
turintieji specialyji profesini ir vidurinj iSsilavinima.

Tiriant kokybés vadybos sistemy diegimo motyvus imonése, svarbu ivertinti tai kokia vadybos
sistema konkreti imon¢ yra idiegusi ir adaptavusi savo veikloje. Tyrimo rezultaty pasiskirstymas Sioje

srityje pavaizduotas 9 paveiksle.
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Imoniy pasiskirstymas pagal standarty, pagal kuriuos
buvo diegta kokybés vadybos sistema, pobiidj. N=55

7% @ Bendrojo pobiidZio
B Aplinkosaugos standartai

O Aplinkosaugos standartai +
bendrojo pobudzio

86 %

9 pav. Tyrime dalyvavusiy imoniy pasiskirstymas pagal standarty, pritaikyty diegiant KVS, pobiidi

Dauguma tyrime dalyvavusiy imoniy (86 %) diegdamos kokybés vadybos sistemas naudojo
bendrojo pobiidZio standartus. Bendrojo pobudzio standartams priklauso ISO (International
Organization for Standartization) — tarptautinés standarty organizacijos kokybés vadybos sistemu
standartai. Pagrindiniai ISO 9000 standarty Seimos standartai: ISO 9001 : 2000 Kokybés vadybos
sistemos. Reikalavimai; ISO 9000 : 2000 Kokybés vadybos sistemos. Pagrindai; ISO 9004 : 2000
Kokybés vadybos sistemos. Rekomendacijos, kaip pagerinti bendra organizacijos veikla.

ISO 9000 serijos standarty taikymas néra centralizuotas valdzios instituciju diktatas, Sie
standartai skirti ekonomikos subjektams savanoriSkai taikyti. ISO serijos standartai yra universaliis ir
juos galima taikyti bet kuriai pramonés ar negamybinés sferos Sakai, jie tinka visy rasiy
organizacijoms. KVS pagal ISO 9000 reikalavimus yra sukiirusios tekstilés, informaciniy technologijuy,
baldy pramonés, metalurgijos, kompiuterinés ir programinés irangos, maisto pramong¢s imones, elektros

tiekimo, pasto uzsakymuy bendrovés, transporto bendrovés, bankai, ligoninés, mokymo jstaigos ir t.t.

Nedidelé dalis tyrime dalyvavusiu imoniy (7%) turi isidiegusios kokybés vadybos sistemas
aplinkosauginiy standarty aplinkos apsaugos vadybos ISO 14001:1996 pagrindu. Tokia pat tyrime
dalyvavusiy imoniy dalis (7%) kokybés vadybos sistema kiiré integruodamos aplinkosaugos ir
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bendruosius standartus. Integruotasias sistemas galima geriau jgyvendinti ir panaudoti praktiskai,
kadangi: darbuotojai nauja vadybos sistema suvokia ir vertina lengviau, nes jau Zino, kaip veikia panasi
sistema, viename dokumente sujungus dvieju ar daugiau sistemy panaSias procediras, didesné
tikimybe, kad darbuotojai perskaitys ir laikysis tame dokumente iSdéstyty reikalavimy patikimiau, negu
jie bty pateikti keliuose atskiruose dokumentuose, viename dokumente aprasius procedira, naudojama
skirtingoms vadybos sritims (kokybei, aplinkos apsaugai, darbo saugai), bus didesné¢ galimybé
skirtingy sric¢iy specialistams koordinuoti savo tikslus ir pastangas, t.y. tas pats darbas nebus daromas
kelis kartus, uZ integruotaja sistema atsakingas darbuotojas maZiau apkraunamas darbu, nes nauja
vadybos sistema yra tik nauja dalis jau veikiancioje sistemoje, taip pat lemiamu veiksniu tampa tai, kad

sistemy suderinimas palengvina ju auditavima ir padidina audito rezultaty patikimuma.

Imoniy pasiskirstymas pagal darbuotojy skaiciy, N=55

O iki 200 darbuotoju
O iki 100 darbuotoju
B iki 50 darbuotoju
O iki 10 darbuotoju

10 pav. Imoniy pasiskirstymas pagal darbuotoju skaiciy
Imonés dydis diegiant kokybés vadybos sistemas yra svarbus tuo, juo nulemia kokybés vadybos
sistemos sudétinguma. Kuo didesné yra imoné, tuo sudétingiau diegti kokybés vadybos sistema,
kadangi pleciasi Zmoniy, kuriems reikalinga suvokti kokybés vadybos sistemos tikslus ir visuotinés
kokybés vadybos principus, ratas. Dauguma tyrime dalyvavusiy imoniy priklauso imoniy, turin¢iy iki
50 darbuotojy grupei. Atsizvelgus i tyrimo metu gautus duomenis apie tyrime dalyvavusiy imoniy dydj,

galima teigti, jog daugumoje i$ ju kokybés vadybos sistemos turéty biiti pakankamai gerai integruotos,
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o darbuotojai pakankamai gerai supazindinti su kokybés vadybos sistemos tikslais.

4.3. Tyrime dalyvavusiy respondenty poZziiiris i kokybés vadybos sistemas ir jy atstovaujamose

imonése veikian¢iy kokybés vadybos sistemy saveika su marketingu

Kokybés vadybos sistemos sukiirimas, idiegimas ir sertifikavimas — daug laiko, pastangy ir
investicijy reikalaujantis procesas. Kokybés vadybos sistemos adaptavimas teikia nauda ne tik imoniy
veiklos efektyvumui, bet ir taip pat naudinga darbuotojams bei esantiems ir potencialiems klientams,
jei laikomasi nustatyty ir idiegty kokybés standarty. Sioje srityje nemaZai lemia padiy jmonés
darbuotojuy bei vadovy nuostatos veikianc¢ios kokybés vadybos sistemos atZvilgiu, juy noras suprasti ir
priimti jos teikiamas galimybes, naudos ir vertes, o ne tik neigiamy faktoriy iZitir¢jimas vykstanciuose

procesuose.

