VILNIAUS UNIVERSITETAS

EKONOMIKOS IR VERSLO ADMINISTRAVIMO FAKULTETAS

KOKYBES VADYBOS MAGISTRO PROGRAMA

VILMA BUTKIENE

MAGISTRO BAIGIAMASIS DARBAS

GAMYBOS IMONESE JDIEGTOS
KOKYBES VADYBOS SISTEMOS
DARBUOTOJU SUVOKIAMAS

NAUDINGUMAS

THE PERCEIVED USEFULNESS BY
EMPLOYEES OF A QUALITY
MANAGEMENT SYSTEM
IMPLEMENTED IN
MANUFACTURING COMPANIES

Vilnius,

Darbo vadovas: Prof. J. Ruzevi¢ius
Darbo jteikimo data:
Registracijos Nr.

2023




TURINYS

TV ADAS ettt nre s 4
1. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS SAMPRATOS IR TURINIO EVOLIUCIA,
DIEGIMO MOTYVAI BEI NAUDA ORGANIZACIHIOMS.........coiiiiiiieieeneee s 7

1.1. Kokybés vadybos sistemy sampratos €VOIIUCI]A........cueervrriieeiieiiieesieesiee e 7
1.2. Kokybés vadybos sistemy analize€...........ccocvvieiiiiiiiiiiiiciecisec s 9

1.3. Kokybés vadybos SiSteMOS PriNCIPAL......civeevirriiiieiiiiesiiesiesee et 13
1.4. Kokybés vadybos sistemos ISO 9001 diegimo MOtYVa.........ccccerveervereiieseeiesie e 21
1.5 Kokybés vadybos standarto ISO 9001:2015 reikalavimy nauda organizacijoms............. 23

2. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS NAUDINGUMO GAMYBOS
IMONESE TYRIMAS IR REZULTATAL ...ooiiiiiiiii e 28
2. 1 Empirinio tyrimo pagrindimas..........ccoueieierierinieniiseseeeeee et 28
2.2. Autorinio tyrimo MetodOIOGija.......ccveieeieiieie e 31
2.3 Anketos kiekybiniam tyrimui parengimas ir pagrindimas..........cccccvvveevieiieeneesineesee s 32
2.4. Empirinio tyrimo duomeny analize.............cueiiiiiiiiniiiiiieiice e 39
ISVADOS TR PASTULYMAL......oouiuiiiiieicieeesesiees st es s enas s ssnse s ses s 48
LITERATUROS SARASAS......ooviiieieieietee ettt 50
SANTRAUKA bbb bbbttt e nn bbb 55
SUMMARY ..ttt bbb bbb bbb bt b bt bt bt h et e et bt 57

PRIEDAS. ...ttt bbb bbbt e bbb bt bbbt n e bbb 59



LENTELIU SARASAS

1 lentelé. KVS taikymo ir gerinimo PrinCIPAT .........ccvriiieieiieieniesiesiesiese e 19
2 lentelé. 1SO 9001 standarto diegimo vidiniai ir iSoriniai motyvai ir naudos..............c.cc..e.... 22
3 lentelé. KVS sistemos, pagal standarto 1ISO 9001 reikalavimus, teikiamos naudos ............. 25

4 lentelé. Finansinis poveikis organizacijose po KVS, pagal standarto 1ISO 9001 reikalavimus,

(o[-l 1] 0 T BTSSP U TSR PT PP PRPRPRO 26
5 lentelé. Viso veikianciy jmoniy (nefinansy) ir apdirbamosios gamybos jmoniy skaicius

T (1Y -SSRSO 29
6 lentelé. Dirbanc¢iy asmeny skai¢ius pagal jmoniy dydZio grupes Lietuvoje........c.cccecvvrunenne. 29
7 lentelé. Anketinés apklausos privalumai ir trakumai ..........ccccoeciriiiiiiinc e 33
8 lentele. Klausimy grupavimas anketoJe........oevverviireerriiiie i 34
9 lentelé. Respondenty atSakymuy JVEICIATL ..ovuvvieiviiiiiieiiiie st 40

10 lentelé. Tyrime naudoto klausimyno KVS principy jsisavinimo patikimumo vertinimas ..41

11 lentelé. Tyrime naudoto klausimyno pagal KVS standarto jsisavinimo patikimumo

1YL= L4104 42
12 lentelé. KVS naudos konstrukto patikimumo VErtinimas...........ccoceevveneereneneneseseeneas 43
13 lentelé. Principy konstrukto patikimumo VErtiNIMAaS. ..........cccoviririneiiinieienee s 44
14 lentelé. Tyrimo modelio tinkamumo VErtinIMAas ...........cceverereneninesieeeeese s 45
15 lentelé. Nepriklausomy kintamyjy jtaka darbuotojy sovokiamai naudai .............cceeevevennee 46

16 lentelé. Tyrimo modelio tinkamumo vertinimas: KVS principy jtaka darbuotojy

suvokiamai naudal OrganiZACHJOJE. ......cveverrerierieiiesie ettt 46
17 lentelé. Nepriklausomy kintamyjy jtaka darbuotojy sovokiamai naudai ............ccceeevuneenee. 46
PAVEIKSLU SARASAS
1 paveikslas. Kokybés vadybos €VOITUCIIA ....cvviveerreeieiieiiieiesiesieesiesee e eie e e sae e sneesee e 9
2 paveikslas. ISO 9001 standarto POKYCIAL.......ccveviirierieirierieieie e 12
3 paveikslas. Empirinio tyrimo MOAEHS .........ccveiiiiieiieiiee e 30
4 paveikslas. Empirinio tyrimo 10ZiNe€ Seka..........ccoouiiriiiiiiiiiiiiees s 31
5 paveikslas. AnKety griZtamuUIMAs .........cc.eeveieerueseeseesieaieseesseeseesseesseasessaesseesessesssesssesseesees 40



IVADAS

Temos aktualumas. Kokybé yra auganciy ir sparéiai kintan¢iy rinky Siandienos
konkurencijos veiksnys, skatinantis organizacijas lenktyniauti, tenkinant vis reiklesniy klienty
poreikius (Barbosa ir kt., 2021). Pazymétina, kad gamybos organizacijy orientacija j kokybés
valdymg lemia netradicinj pozitrj, kuris suteikia galimybe organizacijoms pasiekti
visapusiskai geresniy veiklos rezultaty nei varzovams, kurie vadovaujasi tradiciniais vadybos
metodais. Moksliniai tyrimai patvirtino, kad organizacijoms, siekian¢ioms ilgalaikio veiklos
procesy kokybés uztikrinimo bei jsitvirtinimo rinkoje, biitina taikyti kokybés vadybos sistema
(toliau KVS), padedancia sutelkti organizacijos galias ir nukreipti jas organizacijos tikslams
igyvendinti.

Gamybos organizacijoms, nusprendusioms eiti nuolatinio tobuléjimo keliu ir
pasirinkusioms jsidiegti KVS standarto 1SO 9001:2015 reikalavimus, reikia jsisavinti eile
veiksmy, kad sistemos teikiama nauda buty apcéiuopiama. Organizacijos nusiteikimas ir
motyvacija, diegiant KVS standartg, taip pat atlieka svarby vaidmenj. Jei organizacija yra
motyvuota, suprantanti standarto esme¢ yra pasiruoSusi perimti KVS principus bei
jsipareigojimus ir pradéti juos naudoti kasdienéje savo veikloje tuomet ir gaunama
visokeriopa nauda- sukuriama stipri kokybés kultiira, geréja organizacijos jvaizdis, didéja
efektyvumas, did¢ja darbuotojy motyvacija ir t.t.. Taciau jei organizacija siekia tik
rinkodarinés naudos ir auganciy pardavimy vien dél jsidiegto KVS 9001:2015 standarto,
nauda gali pasirodyti maza arba tikétina, kad jos organizacija gali ir visiSkai nejausti.

Siame gamybos organizacijy nuolatinio tobuléjimo kelyje svarbus vaidmuo
atitenka auksSc¢iausigjai vadovybei atliekant lyderystés vaidmenj. Yra daugybé priezasCiy
darbuotojams priesintis KVS kiirimui organizacijose, kadangi daugelis darbuotojy neigiamai
arba sunkiai priima pokycius. Taip pat verta paminéti, kad ziniy trikumas apie KVS ir biitent
apie ISO 9001:2015 standarta, gali buti viena i§ prizas¢iy Tad vadovy jsipareigojimas
organizacijai ir jos darbuotojams yra kritinis, norint kad jdiegta KVS teikty nauda
organizacijai ir ji blity jauc¢iama visoms suinteresuotosioms Salims, tarp jy ir organizacijos
darbuotojams (Anholon ir kt. 2018).

Darbo naujumas. Pastaraisiais metais plac¢iai diskutuojama apie KVS kuriamg nauda
organizacijoms. Lietuvos ir uzsienio mokslinéje literatiiroje analizuojama kokie veiksniai
jtakoja kokybés vadybos sistemos naudingumg. Prie jy priskiriami motyvai skatinantys
organizacijas jsidiegti KVS (Fonseca L. M. ir kt., 2021, Kakouris A. ir kt., 2019, Santos ir
kt.,2014, G. J. Ruzevicius ir kt., 2002), organizacijos nusiteikimas ir pasiruoSimas perimti
KVS principus bei juos jsisavinti. Taip pat kiek laiko ir istekliy organizacija nusiteikusi skirti

idiegiant KVS. Taip pat mokslinéje literattiroje analizuojama KVS finansiné (Aba E. K ir kt.,
4



2014, Candido C. ir kt., 2015, Leung H., ir kt.,1999) ir ne tik finansiné (Bagodi V. ir kt.,
2020, Boiral, O., 2012) nauda organizacijoms. Taciau pazymétina, kad moksliniuose
tyrimuose néra vieningos nuomonés apie KVS teikiamg naudg organizacijoms ir ypaé
gamybos organizacijose. Taip pat atliekant mokslinés literatiiros analiz¢ nebuvo rasta tyrimy,
apie tai kaip organizacijose dirbantys darbuotojai suvokig KVS jtaka, gamybos organizacijy
naudai.

Darbo problema. Pasak analizuotos mokslinés literatiiros gamybos organizacijy
kokybés kelionéje svarbius vaidmenis atlicka trys faktoriai, t.y. organizacijos vidiné
motyvacija nuolat tobuléti, organizacijos vertybés bei darbuotojy suvokimas ir tikéjimas KVS
naudingumu (Psomas ir kt., 2015, Krajcsak Z., 2018). Taciau daznai organizacijose, kurios
turi jsidiegusios ISO 9001:2015 standarto reikalavimus, tik kokybés profesionalai suvokia jo
svarbumg ir naudg. Taip pat tokios pacios jzvalgos susiformavo darbo autorés, dirbant
gamybinése organizacijose, turinciose jsidiegusios kokybeés vadybos sistemos ISO 9001:2015
reikalavimus, kur daznai tai yra tik kokybés profesionaly valdoma ir suprantama sritis, 0
eiliniams darbuotojams tai tik papildomas biurokratinis darbas. Siame magistro baigiamajame
darbe yra analizuojama kaip vadovaujantys ir administracijos darbuotojai suvokia KVS
daroma jtaka organizacijos naudai. Sis poreikis susiformavo, kadangi, mokslingje literatiiroje
nerandama straipsniy kuriuose biity analizuojamas KVS naudingumas darbuotojy poziiirio
tasko.