Respondenty nuomoné apie kokybés vadybos sistemos
itaka ju tiesioginiam darbui, N=265

12 % 2% 6% 26 % O Labaidaug
B Labai

O Vidutiniskai
O Nelabai

B Neijtakoja

40 % 14 %
O Neturi numoneés

11 pav. Tyrime dalyvavusiyju nuomon¢ apie KVS itaka ju tiesioginiam darbui

11 paveiksle pavaizduoti tyrimo metu gauti duomenys rodo darbuotojy nuostatas jmonéje
veikiangios kokybés vadybos sistemos atzvilgiu. Siuos duomenis galima baty interpretuoti taip:

respondentai nurodeg, jog imongje, kurioje jie dirba, veikianti kokybés vadybos sistema vienaip ar
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kitaip itakoja ju tiesiogini darba yra geriau susipazing su kokybés vadybos principais, geriau Zino ir
suvokia savo vieta bei vaidmeni visoje sistemoje. Respondentai, nurodg, jog veikianti kokybés vadybos
sistema nelabai itakoja ar mazai itakoja tiesiogini ju darba, gali biiti vertinami kaip atitriik¢ nuo
sistemos, mazai besidomintys imoné¢je vykstanciais procesais. Tokie darbuotojai ar vadovai néra
naudingi veikian¢ioms kokybés vadybos sistemoms, nes numatyti tikslai kokybés srityje gali buti
nepilnai ir nevisapusiSkai pasiekti. Organizacijoms ypa¢ nenaudinga, kai toks poZiiiris | kokybes
vadybos sistema budingas vadovams, nes biitent vadovybei tenka didZiulis vaidmuo nustatant savo
darbuotoju poreikius ir lukes¢ius tam, kad galéty juos pripaZinti ir taikyti jvairias motyvacijos
priemones siekiant tobul¢jimo. Organizacijoje taip pat turéty biiti nustatyti finansiniai ir kiti tikslai,
kurie tenkinty nustatytus savininky ir investuotoju poreikius ir liikes¢ius. Vadovybé taip pat turéty
apsvarstyti ir galima partnerystés su teik€jy organizacijomis nauda, kad sukurty vertg abiem Salims.
Partnerysté turéty remtis bendra strategija, Ziniy apsikeitimu, abipuse nauda. Taip pat vadovybe turéty
uztikrinti, kad jvairaus pobiidZio reikalavimai, taikomi produktams, procesams bei veikloms, biity
identifikuoti ir jtraukti | kokybés valdymo sistema bei prisiimti atsakomybg uZ organizacijos kokybeés
planavima ir kokybés politikos igyvendinima.

Siekiant iStirti kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveika marketingo poveikio kokybés
vadybos sistemoms aspektu, respondentams buvo pateikti klausimai apie motyvus, kurie turéjo
lemiama jtaka sprendimams diegti kokybés vadybos sistema juy atstovaujamoje imonéje. 12 paveiksle
pavaizduoti aukc¢iausiojo lygio vadovy jvardinti motyvai ir ju paminéjimo daZniai.

Atsizvelgus 1 tyrimo metu gautus rezultatus, vadovy iSsakytus motyvus, galima teigti, jog
Siauliy apskrities jmonése kokybés vadybos sistemy diegimui lemiama jtaka turéjo noras gerinti
produkcijos ar paslaugy kokybe, siekimas efektyvesniy marketingo rezultaty, noras neprasti
konkurencingumo ir konkurencijos matymas iSorin¢je imonés aplinkoje. MaZiau svarbis, bet visgi
tvardinti motyvai : geresnis vartotojy poreikiy tenkinimas, ketinimai eiti { naujas, uZsienio rinkas,
prestizas, kokybés dimensijy jvardijimas strateginiuose imoniy dokumentuose, imoniy vizijoje.

Daugelj i$ Siy motyvy galima jvardinti kaip vienareikSmiskai susijusius su marketingu. Panasis
rezultatai gauti tyrime atliktame Naujosios Zelandijos mokslininky. 2006 m. atliktame tyrime buvo
apklausta apie 2000 kokybés vadybos specialisty 1§ viso pasaulio, praktikoje diegusiy ir adaptavusiy
kokybés vadybos sistemas. Pastarieji kaip dominuojancius, apsisprendziant dél kokybés vadybos
sistemuy diegimo, jvardino kokybés gerinimo (quality improvement), naudos marketingui (marketing
advantage), bendro organizacijos ivaizdZio gerinimo (corporate image), klienty spaudimo (customer

pressure) motyvus. Naujojoje Zelandijoje atlikto tyrimo rezultatai parodé, jog ne maZiau itakos diegiant

43



Varanauskiené¢ A. Kokybés Vadybos Sistemy ir Marketingo saveika: Siauliy apskrities jmoniy tyrimas. Magistro darbas

kokybés vadybos sistemas turi siekis mazinti veiklos kaStus (cost reduction), Zinios apie kokybeés
vadybos sistemas isidiegusius konkurentus (major competitors sertified), kity kompanijy, savo veikloje
adaptavusiy kokybés vadybos sistemas, sekmés pavyzdziai (benefits experieced by other companies),
rySiai su benduomenémis (relations with communities), siekimas iSvengti potencialiy eksporto barjery

(avoiding pottential export barriers) [12].

KVS diegimo motyvai auksciausio lygio vadowy pozitiriu, N=48

Kokybeés siekimas jtvirtintas
strateginiuose planuose

Prestizas 14

Ketinimai sudaryti sandorius uzsienio

rinkose =

Geresnis vartotojy poreiki tenkinimas 22

Konkurencija 26

Efektyvesnio marketingo siekimas 29

Produkcijos ir paslaugy kokybés

gerinimas =

0O 5 10 15 20 25 30 35

12 pav. Kokybés vadybos sistemos diegimo motyvai auk$¢iausiojo lygio vadovy poZiiiriu

DidZiojoje Britanijoje ir Svedijoje atlikti tyrimai parodé, kad didZiausia jtaka diegiant kokybés
vadybos sistemas turi klienty, vartotoju spaudimas, Ispanijoje - marketingo motyvai [12 ].

Daugelis tyréju, atlikusiy tyrimus kokybés vadybos sistemuy ir marketingo saveikos srityje
sutinka, jog marketingo motyvai diegiant kokybés vadybos sistemas yra gana svaris, o sertifikuota

kokybés vadybos sistema gali biti svarus44marketingo irankis, nes daugelis sertifikuoty
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sistemuy pripazistamos ES rinkose. Kokybés vadybos sistema gali padéti jeiti 1 uzsienio rinka arba
iSplésti eksporto apimtis. Norint rasti uZsienio partneriy, idiegta kokybés sistema yra didelis
pranaSumas. Paprastai Vakary firmos, turincios idiegtas kokybés vadybos sistemas, ieSko tiekéjy tarp
ty imoniy, kurios taip pat yra sertifikuotos ir veikia remiantis visuotinés kokybés vadybos principais.
Reikalavimas turéti jdiegta kokybés vadybos sistema gali biiti viena i$ uZsakymo ar konkurso salygu.
Be to, jei organizacija savo veiklos srityje pirmoji diegia kokybés vadybos sistema, tai gali suteikti jai
Zymy konkurencinj pranaSuma. Kartais mazoms imonéms kokybés vadybos sistemy diegimas tampa
vienintele jy iSlikimo salyga, nes stambis uZsakovai, galintys diktuoti savo salygas, tiesiog reikalauja

tai igyvendinti.

KVS diegimo motyvai kokybés vadybininky pozitriu, N=15

Klienty ir vartotojy reikalavimai 5

IvaizdZio gerinimas 7

Vadybos procesy tobulinimas 9

Ketinimai stiprinti pozicijas rinkoje 13

Produkcijos ir paslaugy kokybés
uztikrinimas

> J |

Geresnis vartotojy poreikiy tenkinimas 1

0O 2 4 6 8 10 12 14 16

ISreiSkusiy nuomong skaicius

13 pav. Kokybés vadybos sistemu diegimo motyvai kokybés vadybininky poziiiriu
13 paveiksle pavaizduoti kokybés vadybininky iSvardinti kokybés vadybos sistemy diegimo
motyvai ir ju dazniai. Kokybés vadybininkai, prieSingai nei aukSc¢iausio lygio vadovai, buvo linkg teikti

pirmenybg  geresniam  vartotojy poreikiq45tenkinimui, kai tuo tarpu aukSciausio lygio
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vadovai pagrindiniu motyvu diegti kokybés vadybos sistema jvardijo paslaugu ar produkcijos kokybés
gerinima.

Produkcijos ir paslaugy kokybés gerinima kokybés vadybininkai jvardijo kaip antra i$ labiausiai
motyvuojanciy diegti kokybés vadybos sistema veiksniy, taip pat ne maZziau svarbiis jiems atrodo
ketinimai stiprinti pozicijas rinkoje, vadybos procesu tobulinimas, ivaizdZio gerinimas bei klienty
reikalavimai. Siuo atveju klienty reikalavimai ir noras geriau patenkinti klienty, vartotojuy poreikius i3
esmés yra skirtingi veiksniai, kadangi vienas ju atspindi spaudima i§ iSorés ir nebiitinai pacios imonés
suinteresuotuma, o kitas labiau sietinas su pacios imonés vidiniu poreikiu kokybei tobulinti ir tuo paciu

siekimas savo produkcija ir paslaugomis geriau patenkinti klienty poreikius.

KVS diegimo motyvai vidurinio lygio vadovy ir darbuotojy poziariu,
vadovy N=114,darbuotojy N=88

63

O Geresnis vartotojy

88 poreikiy tenkinimas

B Klienty, vartotojy
reikalavimai

62 @ Produkcijos ir paslaugy
kokybés tobulinimas

86

114

20 40 60 80 100 120

]

14 pav. Kokybés vadybos sistemuy diegimo motyvai vidurinio lygio vadovy ir darbuotoju poziiiriu

Tiriant vidurinio lygio vadovy ir darbuotojy nuomong apie kokybés vadybos sistemy diegimo
motyvus ju nuomoné pavaizduota tame paciame paveiksle, kadangi taip geriau ir patogiau ja palyginti.
Vidurinio lygio vadovai imonése daznai turi glaudesni kontakta su darbuotojais nei auksciausio lygio

vadovai ar kokybés vadybininkai, todel apie kokybés vadybos sistemos teikiama nauda, jos
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tikslus ir jos adaptavimo priezastis imong¢je, jie daugiausiai suzino biitent i$ vidurinio lygio vadovuy.
Tyrime dalyvave vidurinio lygio vadovai ir imoniu darbuotojai, kaip pagrindinius motyvus
diegti kokybés vadybos sistema nurodé produkcijos ir paslaugy kokybés tobulinimo biitinybg bei
klienty, vartotoju reikalavimus. [domu pasirodé¢ tai, jog vidurinio lygio vadovy ir darbuotojy ivardintas
motyvy spektras nebuvo platus, Siuos rezultatus galima sieti su tuo, kad Sie asmenys jmonése
daugiausia susij¢ su produkcijos kokybe, jos uZtikrinimu, todél savo funkcijas kokybés vadybos

sistemoje suvokia labai siaurai, tik kaip kokybiska produkcija ar paslaugas d¢l vartotojo.