Magistro baigiamojo darbo tikslas: nustatyti kokig jtaka daro, KVS ir jos principy,
pagal ISO 9001:2015 reikalavimus jsisavinimas, darbuotojy suvokiamai naudai gamybos
organizacijose.

Magistro baigiamojo darbo uzdaviniai:

1. Remiantis moksline literatiira iSnagrinéti kokybés vadybos sistemos evoliucijg, ISO 9001:2015
standarto diegimo motyvus ir jo teikiamg naudg organizacijoms.

2. Remiantis atlikta literattiros analize suformuoti magistro baigiamojo darbo autorinio tyrimo
metodologija.

3. Atrinkti, tyrimui tinkancias gamybos organizacijas, jsidiegusias KVS pagal 1SO 9001:2015
standartg ir atlikti suvokiamo naudingumo (organizacijos darbuotojy pozitiriu) empirinj
tyrima.

4. Remiantis autorinio tyrimo rezultatais, suformuoti magistro baigiamojo darbo iSvadas ir

pasiiilymus.



Darbo metodai.

1. Moksliné literatiiros analizé skirta iSanalizuoti KVS evoliucijg, jos diegimo motyvus ir
nauda, kurig gauna organizacijos jsidiegusios KVS. Si literatiiros analizé padéjo isgryninti ir
suformuluoti magistro darbo tyrimo modelj.

2. Tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis tyrimas. Duomeny surinkimui naudota anketiné
apklausa. Anketa sudaryta i§ trijy konstrukty. KVS principy jsisavinimo konstruktas yra
sudarytas remiantis Sarah J. Wu (2015) ir Ruales Guzman ir kt. (2019) konstruktu. ISO
9001:2015 reikalavimy jdiegimo konstruktas sudarytas darbo autorés. TreCias konstruktas,
skirtas issiaiskinti KVS darbuotojy suvokiamg naudg organizacijai, naudotas L. M. Fonseca ir
kt. straipsnio (2021) konstruktas. Konstruktai, kurie naudojami i§ moksliniy straipsniy yra
iSversti 1§ angly kalbos ir pakoreguoti darbo autorés. Anketos suprantamumas, aiSkumas ir
tikslumas buvo patikrintas su kokybés profesionalais. Patogosios imties biidu buvo atrinktos
gamybinés organizacijos, turincios jsidiegusios KVS ISO 9001:2015 standarto reikalavimus.
Respondentais pasirinkti Siose gamybos organizacijose vadovaujantj ar administracinj darba
dirbantys darbuotojai, kurie biina tiesiogiai ar netiesiogiai jtraukti j organizacijose vykdomus
vidinius ir iSorinius auditus, vykdomus pagal ISO 9001:2015 standarto reikalavimus.

3. Gauti kiekybinés apklausos rezultatai apdoroti naudojant Microsoft Excel ir duomeny
analizés SPSS programas, kuriy pagalba atliktas konstrukty tinkamumo vertinimas
paskaiciuojant Cronbach‘s Alpha, taip pat atlikta duomeny regresiné analize ir hipoteziy
vertinimas.

Darbo struktiira: darba sudaro jvadas, literatiiros apzvalga, tyrimo metodika, iSvados,
literatiiros sgrasas ir priedas. Darbo apimtis be priedy — 55 p., 5 paveikslai, 17 lentelés, 61

bibliografinis saltinis.



1. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS EVOLIUCIJA, DIEGIMO
MOTYVAI IR NAUDA ORGANIZACIJOMS

1. 1. Kokybés vadybos sistemu evoliucija

Standartizacijos bei kokybés Sakny galima atrasti net akmens amZziuje, kuomet
zmonijos veiklos kokybe uztikrino jy bendruomenés islikimas, senovés Egipte, kuomet buvo
gaminamos vienodos molinés plytelés arba Romos imperijoje, kuomet buvo naudojami tik
penkiy pirSty skersmens vandentiekio vamzdziai. Vélesniais civilizacijos vystymo etapais
pradéta orientuotis ] konkreCius kokybés objektus — daiktus, paslaugas, procesus,
meistriSkuma (Mateliené, 2008).

Kokybés vadybos sistema, j visg apimancig valdymo filosofija, susiformavo kokybés
klasiky atlikty darby déka: A. Shewhart‘o, E. Deming‘o, V. Feigenbaum‘o, K. Ishikaw‘os, G.
Taguchi ir J. Juran, o véliau T. Ohno ir E. Goldratt. Na, o pacioje kokybés vadybos
evoliucijoje, labai svarbiis buvo 1931 m., kai W. Shewhartas paskelbé knygg ,,Gaminamo
produkto kokybés ekonominis valdymas®. Si knyga padéjo pirmuosius mokslinius kokybés
vadybos pamatus, na 0 W. Shewhartas laikomas kokybés procesy valdymo metody kairéju,
kuris sékmingai sujungé statistinius metodus, inzinerija ir ekonomika. Jis taip pat tapo
zinomas kaip modernios kokybés kontrolés tévas (Kubiak, Benbow, 2020).

Trumpai apzvelgiant kokybés klasiky veikla verta paminéti E. Demingg, kuris
suformavo 14 kokybés vadybos principy, apimanéiy organizacinius reikalavimus efektyviam
kokybés valdymui. E. Demingo kokybés filosofijos pamatas- tai, kad statistiniai kokybés
metodai gali biiti pritaikyti visuose jmonés valdymo lygmenyse. Jis pabréz¢, kad pirkéjas yra
pati svarbiausia sudedamoji gamybos proceso dalis (Vanagas, 2004). Dauguma E. Deming‘o
idéjy buvo jgyvendinta Japonijoje. Jo paskaitos izinieriams bei auks$¢iausio lygio vadovams,
pad¢jo atsigauti Japonijos ekonomikai po II pasaulinio karo. E. Demingas iSpopuliarino W.A
Shewhart‘o parengta 4 etapy nuolatinio veiklos tobulinimo cikla PDTV: planuok, daryk,
tikrink, veik (angl.- PDCA: plan-do-check-act).

A. V. Feigenbaumo nuomone, kokybés vadyba turi biiti visuotiné ir sisteminga,
apimanti visus organizacijos funkcinius skyrius, ne tik gamybg arba paslaugos teikimg. Visa
organizacijos veikla kokybés srityje turi biiti apibrézta ir dokumentuota techninése ir
vadybinése procediirose, aiskiai nurodanciose ir efektyviai koordinuojanciose Zmoniy veikla
bei informacijos srautus. Si sistema organizacijoje turi bati jgyvendinta geriausiu ir
praktiSkiausiu biidu, kad vartotojai buity patenkinti patiriant minimalias kokybés islaidas.

(Kazilitinas A., 2007).



Profesorius K. Ishikawa jnesé didelj indélj j kokybés vadybos teorijg ir praktikg. Jis
siejamas su kokybés kontrolés rateliais, pagrindé Pareto diagramy naudojimo privalumus,
kokybés tobulinimo sri¢iy prioritetams nustatyti, sukiir¢ prieZasCiy ir pasekmiy tyrimo
diagramas, naudojamas sprendziant problemas (Adomaitien¢, 2020). K. Ishikawos filosofijos
teiginiai:

¢ Pirmiausia kokybé — ne trumpalaikis pelnas.

e Oreantavimasis ] klientg- ne gamintoja.

o Kitas procesas yra tavo klietas.

e Fakty ir turimos statistinés informacijos naudojimas.

e Biti humaniSkiems, pagarba visiems organizaciojoje;

e KryZminiy funkcijy valdymas.
laureatas, nuo 1940-yjy tyrinéjo pramonés procesy bei produkty tobulinimo klausimus. G.
Taguchi sukiiré matematinés statistikos idéjas, susijusias su statistiniais eksperimentinio
projektavimo ir kokybés kontrolés metodais. Jis taip pat tobulino kokybés gerinimo
metodologija bei kasty kokybés kaSty mazinimg (Kubiak ir kt., 2020). G. Taguchi metodo
tikslas- dizaino kokybés ir produkcijos kokybés uztikrinimas. (Kumar ir kt., 2018).

J. Juranas nustaté tris pagrindines kokybés valdymo proceso funkcijas: kokybés
planavima, kokybés kontrolg ir kokybés gerinima (Kumar ir kt., 2018). Taip pat jis akcentavo,
kad organizacijy vadovai yra atsakingi uz kokybés pasiekimus ir jie turi formuluoti kokybés
gerinimo tikslus. J. Juran produkto kokybe apibrézé, kaip tinkamumga vartoti.

T. Ohno, vienas i§ Toyota Motor kompanijos ikiiréjy, sukiir¢ Toyota gamybos sistema,
kuri véliau iSpopuliaréjo kaip ,,Lean gamyba“. Jos pagrindiné idéja yra nuolat stengtis
panaikinti jvairius $vaistymus ir standartizuoti procesus. Pagal ,,Lean gamybos* koncepcija,
kiekvienas darbuotojas turi biiti jtraukiamas j optimizavimo procesus (Kubiak, Benbow,
2020).

E. Goldratt buvo optimizuoty gamybos metody, tokiy kaip apribojimy teorija (TOC)
kiréjas. Pagrindiné jo iSsakyta mintis, ta, kad jmonés ar padalinio veiklg daznai trikdo vos
keletas esminiy kliiciy (apribojimy), kurias paSalinus veiklos rezultatyvumas Zymiai
pageréty.Taip pat savo veikloje analizavo konkurencinguma, klienty pasitenkinimg ir
finansinius rezultatus (Jaeger, Adair, 2016).

Remiantis KVS evoliucijos apzvalga literatiros Saltiniuose, kokybés vadybos 100

mety raida apibendrinta 1 paveiksle.



1 paveikslas. Kokybés vadybos evoliucija
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Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis P. Kumar ir kt., 2018

Vélesniais metais vystési jvairios verslo ir kokybés tobulumo vertinimo sistemos ir
modeliai, tokie kaip JAV Malcolm Baldbrige kokybés modelis, Europos verslo tobulumo
modelis, I1ISO 9001 kokybés valdymo standartai ir panaSiai. Taigi, $iandien galime drasiai
teigti, kad KVS i8sivysté j atskirg modernia sistema, turin€ig jrankiy ir metody rinkinj, kurie
uztikrina kokybés sistemos valdyma organizacijose. Na, o diegiant vis daugiau KVS jrankiy
bei organizacijoms brestant ir samoningéjant kokybés valdymo srityje, pagrindinis démesys
skiriamas integracijai ir konsolidacijai, kuriant integruotus KVS metodus tokius kaip Lean,
Six Sigma ir kt. Sioje situacijoje svarbus vaidmuo atitenka organizacijos darbuotojams,
kuriems reikia jsisavinti $iuos metodus ir modelius bei suvokti jy teikiamg nauda

organizacijoms, nes tik tuomet Sie jrankiai pradeda veikti kaip 1§ jy yra tikimasi.