Kaip vertinate kokybés vadybos sistemos jtak a jmonés
sékmei? N=202

7% 1% 18% @ Labaisvarbi
B Svarbi
O IS dalies svarbi

40 % O Nesvarbi

O Visai nesvarbi

15 pav. Vidurinio lygio vadovy ir darbuotojy poZitiris | kokybés vadybos sistemos jtaka jmonés sé¢kmei

15 paveiksle pavaizduota apklausoje dalyvavusiy imoniy vidurinio lygio vadovy ir darbuotoju
nuomoné 1 jy atstovaujamoje imon¢je veikiancios kokybés vadybos sistemos itaka imonés sékmingai
veiklai. Dauguma vidurinio lygio vadovy ir imoniy darbuotojai mano, kad kokybés vadybos sistema tik
i§ dalies prisideda prie imonés sékmingos veiklos arba prisideda, bet tai néra pagrindinis sékmes
veiksnys. Sitoje apklaustyju grupéje taip pat atsirado kokybés vadybos skeptiky, kurie nurodé, jog
kokybeés vadybos sistemos biivimas ar nebiivimas visiSkai nesudaro salyguy sékmingai veiklai.

16 paveiksle atsispindi vadovy ir kokybés vadybininky nuomoné apie kokybés vadybos sistemu

itaka sékmingai imoniy veiklai. Tarp aukS¢iausio lygio vadovy ir kokybés vadybininky, prieSingai
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nei darbuotojy ir vidurinio lygio vadovy tarpe, neatsirado mananciy, jog kokybés vadybos sistemuy
veikimas neitakoja imonés veiklos sékmés.

Toks darbuotojy ir vadovybés nuomoniy iSsiskyrimas néra teigiamas dalykas, nes imanomi
nesutarimai dél kokybés vadybos sistemos veikimo tiksly bei numatyty rezultaty pasiekimo.
Darbuotoju neigiamos nuostatos ar abejingumas veikianciai kokybés sistemai gali itakoti produkcijos
ar paslaugy kokybe, nepriklausomai nuo to, kad dalis organizacijos turés teigiamas nuostatas Siuo

klausimu ir savo veiksmais rodys didesni pritarima kokybés politikai.

Kaip vertinate kokybés vadybos sistemos jtak g
jmonés sékmei?

33 %

46 % @ Labai svarbi

O Svarbi

O IS dalies svarbi

21%

16 pav. Vadovy bei kokybés vadybininky nuomon¢ apie kokybés vadybos sistemos jtaka jmonés

veiklos sékmei

KVS idiegimas sudaro nuolatinio tobulinimo pagrinda. Kiekviena kompanija, kuri siekia islikti
konkurentabili, turés vystytis kartu su klienty ar rinkos reikalavimais bei technologiniais pokyciais.
Tinkamai struktiirizuotas pastovus tobulinimo procesas yra biitinyb¢ tokiai kompanijai. KVS niekada
negali biti laikoma sukurta iki galo — kokybés valdymas yra nepertraukiamas procesas. Sistema turi
buti pritaikoma prie pasikeitimy kompanijos viduje ir iSoréje: kartu su kompanijos organizaciniu
vystymosi procesu turi biiti atliekamas KVS dokumentacijos atnaujinimas, KVS turi reaguoti {
vartotojy pageidavimus ir nusiskundimus, ji turi biti keiCiama, siekiant uZzkirsti kelig klaidy ir
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trukumy pasikartojimui. Organizacija, idiegusi KVS, mokosi i§ savo klaiduy. Apie klaidas ir neatitiktis
suzinoma i§ produkty kokybés tikrinimo informacijos, trikumai sistemoje aptinkami vidinio audito
metu, nepatenkinty klienty skundai ir pretenzijos signalizuoja apie butinybg¢ aiSkintis ir eliminuoti
problemuy priezastis. Viena karta iskilusi problema neiSsprendziama savaime. Ja reikia identifikuoti,

iSsiaiskinti jos prieZastis ir ieSkoti pakeitimy bei patobulinimy galimybiy.

Kokybés vadybos sitemos jtaka jmonés sékmei,
nuomoniy pasiskirstymas pagal sektorius

Visai
nesvarbi
Nesvarbi 4 2 8 '
svarbi
Svarbi 32 10 39 l
Labai svarbi 19 9 23 '

0% 50% 100%

O Paslaugy sektorius

@ Gamybos sektorius

O Prekybos sektorius

17 pav. Respondenty nuomoné apie kokybés vadybos sistemy itaka imoniy veiklos sékmei.

Pasiskirstymas pagal atstovaujama sektoriy.
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Kurios vidinés grupés inicijavo KVS jdiegima Jusuy
jmoné je? N=265

28%

O Imonés vadovybeé
O Visa organizacija
O Padalinys atsakingas uz

kokybe
O Marketingo padalinys

O Atskiri gamybos
padaliniai

18 pav. Respondenty nuomon¢ apie kokybés vadybos sistemy iniciatorius vidingje aplinkoje

Kokybés vadybos sistemuy diegimas jmonése daZzniausiai yra inicijuojamas tam tikry vidiniy
grupiy. Siauliy apskrities imonése, idiegusiose kokybés vadybos sistemas, dirbantys darbuotojai ir
vadovai mano, jog kokybés vadybos sistemos diegima ju imong¢je inicijavo tokios vidinés grupés kaip
imon¢és vadovybé¢ ir marketingo padaliniai, taip pat tokios iniciatyvinés grupés, kaip atskiri gamybos ir
uz kokybe atsakingi padaliniai.

Natiiralu, jog organizaciju vadovai jvardijami kaip kokybés siekimo iniciatoriai. Siekiant
veiklos efektyvumo, vadovybé turi apibréZti ir jgyvendinti rezultatyvy ir efektyvy kokybés politikos,
reikalavimuy,tiksly bei laiméjimy perteikimo visai organizacijai procesa, aktyviai skatinti griztamaji rysi
ir informacija i$ organizacijos darbuotoju, kaip ju itraukimo priemong.

Daugelio darbuotoju ir vidurinio lygio vadovy nuomone kokybés vadybos sistemos sékminga
veikima organizacijoje lemia { $i procesa investuojamos léSos, vadovy ir kokybés vadybininky

kompetencija bei geresnis imonés darbuotoju informavimas apie siekiamus tikslus ir veiklos rezultatus

50



Varanauskiené¢ A. Kokybés Vadybos Sistemy ir Marketingo saveika: Siauliy apskrities jmoniy tyrimas. Magistro darbas

kokybés srityje, taip pat darbuotoju mokymai, kurie uztikrinty geresni kokybés vadybos kaip verslo
filosofijos suvokima, ugdytu gebéjima taikyti kokybés vadybos principus atliekant savo tiesiogines

pareigas, skatinty organizacijos kaip sistemos suvokima.

Kokie faktoriai lemia sékmingg KVS
veikima? N=202

Geresnis informavimas ir darbuotoju L

mokymai

Vadovy ir kokybés vadybininky 169
kompetencija

174

Investuojamos léSos | |

130 140 150 160 170 180

Daznis

19 pav. Faktoriai lemiantys s€ékminga kokybés vadybos sistemos veikima. Darbuotojy ir vidurinio
lygio vadovy pozitiriu

Tyrime dalyvavusiu auksciausio lygio vadovy nuomone sékminga kokybés vadybos sistemos
veikima gali uZtikrinti darbuotojy pritarimas imonés kokybés politikai ir siekiamiems kokybeés
tikslams, kokybeés aspekty identifikavimas, kuris reiskia tai, jog pries diegiant kokybés vadybos sistema
imong¢je bitina i§ anksto numatyti tas sritis, kuriose bus siekiama kokybés, taip pat numatyti
indikatorius tiems pasiekimams iSmatuoti. Ne maziau svarbiais veiksniais vadovai jvardino investiciju i
kokybés valdyma ir gerinima apimtis, vidurinio lygio vadovy Zinias ir geb&jima motyvuoti darbuotojus,
taip pat kokybés padaliniuose dirbanciy specialisty kompetencija.

Idiegta kokybés vadybos sistema imonei suteikia nemaZzai naudos, ineSa pokyciuy, kuriuos
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svarbu nuolat fiksuoti, matuoti ir vertinti. AuksSc¢iausio lygio vadovy nuomone pagrindiniais pokyciais
tampa: naujy klienty atsiradimas, atsirandantys nauji kontraktai, pardavimy apimties augimas, pageréj¢
rySiai su suinteresuotomis grupémis, mazejantys kastai del blogos kokybeés, did¢jantis pelnas, geréjanti
darbuotoju moralé, geréjantis produktyvumas, trumpéjantis prekiu pristatymo klientams laikas,
uzsakymo jvykdymo tikslumas tiek pristatymo terminy, tiek produkto ar paslaugos kokybés atzvilgiu,
klienty pasitenkinimo augimas, geré¢jantys produkcijos kokybés rodikliai, tobuléjancios vidinés
procediros.

Darbuotojy ir vidurinio lygio vadovy nuomone, svarbiausiu pokyciu idiegus kokybés vadybos
sistema laikytinas produkcijos kokybés pageré¢jimas, taip pat iSauges klienty pasitenkinimas bei naujuy
klienty atsiradimas. Kaip vienas i§ pokyc¢iuy darbuotojy ir vidurinio lygio vadovy buvo jvardintas
padidéjes reikiamos pildyti dokumentacijos kiekis, ka ne visuomet galima laikyti teigiamu dalyku, nes
realiai sumazeja laiko apimtis, kuri gali buti skiriama tiesioginiam darbui. Teigiamas papildomy
dokumenty jvedimo bruoZas yra tas, kad lengviau atsekti padarytas klaidas ir ateityje juy vengti, ka ir
ivardino patys darbuotojai ir vidurinio lygio vadovai.

Labai svarbu pasirinkti tinkama kokybés valdymo sistemos dokumenty detalumo laipsni. Per
daug formali dokumentacija paprastai iSSaukia pasiprieSinima biurokratiniam mechanizmui.To
pasé¢koje formaliai paraSytos procediiros neatitinka tikroveés ir kokybés valdymo sistema tampa daugiau
ar maziau neveikiancia. Kokybés vadybos sistema turi biiti gerai suplanuota, jos dokumentacija gerai
apgalvota, uztikrinant paprastuma, aiSkuma ir rezultatyvy valdyma.Dokumentai turi atitikti
organizacijos poreikius ir jos kulttira.

Nepriklausomai nuo kokybés vadybos sistemos dokumentacijos sudétingumo, dokumentuota
kokybeés vadybos sistema siekiama, kad visi organizacijos darbuotojai (kuriems reikia) turéty vieningas
ir suderintas instrukcijas ar kita darbuotoju veiksmus konkreciais atvejais aprasan¢ia dokumentacija.
Siuolaikines organizacijos egzistuoja dinaminéje aplinkoje, kur nuolat auga poky¢iy greitis. Siekiant
uztikrinti nuolatini kokybés vadybos sistemos adekvatuma organizacijos poreikiams, keiciantis
aplinkybéms turi keistis ir kokybés vadybos sistema. Atitinkamai turi biiti nuolat perZitrimi ir kokybés

vadybos sistemos dokumentai.
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Kas pasikeité Jusy jmonéje idiegus KVS? N=202

Lengviau
identifikuoti
padarytas klaidas

Daugiau
dokumenty
pildymo

Atsirado naujy
klienty, kontrakty

Padid¢jo klienty
pasitenkinimas

Pager¢jo
produkcijos
kokybé

202

0 50 100 150 200 250

Daznis

20 pav. Pokyciai idiegus kokybés vadybos sistemas. Darbuotojy ir vidurinio lygio vadovy nuomoné

Tiek planuojant kokybés vadybos sistema, tiek igyvendinant pokycius svarbu prisiminti, kad
efektyvus kokybés vadybos sistemos valdymas bei prieZiiira priklauso nuo darbuotojy suvokimo apie ju
veiklos organizacijoje tinkamuma, apie juy indéli siekiant kokybeés tiksly. Siekdama padéti darbuotojams
suvokti ju veiklos tinkamuma, auksciausioji vadovybé turi uZtikrinti, kad atsakomybe¢ ir jgaliojimai yra
apibréZti ir paskirstyti organizacijoje. DaZniausiai organizacijose paplitgs budas apibrézZti atsakomybei
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ir jgaliojimams - dokumentuoti darbuotojy pareiginiai nuostatai, darbuotoju saugos ir sveikatos

instrukcijos, organizacinés struktiiros,tsakomybg / jgaliojimus reglamentuojantys isakymai.