1.2. Kokybés vadybos sistemy analizé

Kokybé yra auganciy ir sparCiai kintanciy rinky Siandienos konkurencijos rodiklis,
skatinantis organizacijas lenktyniauti tenkinant vis reiklesniy klienty poreikius, taip
uztikrinant jy pasitenkinima ir tikintis jy lojalumo. Vienas i$ tokiy sprendimy kurti kokybés
vadybos sistemas organizacijose kaip vieng i§ pagrindiniy strateginiy tiksly ir nesvarbu kokio
dydzio jmoné biity bei kokia veikla uzsiimty (Barbosa, 2021). KVS- tai jmonés organizacinés

strukttiros, procediry ir iStekliy visuma, bitina efektyviai kokybés vadybai. Tarptautiniame



versle pripazjstamus kokybés sistemos modelius reglamentuoja ISO 9000 serijos standartai
(Ruzevicius, 2006).

KVS susideda i§ praktikos ir principy. Ji yra filosofija, kuri orientuojasi j kokybés
valdymg. KVS pagrindinis démesys skiriamas procesams, kuriant produktus ar paslaugas,
pagristus klienty poreikiais, tuo pac¢iu rapinantis, kad juos jgyvendinant buty paruosti vidiniai
procesai. Sistema naudinga organizacijos suinteresuotosioms Salims, padeda didinti klienty
pasitenkinimg, skatina nuolatinj procesy tobulinimg ir efektyvinima, gerina bendra jmonés
veikla (Bagodi ir kt., 2020).

KVS gamybos organizacijose jgalina gerinti ir plétoti kokybe, todél j Sig veiklg
jtraukiama daugybé elementy, tokiy kaip vadovavimas, planavimas, Zzmoniy ir procesy
valdymas, standartizavimas, nuolatinis tobuléjimas, tiekéjy valdymas, démesys klientui ir
suinteresuotosioms Salims. Taip pat, kaip teigia L. Barbosa (2021), kokybés vadybos
tobulinimas organizacijoms leidzia gerokai sumazinti iSlaidas, produkty ir paslaugy
diferencijavimg, didina naSumg ir konkurencinguma rinkoje. KVS charakterizuojama kaip
integruotos ir nuolatinés pastangos siekiant gaminti aukstos kokybés produktus ir paslaugas,
tenkinant klienty poreikius, taikant prevencines priemones, atlieckant monitoringg ir nuolatinj
tobuléjimg visuose organizacijos sektoriuose (Barbosa, 2021).

Kaip teigia P. Vanagas (2004), KVS kuriamos ir jgyvendinamos siekiant Siy dviejy
pagrindiniy tiksly:

a) Jrodyti pirkéjui (vartotojui), kad tiekiami jam produktai visada tenkins jo
reikalavimus. To garantas- sertifikuota KVS;

b) Pagerinti veiklos kokybe, reglamentuojant jg procediiromis, instrukcijomis, standartais
ir Kitais dokumentais.

Kaip teigia J. RuzeviCius ir J Sirvydaité (2002), kokybés sistemos kiirimas ir
sertifikavimas daugeliui firmy yra paskutinis pereinamasis kokybés tobulinimo veiklos etapas,
kuriant visuotinés kokybés vadybos modelj, kuris turi didZiausig jtakg firmy veiklos ir
produkcijos kokybés gerinimui. Organizacijose KVS projektuojamos dazniausiai remiantis
standartu 1SO 9001. Kaip teigia Fonseca ir kt. (2021) Sis KVS standartas, iSreiSkia veiksmingg
kokybés valdymo sistema, o organizacijos turinCios $§j sertifikata demonstruoja teigiamag
poziurj | kokybe, gerina organizacijos jvaizdj prie§ visas suinteresuotgsias Salis- ypatingai
prie$ klientus ir pacius organizacijos darbuotojus. Na, o pats ISO 9001 yra laikomas viena i$
svarbiausiy kokybés uztikrinimo programy, kurios buvo sukurtos per pastaruosius kelis
desimtmecius (Kakouris, Sfakianaki 2018).

Tarptautiné standartizacijos organizacija (toliau — ISO) ,,Kokybés vadybos ir kokybés
uztikrinimo* technikos komitetas ISO/TC 176, 1987 metais iSleido ISO 9000 standarty
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Seimos rinkinj. Tai buvo pirmasis zingsnis link tarptautinés kokybés vadybos suvienijimo ir
kokybés uztikrinimo reikalavimy struktiirizavimo ir pateiké vienodai suprantamg kokybés
vadybos valdyma. ISleidus tarptautinius ISO 9000 standartus, daugelis Saliy jy pagrindu
pradéjo rengti naujus ir atnaujinti buvusius nacionalinius standartus (Kazilitinas, 2007).
Pagrindinis ISO serijos standarto tikslas — sukurti tiekéjy ir gamintojy pasitikéjima
prekiaujant tarpusavyje. Kokybés vadybos sistemos standartas 1ISO 9001, iSreiskia veiksmingg
kokybés valdymo sistemg, o organizacijos turincios §] sertifikata demonstruoja teigiamag
poziiir] | kokybe, gerina organizacijos jvaizdj prie§ visas suinteresuotgsias $alis, o ypatingai
pries klientus ir pacius organizacijos darbuotojus (Fonseca ir kt., 2021).

ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004, ISO 19011 visi Sie standartai sudaro kokybés vadybos
sistemos standarty grupe. Jie yra vienodai svarbiis, nes vienas nuo kito priklauso. Sukurti tam,
kad papildyty vienas kita, taciau gali biiti naudojami ir kaip atskiri standartai (VySniauskiené,
2014).

a) ISO 9000 apraso kokybés vadybos sistemy pagrindus ir apibrézia kokybés vadybos
sistemy terminus.

b) 1ISO 9001 nustato reikalavimus, skirtus kokybés vadybos sistemoms, kai organizacijai
reikia jrodyti, kad ji sugeba nuolat tiekti produktus, atitinkanc¢ius vartotojo bei atitinkamy
reglamenty reikalavimus, ir siekti, kad vartotojas buty kuo labiau patenkintas.

c) ISO 9004 pateikia rekomendacijas kokybés vadybos sistemy rezultatyvumui ir
efektyvumui didinti. Sio standarto paskirtis — organizacijos veiklos gerinimas ir siekimas,
kad vartotojai bei kitos suinteresuotosios $alys bty patenkinti.

d) ISO 19011 pateikia rekomendacijas kokybés ir aplinkos apsaugos auditams atlikti.

ISO 9001 standartas yra pagristas sistemingais nurodymais, kuriais siekiama geriau
reaguoti j klienty poreikius, jdiegti veiksmingesn¢ kokybés valdymo praktika ir nuolat gerinti
nasumg (Santos, 2014). 1ISO 9000 grupés standartuose kokybés vadybos sistemy ir produkty
reikalavimai yra atskirti. Taip pat, kaip teigia O. Boiral (2012) po atlikty moksliniy tyrimy yra
aisku, kad ISO 9000 yra veiksminga ir patikrinta valdymo sistema, kurios efektyvumui jrodyti
yra surinkta daugiau duomeny, nei faktui, kad KVS neteikia naudos organizacijoms.

ISO 9001 pasaulyje placiausiai naudojamas standartas, pagal kurj daugelis
organizacijy kuria savo kokybés vadybos sistemas (Bounabri ir kt., 2018, Civcisa ir kt., 2014,
Zivaljevic ir kt. 2022). Jis taip pat yra tapes sinonimu kokybés valdymo sgvokai Europoje bei
Jungtinése Amerikos Valstijose. Pagrindinis Sio standarto tikslas yra sukurti organizacijose
kokybés valdymo struktiirg, kuri atveria galimybes kurti, gaminti ir pristatyti kokybiskus
produktus, kad baty patenkinti klienty lukes¢iai. Sis standartas taip pat teikia gaires KVS

procediroms ir dokumentacijai. Parodaksalu, ta¢iau nuo pirmyjy standarto atsiradimo dieny
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akademikai ir kokybés profesionalai gincijasi, ar kokybés vadybos sistema, sukurta pagal ISO
9001 standartg, vienareikSmiskai teikia tik naudg organizacijoms ar tai yra tik mitas.

Pasak D. Serafino (2018), ISO 9001 standartas apima:

- Kokybés vadybos sistemos projektavima, dokumentavima, jdiegimg ir nuolatinj tobulinima;
- Vadovybés atsakomybe;

- IStekliy vadyba;

- Produkto kiirimo ir pateikimo vartotojams procesy valdyma;

- Matavima, vertinamajg analizg¢ ir gerinima.

Pazymétina, kad daznai ISO 9001 standarto reikalavimai yra siejami su kokybés
reikalavimais, taciau tai yra klaidinga, nes ISO 9001 yra reikalavimai kokybés vadybos
sistemai. Taigi, reikalavimai, kurie yra keliami kokybeés vadybos sistemoms yra apibrézti [ISO
9001 ir nenustato produkty kokybés. Produkty kokybés reikalavimus gali nustatyti klientas,
arba organizacija, remdamasi kity klienty ar reglamenty reikalavimais (Cerniauskiené, 2014).

2 paveiksle pateikta ISO 9001 standarto pokyciai nuo standarto atsiradimo iki
naujausios ISO 9001:2015 versijos isleidimo. 2000 m. ir 2008 m. standarto leidimai buvo
labiau skirti efektyviam verslo procesy jgyvendinimui.

2 paveikslas. ISO 9001 standarto pokyciai

I50 150 9001-1994 [SOS001:2000 IS0 90012008 I[SO%001:2015
9001:1987 Prevenciniai PoZiiinis | procesa | | PoZifins | procesa Rizikosir
Procediiros veiksmai &PDCA & PDCA galimybés

Saltinis: sudaryta darbo autorés, pagal Barbosa, 2021

Kaip teigia A. Alvarenga (2017) tinkamai suprasti ir pritaikyti kokybés vadybos
sistemos standarty reikalavimai, sumazina dokumentacijos apimtis ir sudaro pagrindg
inovatyviems KVS kiirimo ir naudojimo biidams, organizacijai siekiant aukstesnés produkty
kokybés ir tobulinimy didinanéiy verslo efektyvuma.

Kalbant apie dabarting ISO 9001:2015 standarto versijg, joje maziau démesio skiriama
dokumentacijai, t.y. nebeliko Kokybés vadovo (dokumentuotos informacijos su aprasytais

procesais), o daugiau démesio skiriama suinteresuoty 3aliy ir riziky valdymui. Si versija yra
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pazangi tuo, kad siekiama suprasti organizacijos konteksta, atlikti riziky vertinima
organizacijoje, prie§ jgyvendinant bet kokius KVS pakeitimus. Si versija papildyta
atsakomybe auksciausiajai vadovybei, kuri turi ripintis KVS veiksmingumu organizacijoje
(Alvarenga, 2017). Nors standarte nebeliko reikalavimo kokybés vadovui, taciau dauguma
gamybos organizacijy pasilicka prie rasytiniy dokumenty, nes tai yra efektyvu ir naudinga
keiciantis darbuotojams- taip iSvengiama individualiy mokymy. Turint procediiras bei vidaus
taisykles darbuotojai gali jas perskaityti ir taip gauti visa reikiamg informacija.

Gamybos organizacijos néra iSimtis kalbant apie KVS, o sertifikato 1SO 9001:2015
tur¢jimas néra organizacijos kokybés valdymo garantas. Nebiitinai jsidiegusios KVS standartg
organizacijos jtraukia kokybés vadybos principus, metodus ir praktikas j savo kasdienes
veiklas, nes tai reikalauja dideliy pokyciy organizacijos kultiiroje, procesuose ir valdymo
veiklose. Jgyvendinti pokycius reikia daug pastangy bei besalygisko auksciausios vadovybés
jsitraukimo. Daznai atsitinka taip, kad gamybos organizacijos koncentruojasi vien tik j pacio
standarto jgyvendinima, taCiau neintegruoja naujoviy, j kokybés kultiirag. Tuomet standarto
teikiama nauda néra jauciama nei paciai organizacijai, nei suinteresuotoms Salims. KVS turi
biti integruota j bendrag gamybos organizacijy vadybg, na o kokybés vadybos metodai,
modeliai bei priemonés pagrijsti esminiais kokybés vadybos principais ir elementais, kurie
uztikrina kokybés vadybos sistemos supratimg ir jos naudojimg gerinant veikla.

Apibendrinant KVS sistemy analiz¢ galime teigti, kad tai yra filosofija, kuri
orientuojasi j kokybés valdyma. KVS yra naudinga organizacijos suinteresuotosioms Salims,
padeda didinti klienty pasitenkinimg, skatina nuolatinj procesy tobulinimg ir efektyvinima,
gerina bendrg organizacijy Vveikla. Gamybos organizacijose KVS jgalina gerinti ir plétoti
kokybe, leidzia gerokai sumazinti iSlaidas, produkty ir paslaugy diferencijavima, didina
nasumg ir konkurencinguma rinkoje, todél j $ig veiklg jtraukiama daugybé jveiriy elementy,
tokiy kaip vadovavimas, planavimas, Zmoniy ir procesy valdymas, standartizavimas,
nuolatinis tobuléjimas, tiekéjy valdymas, démesys Klientui ir suinteresuotosioms salims. ISO
9001 yra laikomas viena i$ svarbiausiy kokybés uztikrinimo programy, kurios buvo sukurtos
per pastaruosius kelis deSimtmecius. Jos tikslas sukurti organizacijose kokybés valdymo
struktiirg, Kuri atveria galimybes kurti, gaminti ir pristatyti kokybiskus produktus, kad bty

patenkinti klienty likesciai.

1.3. Kokybés vadybos sistemy principai

KVS turi buti integruota j bendra gamybos organizacijy vadyba. Kokybés vadybos
metodai, modeliai bei priemonés pagrjsti esminiais kokybés vadybos principais ir elementais,

kurie uztikrina kokybés vadybos sistemos supratimg ir jos naudojima gerinant organizacijos
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veikla. Organizacija diegdama ir plétodama kokybés vadybos sistema turi remtis ISO 9001
kokybés vadybos standarte jvardintais KVS principais. Siy principy naudojimas teikia
tiesioging naudg ir svariai prisideda prie rizikos valdymo organizacijai, jos klientams ir
kitoms suinteresuotoms Salims.

Kokybés vadybos standarte ISO 9001 jvardinti 7 kokybés vadybos principai (LST EN
ISO 9001:2015):

1. Orientavimasis ] klientg. Organizacijos turéty vykdyti savo veikla remdamosi klienty
poreikiais. Jie turi biiti gerai suprantami bei patenkinami gaminant produktus bei siiilant
paslaugas.

2. Lyderysté. Organizacijoje esantis asmuo Kuris turi galig paveikti darbuotojus, juos
motyvuoti siekiant organizacijos tiksly. Vadovas turi aiskiai Zinoti krypt;.

3. Zmoniy jtraukimas. Visi darbuotojai yra organizacijos vertyb¢ ir vienodai svarbis. I3 jy
tikimasi, kad dirbdami jie iSnaudos visas savo galimybes. Taip darbuotojai tampa naudingais
organizacijai.

4. Procesinis pozitris. Siekiant jmonés rezultaty reikia tinkamai valdyti visus jmonés
iSteklius ir veiklas. Tai priklauso nuo procesy paruostumo. Parengtus procesus visada turéty
valdyti PDCA ciklas: nustatyti plang, jj igyvendinti, tikrinti ir pasiekti nuolatinj tobul¢jimag
matuojant.

5. Gerinimas. [monés kokybés sistemos pats svarbiausias bruozas yra nuolatinio
tobuléjimo principas. Tobuléjimas yra susijes ne tik su pagaminty prekiy ar suteikty paslaugy
savybémis, bet ir su visais procesais gaminant prekes ar teikiant paslaugas.

6. Faktais pagristy sprendimy priémimas. Organizacija priimdama tikslius ir efektyvius
sprendimus turi naudoti ir analizuoti duomenis, gautus i§ atliekamos veiklos.

7. Santykiy vadyba. Yra pagrista abipusiu interesu. Organizacijos néra laikomos
nepriklausomomis nuo tiekéjy ir subrangovy, bet jy santykiai yra abipusiai naudingi.

Sie septyni kokybés vadybos principai sudaro visy 1SO 9001 grupés kokybés vadybos
sistemos standarty pagrindg. Taip pat verta paminéti, kad daugelis kokybés vadybos klasiky
taip pat nagrinégjo KVS principus. Tarp jy zinomiausi J. Juran, P. Crosby, E. Demingas.
Kiekvienas 1§ jy vysté svarbias idéjas, kurios buvo jsisavintos pramonéje. Japonijos pramonés
sékmes istorija 1§ dalies siegjama su E. Demingo 14 valdymo punkty jsisavinimu,
modifikavimu ir iSplétimu, kuriant savo unikalios gamybos ir visuotinés kokybés vadybos
(TQM) koncepcijas. E. Demingas teigé, kad bet kuriame versle, iki 85 procentai klaidy,
defekty ir neefektyvumo priezasCiy yra organizacijos sistemos pasekmé (Agrawal, 2019). E.

Deming’as mané, kad, norint visoje organizacijoje siekti kokybés, reikia keisti filosofijg. 14
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Demingo principy pateikia pasitilymus, kaip efektyviau organizuoti darba, padidinti pelng ir
nasumg (Adomaitiené, 2020). E. Demingo principai:

1. Laikytis pastovaus tikslo — nuolat tobulinant produktus ir paslaugas. Tai padeda
organizacijai tapti konkurencinga ir islikti versle. Deming’as teigé, kad privalu trumpalaikj
démes] kokybei paversti ilgalaikiu. E. Remingas rekomendavo radikaliao naujg poziiir] i
organizacija, kurios Serdimi turi tapti ne pelnas, o kokybé, nes pelnas — natiiraliai atsirandantis
padarinys (Deming, 1986).

2. Isisavinti naujg filosofija ir mastyma. Klienty poreikiai greitai keiciasi, konkurencija
rinkoje didéja spaciau nei bet kada anksciau, todél vadovybé turi jsisavinti naujg filosofija
paremtg rinkos sglygomis ir technologijy revoliucija. Vadovyb¢ turi jsipareigoti vadovautis
kokybés filosofija, suprasti savo rolg ir vadovauti pokyciams. Taip pat nebijoti atsisakyti
nekokybiSky medziagy, neatsakingai dirban¢iy darbuotojy, neteikti nekokybisky prekiy ir
paslaugy (Deming, 1986).

3. Nustoti pasitikéti vien kokybés kontrole. Tai brangus, neefektyvus ir pavéluotas procesas.
Jei padaroma klaida, sumaz¢ja efektyvumas ir naSumas. Klaidy tikrinima, kai jos jau
atsiranda, Deming’as sitlo keisti kokybés priezitira nuo pat proceso pradzios. Nuolatinis
gerinimas sumazina blogos kokybés kastus (Deming, 1986).

4. Kreipti démesj ne j kaing, bet j bendrgsias islaidas (jas mazinant). Deming’as ragino
organizacijas ieskoti ne pigiausiy tiekéjy, o ieSkoti geriausios kokybés uz kaing, kurig gali sau
leisti. Taip pat uzmegzti ilgalaikius santykius su zaliavy tiekéjais, uzsitikrinant tarpusavio
pasitikéjimg ir lojalumg (Deming, 1986).

5. Siekti produkto gamybos ir paslaugy teikimo nuolatinio gerinimo. Jsipareigojimas kokybei
turi ateiti i§ auksSciausios vadovybés, o nuolatinio gamybos procesy tobulinimo turéty siekti
kiekvienas organizacijos narys. Organizacija turi suprasti, kad tobulinimas — tai ne pavienés
pastangos, o nuolatinis kelias, kuriuo organizacijos turéty eiti sickdamos sumazinti atlieky
kiekj ir gerinti kokybe (Deming, 1986).

6. Idiegti Siuolaikinius mokymo darbo vietoje metodus. Deming’as tikéjo, kad kiekvienas
darbuotojas turi neribotus sugebéjimus, jei jis patenka ] tinkamg aplinkg ir yra tinkamai
mokomas, palaikomas ir skatinamas. Jis tvirtino, kad 85 % darbuotojo darbo efektyvumo
priklauso nuo aplinkos ir tik 15% — nuo paties darbuotojo sugebéjimy, jgudziy ir savybiy.
Mokymas turi apimti ne tik tam tikry kokybés gerinimo metody jsavinima, bet ir tai, kas
uztikrinty, kad darbuotojas jgyja pakankamai Ziniy, gebéjimy ir jgtidziy jo kasdieniam darbui
atlikti (Adomaitiené, 2020).

7. Kad darbuotojai geriau dirbty, reikia jiems lyderiauti. T. W. Batley (1994) nustaté

lyderystés elementus, turinCius jtakos kokybei, t.y.: veiklos rezultatai, situacijos suvokimas,
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vizija ir misija, tradicijy naudojimas ir asmeninis kokybés suvokimas. Demingas kelis kartus
kritikavo lyderius, kurie nesiriipina savo darbuotojais. Lyderysté yra vienas i§ pagrindiniy
organizacijos komponenty. Tai elementas, per kur] organizacijos pasiekia ilgalaikiy ir
trumpalaikiy tiksly konkurencinéje aplinkoje (Rowley ir Sherman, 2003). Lyderiai turi
laikytis prielaidos, kad darbuotojai stengiasi dirbti kuo geriau, ir padéti jiems iSnaudoti visas
galimybes (Adomaitiené, 2020).