Ar gali kokybés vadybos sistema jtakoti
marketinga? N=63

24%

B Gali
O IS dalies gali

76 %

Ar gali kokybés vadybos sistema jtakoti
marketinga? N=202

1% 9%

44% 8 Gali
O IS dalies gali
B Negali

46 %

O Neturiu nuomonés

21 pav. Kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveikos galimybé respondenty poZziiiriu (1 dalis -
auksciausio lygio vadovy ir kokybés vadybininky poZiiiriu, 2 dalis -darbuotojy ir vidurinio lygio

vadovy poZziiiriu)

Tyrime dalyvusiems buvo uZzduotas klausimas apie kokybés vadybos sistemuy ir marketingo

saveikos galimybes. Dauguma aukSciausiojo lygio vadovy ir kokybés vadybininky mano, jog tokia
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saveika yra galima. Darbuotojai ir vidurinio lygio vadovai saveika ivardina kaip galima i$ dalies,

deSimtadalis ju negaléty nieko pasakyti arba neturi nuomonés Siuo klausimu.

Kaip kokybés vadybos sistema gali jtakoti
marketinga, atskiras marketingo veiklas?
N=156

Skatina uzsienio pirkéjy
susidomejima
Gerina imonés padétj pries 3 69
konkurentus
156

Kokybe svarbi pristatant produkcija,
paslaugas

[takoja rySius su klientais

72

Itakoja pardavimo procesa

0 50 100 150 200

Daznis

22 pav. Vidurinio lygio vadovy ir darbuotoju nuomoné¢ apie kokybés vadybos sistemos itaka

marketingo veikloms
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Vidurinio lygio vadovai ir darbuotojai jvardijo, jog kokybés vadybos sistemu itaka marketingui
pasireiskia per kokybés suteikima prekéms ar paslaugoms ir tuo biidu palankiy salygu sudaryma prekiy
ar paslaugy pozicionavimui, palankesniy salygy pardavimo procesui suformavima, imonés poziciju
pries rinkoje veikiancius konkurentus gerinima, produkcijos pristatymo klientams gerinima, sudarytas
palankesnes salygas veikti uzsienio rinkose.

Auksciausiojo lygio vadovy nuomone veikiancios kokybés vadybos sistemos jtakoja
marketinga Siose srityse: itakoja paskirstymo proceso kokybeg, pozicionavima, nes pozicionuojant
kokybé tampa vienu i§ svarbiausiy elementy, imonés jvaizdi ir konkurencinguma, marketingo
planavima, rySius su klientais ir tiekéjais, pardavimo procesa, kainos nustatyma, tyrimy atlikima (Siuo

atveju kaip skatinamsis veiksnys).

Kaip vertinate kokybés vadybos sistemos ir
marketingo saveika savo atstovaujamoje jmoné je?
N=265

2%

20% O Labai itakoja
O Itakoja
B IS dalies itakoja

44 %

O Nemanau, kad jtakoja

33%
? @ Neitakoja

23 pav. Respondenty nuomoné apie kokybés vadybos sistemy ir marketingo saveika ju atstovaujamoje
imong¢je

Dauguma tyrime dalyvavusiy Siauliu apskrities jmoniy vadovy, kokybés specialisty ir

darbuotoju 1ivardijo, jog ju atstovaujamoje imon¢je veikiancios kokybés vadybos sistemos ir

marketingo saveika egzistuoja. Adaptuotos kokybés sistemos labai Zymiai jtakoja, vidutiniskai jtakoja
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arba i$ dalies jtakoja marketingo veikla ir atskirus jos momentus.

Apibendrinimas. Siauliy apskrities imones galima jvardinti kaip gana nemaZai paZengusias kokybés
vadybos srityje, tai irodo i tyrimo metu pateiktus klausimus gauti i§samiis imoniy vadovy ir darbuotojy
atsakymai. Taciau kai kuriose srityse, susijusiose su kokybés vadybos suvokimu, kokybés vadybos
sistemos funkcijomis, iSrySkéjo vadovybés ir darbuotojy nuomoniy ir suvokimo skirtumai, kurie gali
turéti ir daZnai turi neigiama poveiki funkcionuojancioms kokybés vadybos sistemoms. Vertinant
kokybeés vadybos sistemy ir marketingo saveika, reikétu pabrézti, jog tyrimo pradZioje iSkelta hipoteze,
kad imonése veikiancios kokybés vadybos sistemos saveikauja su marketingu, o pagrindinis veiksnys,
nulemiantis Sia saveika yra pastangos sukurti kuo didesng vertg ir kokybg vartotojui, pasitvirtino.
Daugelis imoniy veikiancios kokybés vadybos sistemos ir marketingo saveika iSreiskia ir apibiidina
kategorijomis, susijusiomis su didesne verte ir kokybe vartotojui ir tuo paciu nauda paciai imonei, jos

efektyvumo bei finansiniams rodikliams.
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ISVADOS

1. Visuotinés kokybés vadybos ir marketingo saveika Siuolaikinése verslo organizacijose, lemia

esminiai Siy verslo filosofijy panaSumai vertybiy ir vystymosi tendencijy kontekste, kur svarbiausia

vertybine orientacija tampa démesys vartotojams, ju poreikiams, interesams, likes¢iams.

2. Visuotinés kokybés vadybai ir marketingui budingas dinamiSkumas, poreikis naujy Ziniy

adaptavimui ir inovacijoms, doméjimasis aplinka ir poreikis ja tirti, kas daznai sudaro salygas ju

sqveikai organizacijose.