8. Atsikratyti baimés, kad visi galéty efektyviai dirbti organizacijai. Svarbu, kad baimé
nekliudyty darbuotojams klausti, pranesti apie problemas ar reiksti savo mintis ir id¢jas. Kad
kokybé buity sékmingai gerinama, darbuotojai turi jaustis saugis. Reikia uZztikrinti atvirumo
kultiirg, kada zmonés nebijoty sakyti tiesos (Adomaitiené, 2020).

9. Panaikinti kliaitis tarp padaliniy, skatinti padalinius dirbti kartu. Darbuotojai gali kelti savo
nasumg, mokydamiesi vieni i$ kity, derindami pastangas ir siekdami bendry tiksly, nepaisant
kokiam funkciniam padaliniui priklauso. Deming’as mané, kad konkurencija turéty vykti su
kitomis organizacijomis, o ne tarp tos pacios organizacijos darbuotojy (Adomaitiené, 2020).
10. Panaikinti Stikius ir raginimus darbuotojams. Deming’as teigé, kad nuolatinis kokybés
gerinimas, kaip bendras tikslas, turéty pakeisti tariamai motyvuojanéius ir jkvepiancius
pamokymus, Sikius (Adomaitiené, 2020). Anot, Demingo, nei vienas darbuotojas nepradés
dirbti geriau vien nuo organizacijoje naudojamy S$tkiy, jei jis nebus tinkamai apmokintas
dirbti (Agrawal, 2019).

11. Panaikinti kiekybines kvotas. Kiekybinés kvotos daznai kainuoja tiek pat kiek ir nuostoliai
dél laiko $vaistymo ir produktyvumo (Agrawal, 2019).

12. Pagalinti kliftis, trukdan¢ias darbuotojams didZiuotis savo darbu. Zmonés daZniausiai
trokSta gerai atlikti darba ir daznai jauciasi prislégti, kai to nepavyksta padaryti.
Organizacijoje vidiné konkurencija sukuria daugybe klia¢iy bendradarbiavimui. Sios kliditys
egzistuoja dél prasto bendravimo, organizacijos misijos ir vizijos nezinojimo, taip pat dél
asmeninio pavydo, taigi vadovai turéty laikytis ilgalaikiy perspektyvy, kad paSalinty barjerus
(Agrawal, 2019).

13. Idiegti veiksmingg lavinimo, mokymo ir saviSvietos programg. Deming’as akcentuoja
mokymg ir makymasi (1986). Organizacijos nuolat turéty motyvuoti savo darbuotojus ir
skatinti juos tobulintis bei kelti kvalifikacija. Darbuotojai noriai turéty mokytis naujy
organizacijos praktiky. Investicijy j darbuotojy Svietimg graza visada bus didesné, palyginti su
kitomis grazomis (Agrawal, 2019).

14. Suburti visus organizacijoje dirbti kartu, kad s¢kmingai bty jdiegta kokybés kultira.

Auksciausioji  vadovybé turi prisiimti atsakomybe uZ organizacijos pertvarkyma,
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jgyvendindama geriausigs kokybés praktikas sukuriant struktirg, kuri padéty jgyvendinti
pasirinktg filosofija (Agrawal, 2019).

1979 m. P. Crosby iSleistoje knygoje ,,Kokybé nekainuoja“, jis pareiSke, kad kokybeé
nieko nekainuoja, kainuoja darbas nepadaromas teisingai i§ pirmo karto. Tuomet reikia
taisyti broka, taip padidinama gaminio savikaina ir mazinamas efektyvumas. P. Croshy 14
kokybés principy pateikiama apacioje (Agrawal, 2018):

1. Koregavimo veiksmai- ne visada apziiira ar auditas reikalingi norint surasti defektus, patys
darbuotojai turi buti skatinami nustatyti defektus ir juos iStaisyti.

2. Pripazinimas. Pripazinimas ir apdovanojamas (ne finansiSkai) darbuotojy, kurie pasiekia
tikslus. Daugelis darbuotojy tikisi pripazinimo, kai jie padaro kazkg labai gerai. Jie taip pat
nori, kad ir kiti suzinoty apie jy pasisekima.

3. Kokybés pamatavimas. Reikia nustatyti kokybés veiklos rodiklius. Siekiant sukurti
kokybés matavimo sistemg butina nustatyti kokybés standartus, nustatyti informacijos

palyginimo metodus ir surati priemones, kaip apie rezultatus pranesti darbuotojams.

4. Sukurti ,,Nulis defekty* programa bei paruosti plang kaip tai gali buti jgyvendinta. Kokybés
vadovai turi pasirtpinti, kad ,,Nulis defekty™ programa nebtty tik motyvacijos programa.
Tikslas, turi biti, suteikti ziniy apie Zodj ,,nulis defekty® ir jo reikSme, kad kiekvienas
darbuotojas viska padaryty ,,teisingai i$ pirmo karto*.

5. Vadovybés jsipareigojimas. Vadovybé turi asmeniSkai jsipareigoti dalyvauti kokybés
gerinime, kad biity uZztikrintas visy nariy bendradarbiavimas. Norint diegti kokybés sistema
organizacijoje, pirmiausia tai turi biiti nuspresta auksSciausiame organizacijos lygyje. Vadovai
turi tikéti, kad sistema bus veiksminga ir tuo jtikinti visus susijusius asmenis. Vadovai turi
suformuoti kokybés politika, tikslus ir uzdavinius. Vadovybés poziiiris | kokybe turi biiti
Ipareigojantis, apimantis visus procesus, sistemas ir darbuotojus.

6. Kokybés jvertinimo kaina. Organizacija vertindama kokybés kaing, turi numatyti, kurie
koregavimo veiksmai bus naudingi organizacijai.

7. Tiksly nustatymas. Visiems darbuotojams turi buti iSkelti tikslai, kurie biity pamatuojami ir
pasiekiami.

8. Kokybeés tarybos jkiirimas. Reguliariai vykdomi kokybés tarybos susirinkimai, kuriy tikslas
biity pasidalinti patirtimi ir nustatyti tolimesnius kokybés gerinimo veiksmus.

9. ,,Nulis defekty diena®. Rengiama “nulis defekty” diena, skirta paskleisti nauja poziiirj.

10. Kokybés tobulinimo komanda. Puikiai i§vystytas biidas kaip tvarkytis su problemomis.

Kokybés gerinimo komanda kuriama i$ jvairiy padaliniy atstovy. Komandos gali bati dviejy

tipy:
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1) komanda suformuota spresti specifing problema;

2) komanda, reguliariai daranti susitikimus ir sprendZianti jvairias kokybés
problemas.
11. Kokybés suvokimas (samoningumas). Organizacija turi dalintis kokybiniais veiklos
rodikliais su darbuotojais, kurie turi suprasti kokia kokybés nebuvimo kaina. Tai galima
pasiekti informuojant ir nuolat mokant darbuotojus. Informacijos pateikimo tikslas, turéty biti
pristatyti rezultatus, bet ne manipuliuoti darbuotojais. Diskusijy pagalba turi biiti aptariami
kokybés klausimai, kad darbuotojai jaustysi jtraukiami j problemy sprendimg. Taip bus
stiprinamas poziiiris  kokybe bei jos nuolatin] gerinima.
12. Klaidy priezas¢iy pasalinimas. Po problemy identifikavimo ir pasalinimo, reikia vykdyti
klaidy priezaséiy paSalinimg. Norint siekti kokybés reikia naudoti tokig sistema, kad
darbuotojui pranesus apie problemas, buty pateikiamas atsakymas per nustatyta laika.

Darbuotojai turi biiti skatinami aptarti problemas, su kuriomis jie susiduria, o ne slépti jas.

13. ,,Pakartok dar karta“. Kai kurios procediiros gali buiti pamirStos ar jy yra nepaisoma, tad
reikia nuolatos jas kartoti.

14. Mokymai. Vykdyti nuolatinj visy vadovy mokyma kad jie suprasty kokybés gerinimo
programas ir gebéty atskleisti jy esme savo pavaldiniams.

J. Juran akcentavo auksc¢iausios ir viduriniosios vadovybés lemiamg vaidmen; siekiant
kokybés. Jo poziiiriu, dauguma kokybés dalyky yra tiesioginé vadovybés pareiga. Jis teige,
kad kokybés diegimas organizacijoje turi prasidéti nuo virSaus, todel palaiké “kokybeés
sampratos” mokymg, kaip vadovybés elgesio pasikeitimo sglyga (Adomaitiené, 2020).
Juran’as nustaté 10 kokybés gerinimo principy:

1. Isitikinti, kad visi darbuotojai supranta kokybés gerinimo poreikj— tam reikia lyderiavimo.
2. Kiekvienai veiklai nustatyti nuolatinio kokybés gerinimo tikslus.

3. Sukurti struktiirg (kokybés taryba, projektus, komandas ir pan.), uztikrinanc¢ig tiksly
pasiekiamuma.

4. Uztikrinti visy darbuotojy mokyma, kad jie suprasty savo vaidmenj kokybés gerinime.

5. Igyvendinti kokybés gerinimo projektus, kuriy metu suburtos komandos uztikrinty veiklos
problemy sprendima.

6. Informuoti apie kokybés gerinimo pazangg.

7. Pripazinti ir paskatinti uz dalyvavima kokybés gerinime.

8. Komunikuoti (vieSinti) kokybés gerinimo pazangg ir rezultatus.

9. Stebéti ir matuoti kokybés gerinimo pazangg visuose procesuose.
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10. Uztikrinti, kad kokybés gerinimas ir naujy kokybés tiksly nustatymas tapty nuolatine

organizacijos veikla.

Susisteminus visus klasiky jvardintus kokybés principus matome, kad juos visus

galime suvesti ] KVS ISO 9001:2015 principus.

1 lentelé. KVS taikymo ir gerinimo principai

ISO 9001:2015
principai

E. Demingo kokybés
principai

P. Crosby kokybés
principai

J. Juran kokybés
gerinimo principai

Orientavimasis i
klientg. Organizacijos

turéty vykdyti savo

veiklg remdamasi

klienty poreikiais.

Lyderysté. e Laikytis pastovaus | ¢ Vadovybés o Uztikrinti, kad
Darbuotojy tikslo nuolat jsipareigojimas | kokybés gerinimas ir
motyvavimas siekiant | tobulinant produktus | e Tiksly naujy kokybés tiksly
organizacijos  tiksly. | ir paslaugas. nustatymas nustatymas tapty
Vadovas turi aiSkiai | ¢ Kad darbuotojai nuolatine

zinoti kryptj.

geriau dirbty, reikia
jiems lyderiauti.

organizacijos veikla.

Zmoniy jtraukimas.

o [diegti

e Koregavimo

o [sitikinti, kad wvisi

Visi darbuotojai yra | Siuolaikinius mokymo veiksmai darbuotojai supranta
organizacijos vertyb¢ | darbo vietoje metodus | e Pripazinimas. kokybés  gerinimo
ir vienodai svarbiis. IS | e Pagalinti  klidtis, | e Kokybés poreiki;
ju  tikimasi,  kad | trukdangias suvokimas o Uztikrinti ~ visy
dirbdami jie iSnaudos | darbuotojams (samoningumas) | darbuotojy mokyma,
visas savo galimybes. | didziuotis savo darbu | e Mokymai. e Pripazinti ir
e veiksminga paskatinti uz
lavinimo, mokymo ir dalyvavima kokybés
savi§vietos programa gerinime
Procesinis poziiris. | e Kreipti démesj nej | o Kokybeés e Sukurti struktiira
Siekiant Jmonés kaing, bet i pamatavimas. (kokybeés taryba,
rezultaty reikia bendrasias iSlaidas | e Kokybés projektus, komandas
tinkamai valdyti visus jvertinimo kaina. | ir pan.), uztikrinancia
jmoneés iSteklius ir e Klaidy tiksly pasiekiamuma.
veiklas. priezaséiy
pasalinimas.
Gerinimas.  Imonés | e Isisavinti nauja | ¢ Sukurti ,Nulis | e Jgyvendinti
kokybés sistemos pats | filosofijg ir mgstyma. defekty“ kokybés  gerinimo
svarbiausias bruoZas | e Siekti produkto programa. projektus
yra nuolatinio | gamybos ir paslaugy | ¢ Kokybés tarybos | ¢ Informuoti  apie
tobuléjimo principas. | teikimo nuolatinio jkiirimas. kokybés  gerinimo
paZanga
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gerinimo
e Atsikratyti baimeés,
kad  wvisi galéty

efektyviai dirbti
e Panaikinti Sukius ir

,.Nulis
diena“.
Kokybés
tobulinimo
komanda
,,Pakartok  dar
kartg®.

defekty

Faktais
sprendimy
priémimas.
Organizacija
priimdama tikslius ir
efektyvius sprendimus
turi naudoti ir
analizuoti  duomenis,
gautus 1§ atliekamos
veiklos.

pagristy

raginimus

o Panaikinti
kiekybines kvotas

e Nustoti pasitikéti
vien kokybés
kontrole.

e Kiekvienai veiklali

nustatyti  nuolatinio
kokybés  gerinimo
tikslus.

e Komunikuoti
kokybés  gerinimo

pazangg ir rezultatus
e Stebéti ir matuoti

kokybés  gerinimo
pazanga visuose
procesuose.

Santykiy vadyba.
Yra pagrjsta abipusiu
interesu.

Organizacijos néra
laikomos
nepriklausomomis

nuo tiekéjy ir
subrangovy.

klititis
padaliniy,
padalinius

¢ Panaikinti
tarp
skatinti
dirbti kartu.
e Suburti visus
organizacijoje  dirbti
kartu, kad sékmingai
buty jdiegta kokybés
kultiira.

Saltinis: sudaryta darbo autorés.

IS lentelés virSuje matome, kad KVS principai formavosi eilg mety. Kokybés vadybos

klasikai formulavo savo KVS principus, tad¢iau kaip matome jy esmé liko ta pati. Jie yra

glaudziai tarpusavyje susije ir vienas kitg remiantys elementai. Gamybos organizacijos,

diegdamos standartg ir sieckdamos naudos, vadovaujasi jais. Taip pasireiSkia organizacijos

lankstumas, profesionalumas bei sugeb¢jimas kolektyvinémis pastangomis pertvarkyti

organizacijos procesus. Taciau verta paminéti, kad KVS principai ir elementai efektyviai

jgyvendinami tik sékmingo vadovavimo perspektyvoje, teigiamai motyvuotoje ir siekiancioje

poky¢iy organizacijoje. Pasak Muruganantham ir kt. (2018) aukS¢iausios vadovybés

isipareigojimy nesilaikymas ir koordinavimo tarp skyriy trukumas yra pacios didZiausios

klittys veiksmingam KVS principy jdiegimui. Vertinant KVS darbuotojams suvokiama

naudingumg gamybos organizacijose, principy jsisavinimg galime imti kaip vieng i$

svarbiausiy elementy, nes principy taikymas duoda ne tik tiesioging nauda gamybos imonéms,
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bet ir prisideda prie riziky valdymo. Todél jy supratimas, jsisavinimas ir laikymasis visose

organizacijos lygmenyse yra labai svarbus.

1.4. Kokybés vadybos sistemos ISO 9001 diegimo motyvai

Dauguma organizacijy diegia ISO 9001:2015 KVS vedamos jvairiy prizasciy. Viena i§
ju siekiant pagerinti vidinius procesus ir produkty ar paslaugy kokybe. Kita priezastis- sistema
gali buti naudojama kaip buidas padidinti rinkos dalj Salyse kur ISO sertifikatas turi vertg.
Trecia, ji gali biiti naudojama papras$ius klientui tam, kad atitikty jy vidaus kokybés kontrolés
ir tiekéjo kokybés uztikrinimo sistema.

Organizacijos nusiteikimas, diegiant ISO 9001 standarta, taip pat atlieka svarby
vaidmenj. Jei jmon¢é yra motyvuota, suprantanti sertifikavimo esme tai ir nauda dazniausiai
nurodoma teigiama, taciau jei organizacija siekia tik rinkodarinés naudos ir auganciy
pardavimy, sertifikavimo nauda gali pasirodyti maza arba tuomet jos galima visiSkai
nejzvelgti. Taigi, diegiant KVS standartg, pagal I1SO 9001:2015 reikalavimus, gamybos
organizacijos turi baiti pasiruosusios perimti KVS principus bei jsipareigojimus, jsigilinti j
standarto reikalavimus ir pradéti juos naudoti kasdienéje veikloje. Be to, gautas 1SO 9001
sertifikatas negarantuoja, kad kokybés principai, metodai ir praktikos bus sklandziai
pritaikytos organizacijos kasdienése veiklose ir vienareik§miSkai teiks nauda, jei pati
organizacija to nedarys tikslingai.

Pastaryjy mety tendencijos rodo, kad organizacijos darosi sgmoningesnés. Diegdamos
KVS sistemg, pagal 1SO 9001:2015 reikalavimus, jau tik maza dalis organizacijy tai daro vien
tik del pacio sertifikato tur¢jimo. Didzioji dalis gamybos organizacijy suprata, kad sertifikato
diegimas tai yra éjimas nuolatinio tobuléjimo keliu (Sweis, 2022).

Organizacijose, siekianciose jsidiegti KVS ISO 9001 standartg, motyvacijos svarba,
kaip pirminio sékmeés faktoriaus, yra akcentuojama visoje mokslingje literatiiroje ir yra
nemenkai i§nagrinéta. [vardijamos ir skirtingos motyvacijos riisys, kaip pavyzdziui viding, t.y.
organizacijos noras gerinti kokybe ir iSoriné- klienty spaudimas, jstatyminiai reikalavimai
(Ruzevicius, 2006). Motyvacija yra arba reaktyvi ir proaktyvi. Reaktyvi motyvacija yra
tuomet, kada organizacijos yra veréiamos isoriniy jégy jsidiegti KVS, atitinkancig ISO 9001
standarto reikalavimus (pvz. klienty reikalavimas, tam tikri jstatymai, siekimas jeiti j naujas
rinkas) ir proaktyvi motyvacija, kada organizacijos savo noru imasi iniciatyvos diegti KVS,
siekiant tobulinti vidaus struktiiras, sistemas ir procesus (Prajogo, 2010).

Siame darbe pristatysiu literatiiroje pla¢iai i$nagrinéta vidine ir iSoring motyvacija

diegiant ISO 9001 standarta, kuri pateikta 2 lenteléje.

21



2 lentelée. 1SO 9001 standarto diegimo vidiniai ir iSoriniai motyvai ir naudos

Motyvai Tipa Nauda Tipa
S S

Auksciausios valdzios sprendimas MV | Pageréjusi produkty ir/ar paslaugy | NV
kokybé

Produkty ir/ar paslaugy kokybés | MV | Incidenty, atmetimy ir skundy NV

gerinimas sumazéjimas

Procesy ir procediiry gerinimas MV | Padidéjgs produktyvumas ir / ar NV
naSumas

Incidenty, atmetimy ir pasipiktinimy | MV | SumaZzéjusios vidinés iSlaidos NV

mazinimas

Naudoti j; kaip pagrindg vidaus | MV | Pageré¢jes pelningumas NV

iSlaidoms mazinti

Bendravimo organizacijoje gerinimas | MV | Padidéjusi darbo jégos motyvacija ir NV
iSlaikymas

Vadovy ir darbuotojy santykiy | MV | Darbuotojai ima geriau suvokti NV

gerinimas kokybe

Konkurencinis pranasumas MI Pageréje procesai ir procediiros NV

Rinkos dalies iSlaikymas ir / ar | Ml Perteklinio darbo panaikinimas NV

didinimas

Klienty reikalavimas ir / ar spaudimas | Ml Geresnée darbo aplinka NV

Naudoti jj kaip skatinamajg ir / ar | Ml Geresnis klienty aptarnavimas NV

rinkodaros priemone

Salyga varZytis sektoriuje MI Padidéjes klienty pasitenkinimas NI

Misy konkurentai jdiege ISO 9000 | Ml | Plétimasis j tarptautines rinkas NI

standartus

Tiesioginis kelias ] naujg rinka MI Didesnis konkurencinis pranasumas NI

Biiti sektinu pavyzdziu tiekéjams MI Efektyvi skatinamoji ir / ar rinkodaros | NI
priemon¢é

Organizacijos  vieSojo  jvaizdzio | Ml | Pageré¢jusi tiekéjy kokybé NI

gerinimas

Vyriausybés praSymu MI Sukurtas ir / ar pageréjes abipusis NI

bendradarbiavimas su tiekéjais

Pastaba: MV — vidiniai motyvai, MI — iSoriniai motyvai,
NV- nauda vidiné, NI- nauda i$oriné

Saltinis: Vy$niauskien¢, 2014

Stipri vidiné motyvacija ar noras gerinti jmonés kokybe padeda jdiegti KVS, Kkuri

prisideda prie iSorinés ir vidinés naudos organizacijoje. Pageréja jmonés padétis rinkoje,

pageréja produkty kokybé, padidéja efektyvumas, sumazéja vidinés iSlaidos ir kt.. Taciau

kartais pasitaiko taip, kad po KVS diegimo organizacijos pastebi, kad néra iSpildyti jy

lukesciai, jdiegto standarto atzvilgiu. Tai gali biti susij¢ su tuo, kad organizacijos diegdamos

standartg susiformavo pernelyg didelius ir nepagrijstus tikslus, kuriuos pasiekti buvo labai

sunku arba nejmanoma. (Kakouris, Sfakianaki, 2019). Taip pat verta pabrézti, kad norint jog

KVS veikty, reikia poky¢iy organizacijos kultiiroje, procesuose ir valdyme. Pasak Alvarenga
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(2018) daugelis organizacijy susikoncentruoja tik j pacio standarto diegima, bet nekeicia
kokybés mechanizmo organizacijoje, t. y. neintegruoja kokybés standarto ] organizacijos

kultura bei kasdienes veiklas.