3. Globaliis poky¢€iai versle ir su jais susijusi organizaciju veiklos salygu kaita, lemia tolesni

visuotinés kokybés vadybos ir marketingo saveikos ir integracijos organizacijy veikloje stipréjima,

pleciant veikla ir integruojantis i naujas rinkas, priimant jvairaus lygio ir svarbos verslo

sprendimus, atliekant mokslinius tyrimus, naudojant paZangias informacines technologijas su

kokybe ir marketingu susijusiy procesy valdymui.

4. Kokybés vadybos sistemuy ir marketingo, kaip procesy, saveika yra ju apibusis poveikis arba jtaka

vienas kitam, vienas kito rezultatams, kuri daZniausiai pasireiSkia organizacijose priimant

sprendimus dél plétros i naujas rinkas, geresnio vartotoju ir kity suinteresuotyju Saliy poreikiy

patenkinimo, ieSkant efektyvesniy organizaciniy sprendimu veiklos sékmei ir tgstinumui uZztikrinti.

5. Kokybés vadybos sistemos jtakoja marketinga per savo incijuotas procediiras, taip pat strateginj ir

kity lygiy planavima, turi itakos visiems marketingo komplekso elementams. Marketingas

daugelyje organizacijy yra siejamas su inovaciju diegimo skatinimu, o kokybés vadyba

Siandieninéje verslo aplinkoje yra viena pagrindiniy inovaciju.

6. Atsizvelgus i tyrimo metu gautus rezultatus, vadovy i§sakytus motyvus, galima teigti, jog Siauliy

apskrities imonése kokybés vadybos sistemy diegimui lemiama itaka turéjo noras gerinti

produkcijos ar paslauguy kokybg, siekimas efektyvesniy marketingo rezultaty, noras neprasti

konkurencingumo ir konkurencijos matymas iSorin¢je imone¢s aplinkoje. MaZiau svarbiis, bet visgi

tvardinti motyvai : geresnis vartotojy poreikiy tenkinimas, ketinimai eiti { naujas, uZsienio rinkas,

prestiZzas, kokybés dimensijuy ivardijimas strateginuose imoniy dokumentuose, imoniy vizijoje.

Daugelj i$ Siy motyvy galima jvardinti kaip vienareik§SmiSkai susijusius su marketingu.

7. Tyrime dalyvave vidurinio lygio vadovai ir imoniy darbuotojai, kaip pagrindinius motyvus diegti

kokybés vadybos sistema nurodé produkcijos ir paslaugy kokybés tobulinimo biitinybe bei klienty,

vartotoju reikalavimus. Idomu pasirodé tai, jog vidurinio lygio vadovy ir darbuotoju ivardintas

motyvy spektras nebuvo platus, Siuos rezultatus galima sieti su tuo, kad Sie asmenys imonése
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daugiausia susije¢ su produkcijos kokybe, jos uztikrinimu, todél savo funkcijas kokybés vadybos

sistemoje suvokia labai siaurai, tik kaip kokybiska produkcija ar paslaugas d¢l vartotojo.

8. Kokybés vadybos sistemy diegimas imonése dazniausiai yra inicijuojamas tam tikry vidiniy grupiy.

Siauliu apskrities jmonése, idiegusiose kokybés vadybos sistemas, dirbantys darbuotojai ir vadovai

mano, jog kokybés vadybos sistemos diegima ju imon¢je inicijavo tokios vidinés grupés kaip

imonés vadovybé ir marketingo padaliniai, taip pat tokios iniciatyvinés grupés, kaip atskiri

gamybos ir uz kokybg atsakingi padaliniai.

9. Tyrime dalyvavusiy auks$c¢iausio lygio vadovy nuomone sékminga kokybés vadybos sistemos

veikima gali uZtikrinti darbuotoju pritarimas jmonés kokybés politikai ir siekiamiems kokybeés

tikslams, kokybés aspekty identifikavimas, kuris reiskia tai, jog prie$ diegiant kokybés vadybos

sistema imon¢je biitina i§ anksto numatyti tas sritis, kuriose bus siekiama kokybés, taip pat

numatyti indikatorius tiems pasiekimams iSmatuoti. Ne maziau svarbiais veiksniais vadovai

tvardino investicijy i kokybés valdyma ir gerinima apimtis, vidurinio lygio vadovy Zinias ir

gebéjima motyvuoti darbuotojus, taip pat kokybés padaliniuose dirbanciy specialisty kompetencija.

10. Idiegta kokybés vadybos sistema imonei suteikia nemazai naudos, inesa pokyciu, kuriuos svarbu

nuolat fiksuoti, matuoti ir vertinti. AukSciausio lygio vadovy nuomone pagrindiniais pokyciais

tampa: naujy klienty atsiradimas, atsirandantys nauji kontraktai, pardavimy apimties augimas,

pageréje rySiai su suinteresuotomis grupeémis, mazejantys kastai del blogos kokybés, didéjantis

pelnas, geréjanti darbuotojy moralé, geréjantis produktyvumas, trumpéjantis prekiy pristatymo

klientams laikas, uZsakymo jvykdymo tikslumas tiek pristatymo terminy, tiek produkto ar

paslaugos kokybés atzvilgiu, klienty pasitenkinimo augimas, geréjantys produkcijos kokybés

rodikliai, tobuléjancios vidinés procediiros.

11. Auksciausiojo lygio vadovy nuomone veikian¢ios kokybés vadybos sistemos itakoja marketinga

Siose srityse: itakoja paskirstymo proceso kokybg, pozicionavima, nes pozicionuojant kokybé

tampa vienu i§ svarbiausiy elementy, imonés jvaizdj ir konkurencinguma, marketingo planavima,

rySius su klientais ir tiekéjais, pardavimo procesa, kainos nustatyma, tyrimu atlikima (Siuo atveju

kaip skatinamsis veiksnys).