1.5 Kokybés vadybos sistemos, atitinkancios 1SO 9001:2015 standarto reikalavimus,
nauda organizacijoms

KVS kirimas organizacijoje tai ne tik laiko sgnaudos skirtos pasiruosti standarto
diegimui, bet ir reikiamy dokumenty parengimas, papildomy zmogiskyjy resursy ir finansiniy
iStekliy reikalaujantis procesas. Taigi, normalu, jei kiekviena organizacija, KVS tikisi
investicijy, skirty sistemos diegimui, grazos bei praktinés naudos.

Paciame KVS reikalavimy standarte 1SO 9001:2015 teigiama, kad organizacija
igyvendinanti KVS gali tikétis tokios naudos:

a) Gebé¢jimo nuolat teikti produktus ir paslaugas, atitinkancius klienty ir taikytiny jstatymy
bei jy igyvendinamyjy teiseés akty reikalavimus;

b) daugiau atsirandanciy galimybiy padidinti klienty pasitenkinima;

¢) atsizvelgimo j rizikas ir galimybes, susijusias su jos kontekstu ir tikslais;

d) geb¢jimo pademonstruoti atitiktj nustatytiems kokybés vadybos = sistemos
reikalavimams. (LST EN 1SO 9001:2015)

Mokslingje literatiiroje yra nemazai straipsniy analizuojanc¢iy KVS, pagal ISO 9001
reikalavimus, teikiamg naudg organizacijoms (Shaikh ir Sohu, 2020; Tari, 2017; Duh ,2012).
Kai kurie atlikti tyrimai rodo, kad KVS, pagal 1SO 9001 reikalavimus, sertifikavimo poveikis
organizacijoms yra nedidelis, jo néra, arba jis gali biiti netgi, neigiamas (Kakouris, Sfakianaki
2018). Taip pat yra moksliniy tyrimy, teigianciy, kad apie standato teikiamg nauda
organizacijoms yra surinkta per mazai duomeny (Djofack ir Camacho, 2017, Murmura ir
Bravi, 2017; Abaker, 2016; Taouab, 2016). Taciau bendrai jvertinus analizuojamg moksling
literattira, daugelis moksliniy straipsniy konstatuoja apie kokybés vadybos sistemos teikiama
naudg ir nepaisant minéty priestaringy i§vady, daugelis organizacijy tiki, kad KVS pagal 1SO
9001 reikalavimus, yra apskritai naudinga ir naudoja jj kaip priemon¢ savo KVS
struktarizavimui bei tobulinimui.

Kalbant apie sertifikavimo nauda, verta paminéti D. Zimon (2020) straipsnj, kuriame
minima jog isidiegus KVS, pagal 1SO 9001 reikalavimu, mazose ir vidutinése jmonése buvo
juntamas nejprastas finansinis augimas, ypatingai ROA (return on assets), rinkos vertinimas,
padidéje pardavimai per 3 metus po sertifikavimo. Taip pat atlikti tyrimai, lyginant
organizacijos finansinius rezultatus, parodé, kad investicijy graza, po KVS, pagal ISO 9001

reikalavimus, jsidiegimo, beveik visose organizacijose grizdavo 3 mety laikotarpyje, taciau
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organizacijose, teikian¢iose paslaugas tai uztrukdavo ilgiau. Taip pat, minima, kad egzistuoja
ne tik finansiné sertifikavimo nauda, taciau juntamos ir kitos naudos: pageréjusi gaminiy
kokybé, pristatymas laiku, klienty pasitenkinimas, produktyvumo padidéjimas ir kt. (Zimon ir
Dellana, 2020).

O. Boiral atlikus moksliniy $altiniy analiz¢, nustaté, kad KVS, pagal standarto 1SO
9001 reikalavimus, jdiegimas turi teigiamg jtakg vertinant jvairius kintamuosius
organizacijose, kuriais siekiama geriau reaguoti ] klienty poreikius, jgyvendinti
veiksmingesn¢ kokybés valdymo praktikg ir nuolat gerinti nasuma. Daugiau kaip 80 proc.
1Sanalizuoty S$altiniy nurodé¢ reikSminga sertifikavimo naudg ir nesvarbu, kokia veikla
organizacija uzsiimty, kokiame verslo sektoriuje dirbty ir kokiame geografiniame regione
biity jsikiirusi. Teigiama jtaka organizacijoms jvardijama ir per vidinius, ir per iSorinius
aspektus.

Kalbant apie vidinius organizacijos aspektus pagal Boiral (2012), KVS, pagal 1SO
9001 reikalavimus, sertifikavimo nauda siejama su:

e veiklos valdymu (produktyvumu, efektyvumu, kasty mazinimu ir pan.),

e kokybe (neatitik¢iy valdymu, kokybés kontrole ir pan.),

e organizacijos efektyvumu (vidine kontrole, kokybe paremta lyderyste ir pan.),
e personalo valdymu (darbuotojy mokymais, komunikacija ir pan.).

ISoriniai aspektai yra tokie kaip:

e pager¢jes klienty aptarnavimas (pasitenkinimas, pasitikéjimas, skundy sumazéjimas ir
pan.),

e santykiai su tiekéjais (tikrinimy sumaZzéjimas, jeinamoji kontrolé ir pan.),

¢ rinkodaros problemy sumaz¢jimas (pardavimai, jvaizdis, rinkos dalis ir pan.)

Kaip teigia K. Lepisto ir kt. (2021) po daugelio atlikty tyrimy sertifikavimo nauda yra
nuodugniai aptarta jvairiy autoriy. Pavyzdziui Leung ir Chan parod¢ bendrai kokig nauda
jmonés gauna jsidiegusios standartg (1999), o K. Lepisto (2021) teigia, kad sertifikuotos
jmongés gauna finansing nauda.

Fernandes ir kiti pabrézia (2017), kad sertifikavimas pagerina organizacijos procesy ir
tiekimo grandinés efektyvumg. Taip pat, tyrimy metu, buvo iSgryninta sertifikavo nauda
identifikuojant klienty poreikius, kliento reikalaujama kokybe bei klienty pasitenkinimo
valdymga (Santos ir kt. 2014).

JAV organizacijose buvo atliktas tyrimas apie KVS, pagal standarto 1SO 9001
reikalavimus, ekonomine naudg. Tyrimas buvo atlieckamas penkiy mety laikotarpyje, t. y.

metai iki sertifikavimo, sertifikavimo periodas ir trys metai po sertifikavimo. Tyrimas parodeé,
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kad sertifikuoty organizacijy rezultatai yra kur kas geresni lyginant su nesertifikuoty (Lepisto,

2021).

KVS, pagal ISO 9001 reikalavimus, teikiamas naudas organizacijoms, nagrinéjusius

veikalus susistemino P. Kakouris, padalindamas jas j vidines ir iSorines. Si informacija

pateikta 3 lenteléje.

3 lentelé. KVS sistemos, pagal standarto 1SO 9001 reikalavimus, teikiamos naudos

Nauda | Autoriai, kurie nagrinéjo $ia tematika

Vidinés naudos
Kokybés suvokimo | Bayati and Taghavi (2007), Biazzo and Bernardi (2003),
didéjimas Boiral (2003), Brown et al. (1998), Douglas et al. (2003),

McGuire and Dilts (2008), Singh (2008)

Produktyvumo gerinimas

Biazzo and Bernardi (2003), Boiral (2003), Brown et al.
(1998), Casadesus and Giménez (2000), Douglas et al. (2003),
Fotopoulos et al. (2010), McGuire and Dilts (2008), Quazi and
Jacobs (2004), Singels et al. (2001),

Kokybés gerinimas

Bayati and Taghavi (2007), Bhuiyan and Alam (2005), Corbett
et al. (2005), Douglas et al. (2003), Dunu and Ayokanmbi
(2008), Martinez-Costa et al. (2009)

Savikainos maz¢jimas

Bayati and Taghavi (2007), Casadests and Giménez (2000),
Corbett et al. (2005), Douglas et al. (2003), Dunu and
Ayokanmbi (2008), Gotzamani and Tsiotras (2002), Koc
(2007), Magd (2008), Martinez-Costa et al. (2009), Terziovski
et al. (2003)

Bayati and Taghavi (2007), Biazzo and Bernardi (2003), Boiral
(2003), Brown et al. (1998), Buttle (1997), Casadesus and
Karapetrovic (2005), Corbett et al. (2005), Douglas et al.
(2003), Gotzamani and Tsiotras (2002), McGuire and Dilts
(2008), Magd (2008)

Efektyvumo did¢jimas
Darbuotojy motyvacijos
didéjimas

Bayati and Taghavi (2007), Brown et al. (1998), Buttle (1997),
Casadesus and Karapetrovic (2005), Gotzamani and Tsiotras
(2002), Magd (2008), Magd and Curry (2003), Sampaio et al.
(2009), Terziovski et al. (1997)

Klaidy ir defekty maz¢jimas

Boiral (2003), Chatzoglou et al. (2015), Chow-Chua et al.
(2003), Terziovski et al. (2003)

Dokumentuoty  procediiry | Douglas et al. (2003), Quazi and Jacobs (2004), Singh (2008),
efektyvumas Stevenson and Barnes (2001),
ISorinés naudos
Padidéjes klienty | Biazzo and Bernardi (2003), Boiral (2003), Brown et al.
pasitenkinimas (1998), Bhuiyan and Alam (2005), Corbett et al. (2005),
Douglas et al. (2003), Dunu and Ayokanmbi (2008), Martinez-
Costa et al. (2009), Sampaio et al. (2009),
Padidéjusi rinkos dalis Bhuiyan and Alam (2005), Casadests and Karapetrovic

(2005), Feng et al. (2008), Gotzamani and Tsiotras (2002),
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Magd (2008), McGuire and Dilts (2008), Martinez-Costa et al.
(2009), Psomas et al. (2010), Sampaio et al. (2009)

Padidéje pardavimai Bhuiyan and Alam (2005), Casadests and Giménez (2000),
Casadesus and Karapetrovic (2005), Corbett et al. (2005),
Douglas et al. (2003), Dunu and Ayokanmbi (2008),
Gotzamani and Tsiotras (2002), Terziovski et al. (2003)

Pageréjegs jmonés jvaizdis Brown et al. (1998), Buttle (1997), Chow-Chua et al. (2003),
Magd (2008), Magd and Curry (2003), Terziovski et al. (2003)

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Kakouris P., 2018

Svarbu paminéti, kad rinkoje daugéjant organizacijy jsidiegusiy KVS standarto 1SO
9001 reikalavimus, naudy apimtys mazéja. Taip pat analizuojant organizacijos, pagristos KVS
standarto I1SO 9001 reikalavimais, valdymo sistemos efektyvuma nustatyta, kad daug
privalumy gali biti siejami ne tik su paciu standartu, o su kitais vienu metu vykstanciais
reiSkiniais (Rogala, Wawak, 2021).