12. Dauguma tyrime dalyvavusiy Siauliu apskrities imoniy vadovy, kokybés specialisty ir darbuotoju

ivardijo, jog ju atstovaujamoje imon¢je veikiancCios kokybés vadybos sistemos ir marketingo

saveika egzistuoja. Adaptuotos kokybés sistemos labai Zymiai jtakoja, vidutiniskai itakoja arba i

dalies jtakoja marketingo veikla ir atskirus jos momentus
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Rekomendacijos

1.

Norédamos sékmingai vystyti veikla sudétingoje, nuolat kintancioje Siandieninéje verslo
aplinkoje, imonés turéty orientuotis | naujoviy adaptavima savo veikloje ir ieSkoti biidy kaip
geriau patenkinti vartotojy poreikius. [diegta ir realiai veikianti kokybés vadybos sistema, pati
buidama naujove, gali padéti imonéms atsisakyti tradicinio poZzitrio i veiklos efektyvuma,
naudojant inovatyvius veiklos metodus ir tuo biudu surasti balansa tarp imonés teikiamy
paslaugy ar gaminamos produkcijos ir vartotojy poreikiy.

Kadangi kokybinés prekiy ar paslaugu dimensijos, imoniy orientacija i visuoting kokybés
vadyba tai dalykai, kurie yra neatsiejami nuo vartotojo ir atsiranda dé¢l vartotojo, kokybeés
vadybos sistemos turéty buti itin gerai integruotos su marketingo ir pardavimy veiklomis. Tuo
budu galima rasti efektyvesniy sprendimy tenkinant vartotojuy poreikius, taip pat efektyviau

vykdyti veikla, iSvengiant neefektyviy marketingo ir pardavimy sprendimu.
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PRIEDAS 1

Pagrindinés darbo savokos ir terminai
1. Globalizacija — procesas, kuris reiskia riby iSnykima tarp ivairiy $aliy sieny, kultiiry ir socialiniy

grupiy.

2. Kokybé — turimyju charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis. (LST EN ISO
9000:2001).

3. Kokybé vartotojui — tai vartotojo reikalavimy produktui atitikimo lygis. Siuo aspektu produkto

kokybé sunkiai nustatoma d¢l skirtingo vartotojy skonio ir skirtingy ju poreikiy. (Vanagas, 2006).

4. Kokybé gamyboje apibréziama kaip atitikimas i§ anksto numatyty parametry, kurie iSreiSkiami

standartais, techninémis salygomis, receptais ir kitais dokumentais. (Vanagas, 2006).

5. Kokybés vadybos sistema (KVS), (angl. Quality Management System) — vadybos sistema, skirta
organizacijos veiklai, susijusiai su kokybe, nukreipti ir valdyti. (LST EN ISO 9000:2001).

6. Kokybés vadovas — dokumentas, kuriame apraSyta organizacijos kokybés vadybos sistema. (LST

EN ISO 9000:2001).

7. Kokybés politika (angl. Quality Policy) — organizacijos visaapimantys ketinimai ir kryptys, susije
su kokybe, oficialiai pareiksti aukSc¢iausiosios vadovybés. (LST EN ISO 9000:2001).

8. Nuolatinis gerinimas — kryptingas ir sisteminis veiksmy, remiantis apibréZtais principais bei

struktiira vykdymas, siekiant yjmong¢s veiklos paerinimo pokyc¢iy.

9. Organizaciné kultiira - organizacijos tradicijuy bei elgsenos biiduy visuma, sujungianti esmines

organizacijos vertybes, bei darbuotojy poZitirius i vertybes.

10. Poveikis aplinkai — bet koks palankus ar nepalankus aplinkos pokytis, kurj visiSkai ar i§ dalies
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sukelia Bendrovés veikla, produktai ar paslaugos. (LST EN ISO 14001:1996).

11. Procediira — nustatyta veiklos ar proceso vykdymo tvarka. (LST EN ISO 9000:2001).

12. Procesas — tai tarpusavyje susijusiy iStekliy ir veiksmy visuma, kuria pertvarkomas gavinys.
IStekliai gali biiti personalas. LéSos, jrengimai, prietaisai, priemonés ir metodai. (LST EN ISO

8402:1995).

13. Sertifikavimas - procediira, kuria trecioji Salis pateikia rastiSka garantija, kad gaminys, procesas ar

paslauga atitinka nustatytus reikalavimus.

14. Suinteresuotoji Salis — asmuo ar grupé asmeny, suinteresuoti organizacijos rezultatais ar sékme.

(LST EN ISO 9000:2001).

15. Vadybos sistema — politikos ir tiksly nustatymo bei ty tiksly pasiekimo sistema. Organizacijos

vadybos sistema gali sudaryti skirtingos vadybos sistemos. (LST EN ISO 9000:2001).

16. Vartotojo pasitenkinimas — vartotojo suvokimas apie jo reikalavimy tenkinimo laipsni. (LST EN
ISO 9000:2001).

17. Visuotiné kokybé reiskia ,kokybés vartotojui poziiirio taikyma bet kurioje darbinéje ar
visuomening¢je veikloje ar priva¢iame gyvenime. ,,Kokybés gamyboje* samprata yra tik priemoné

tikslui pasiekti, o tikslas yra iSoriniy ir vidiniy vartotojy poreikiy patenkinimas. (vanagas, 2004).

18. Visuotinés kokybés vadyba (VKV), (angl. Total Quality Management) — tokia vadybos filosofija
ir metodai, kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobul¢ja, itraukdama i tobulinimo veikla visus
darbuotojus ir sieckdama kuo geriau patenkinti vartotojy poreikius, gerindama produkty kokybg ir
mazindama kastus. (P. Vanagas, 2004). Tai { kokybe orientuotas organizacijos vadovavimo budas,
pagristas visy jos nariy dalyvavimu, siekiant ilgalaikés sékmés tenkinant klienta ir naudos visiems

savo organizacijos nariams bei visuomenei. (LST EN ISO 8402:1995).
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Priedas 2

69