Pagristai ir savaime suprantamai, diegiant KVS standarta pagal ISO 9001
reikalavimus, daugiausia kritikos sulaukia organizacijos finansinés naudos jvertinimas,
kadangi tyrimy metu tai yra sunku padaryti, o finansiniai rezultatai yra gyvybiskai svarbus
organizacijos egzistavimo elementas ir rodiklis. (Bagodi ir kt., 2020).

Kalban toliau apie atliktus tyrimus, buvo nustatyta, kad vidutinio dydzio jmonés
susigrgzina investicijas skirtas KVS standarto, pagal ISO 9001 reikalavimus, diegimui,
greiCiau nei didelés jmonés, t.y per trejus metus po sertifikavimo. Kai dideléms jmonéms tai
uztrunka ilgiau. Be to, 66 proc. tarptautiniy organizacijy investicijos ] KVS standarta, pagal
ISO 9001 reikalavimus, atsipirko maziau nei per du metus, o 83 proc. maziau nei per trejus
metus. 46 proc. valstybiniy organizacijy atgavo investicijas grei¢iau nei per dvejus metus, o
58 proc. per maziau nei trejus metus (Aba ir kt., 2016).

Taigi, apibendrinant galima teigti, kad daugeliu atveju atlikti tyrimai parodé, kad
organizacijose, po KVS, pagal ISO 9001 sertifikato reikalavimus, jau¢iama teigiama finansiné
veiklos nauda ir pakilusi akcijy verté rinkoje. Finansinio paveikio rezultatai skirtingoms
organizacijoms pateikti 4 lenteléje.

4 lentelé. Finansinis poveikis organizacijose po KVS, pagal standarto 1SO 9001
reikalavimus, diegimo

Rezultatas/ISvada

Haversjo (2000) Dveji metai po registracijos skiriasi gragzos normos tarp
sertifikuoty ir nesertifikuoty imoniy. Sertifikuoty organizacijy
grazos rodikliai yra auks$tesni nei buvo iki sertifikato

Casadesus(2001) 64 proc. sertifikuoty jmoniy pranesé apie reikSmingg ROI
padidéjima
Singels (2001) Nesertifikuoty organizacijy, jsitraukusiy ] jvairias kokybés
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iniciatyvas, rezultatai geresni, lyginant su organizacijomis, kurios
nebuvo jsitraukusios j kokybés veiklas

Beirao ir Cabral (2002)

Finansiniai rezultatai pageré¢jo po sertifikavimo.

Heras (2002)

Pelningos organizacijos siekia 1SO 9001 standarto, taciau

gavusios sertifikata jos netampa labiau pelningos

Nicolau ir Sellers (2002)

Rinka teigiamai reaguoja j ISO 9001 sertifikaty suteikima

Tsekouras (2002)

Neéra didelés jtakos organizacijoms po sertifikato gavimo

Wayhan (2002

Ribotas poveikis finansiniams rezultatams, taip patl laikui bégant
poveikis tapo mazai juntamas

Chow-Chua (2003)

Sertifikuotos organizacijos dirba Zymiai geriau nei nesertifikuotos
organizacijos

Naveh ir Marcus (2004)

ISO 9001 turi finansinj poveikj verslo rezultatams

Corbett (2005)

Zymus finansiniy rezultaty pageréjimas

Lagodimos (2005)

ReikSmingi ROA skirtumai tarp sertifikuoty ir nesertifikuoty
imoniy, aptinkami tik prekybos pramonéje

Sharma (2005) Sertifikuoty organizacijy finansiniai rezultatai buvo zymiai
geresni nei nesertifikuoty
Mokhtar (2005) Turincios 1SO 9001 sertifikatg jmonés veiké geriau nei neturincios

sertifikato

Naveh ir Marcus (2007)

ReikSmingas finansiniy rezultaty pageréjimas po sertifikavimo

Benner ir Veloso (2008)

ISO 9001 turi teigiamg ir reikSmingg poveikj ROA

Feng (2008)

ReikSmingas rySys tarp sertifikavimo ir verslo veiklos rezultaty

McGuire ir Dilts (2008)

Rinkos reakcija reik§minga po sertifikato jvedimo

Nair ir Prajogo (2009)

ISO 9000 standarty internalizavimas buvo teigiamai susijgs su
verslo rezultatais

Pantouvakis ir Dimas | ISO sertifikuoti uostai yra finansiSkai efektyvesni nei jy

(2010) nesertifikuoti konkurentai

Gomez (2013) ISO 9000 sertifikatas teigiamai veikia produktyvumg ir
pelninguma

Psomas (2013) ISO 9001 turi didele jtakg veiklos rezultatams

Fatima (2014) Yra rySys tarp ISO 9000 sertifikato ir finansiniy rezultaty didelése
ir vidutinése jmonése, bet ne mazose jmonése.

Psomas ir | ISO sertifikuoty jmoniy rezultatai gerokai lenkia nesertifikuoty

Kafetzopoulos (2014)

Jmoniy rezultatus

Chatzoglou (2015)

ISO 9000 yra labai susijes su bendry finansiniy rezultaty gerinimu

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Candido ir kt. (2015)

Taip pat mokslinéje literatliroje yra straipsniy, kurie atskleidé, kad analizuojant KVS

standarto, pagal ISO 9001 reikalavimus, finansinés sékmés rezultatus, negalima tiesiogiai

lyginti sertifikuotas ir nesertifikuotas jmones, nes yra daug kity vidiniy ir iSoriniy veiksniy,

daranciy jtakg Siam rezultatui. Tai gali buiti organizacijos kultiira, auksSciausio lygio vadovy

palaikymas, noras virS§yti minimalius standarto reikalavimus ir sertifikuoty konkurenty

skaiCius toje pacioje pramonés Sakoje.
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2. KOKYBES VADYBOS SISTEMOS NAUDINGUMO MAZOSE IR
VIDUTINESE GAMYBOS IMONESE TYRIMO METODOLOGIJA

2. 1 Empirinio tyrimo pagrindimas

Siame magistro baigiamajame darbe yra atliktas kiekybinis tyrimas, kuriam
igyvendinti  pasirinkta  anketiné apklausa. Sis  tyrimo metodas  pasirinktas,
siekiant gauti tikslius atsakymus | strukttrizuotus klausimus bei norint, kad apklausa buty
paprasta ir aiSki respondentams. Taip pat Sis apklausos metodas yra anoniminis, tad tikétina,
kad respondentai nuoSirdziau ir atviriau atsakinés ] pateiktus klausimus. Taciau pries
pateikiant ~ klausimyna  respondentams, jis buvo  pateiktas  kokybés srities
specialistams/ekspertams, kurie prisidé¢jo prie tyrimo su savo nuomone ir jzvalgomis apie
KVS pagal 1ISO 9001 reikalavimus.

Taigi, anketinés apklausos pagalba buvo siekiama iSsiaikinti kokia jtakg KVS, pagal
ISO 9001:2015 standarto reikalavimus, jdiegimas ir KVS principy jsisavinimas daro
darbuotojy jauc¢iamai naudai gamybos organizacijose.

Tyrimo tikslas: nustatyti, kokig jtakg daro KVS principy jsisavinimas ir KVS, pagal
ISO 9001 reikalavimus, gamybos imoniy darbuotojy suvokiamai naudai.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Parengti tyrimo metodika ir klausimyna, patikrinant jos tinkamuma ir aiSkumg atliekant
interviu su kokybés vadybos profesionalais.

2.Atrinkti, tyrimui tinkanéias gamybos jmones veikiancias Lietuvpoje, kurios turi jsidiegusios
KVS, pagal 1ISO 9001:2015 reikalavimus.

3. StatistiSkai apdoroti gautus apklausos duomenis, naudojant duomeny analizés programa.

4. Apibendrinti tyrimo rezultatus bei suformuluoti i§vadas.

Tyrimo objektas: KVS, pagal standarto 1ISO 9001:2015 reikalavimus, jtaka gamybos
jmoniy suvokiamai naudai (i$ darbuotojy pozitirio).

Tyrimo populiacija: gamybos organizacijy Lietuvoje, turin¢iy KVS standarta, pagal
ISO 9001:2015 reikalavimus, administracijos ir vadovaujaniose pareigose dirbantys
darbuotojai.

Tyrimo imtis: darbuotojai, dirbantys gamybos organizacijose Lietuvoje, kurios turi
jsidiegusios KVS standarta, pagal 1SO 9001:2015 reikalavimus. Apklausiami darbuotojai
uzima auksc¢iausio lygio vadovy, padaliniy vadovy pareigas ar dirbantys administracijoje, t.y.
tie asmenys kurie tiesiogiai ir netiesiogiai jtraukiami j vidinius ir iSorinius auditus, atliekamus

pagal 1ISO 9001 standarto reikalavimus.
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Magistro darbo tyrimas buvo atliekamas vidutinio dydzio gamybos organizacijose, nes
jos atitiko patogiosios imties sglyga, be to didzioji dalis moksliniy tyrimy apie KVS valdyma
buvo atlikti didelése jmonése (Bishop D. ir Reeves K, 2022).

Statistikos departamento duomenimis 2021 m. Lietuvoje buvo 298 390 mazy ir
vidutinio dydzio jmoniy. 2360 priskiriama apdirbamgjai gamybai, t.y. 8 procentai nuo visy
mazy ir vidutiniy jmoniy skaiCiaus, tacCiau Siose organizacijose dirba 16 proc. dirbanciyjy,
lyginant su visos Lietuvos dirbanciais mazose ir vidutinio dydzio jmonése asmenimis (5, 6
lentelés).

5 lentelée. Viso veikianciy jmoniy (nefinansy) ir apdirbamosios gamybos jmoniy skaicius
Lietuvoje

Veikian¢iy jmoniy skaicius | 2019 2020 2021
(nefinansy jmoniy)

IS viso pagal darbuotojy skai¢iy | 271001 281783 298800
0-9 darbuotojai 255607 266780 283559
10-19 darbuotojy 7806 7591 7750
20-49 darbuotojai 4817 4721 4721
50-249 darbuotojali 2383 2304 2360
250 ir daugiau darb. 388 387 410
Apdirbamoji gamyba

IS viso pagal darbuotojy skaic¢iy | 20843 21561 23086
0-9 darbuotojai 17963 18769 20260
10-19 darbuotojy 1128 1077 1073
20-49 darbuotojai 918 904 938
50-249 darbuotojali 697 678 675
250 ir daugiau darb. 137 133 140

Saltinis: Oficialios statistikos portalas (https://osp.stat.gov.t/statistiniu-rodikliu-analize)

6 lentelé. Dirbanciy asmeny skaicius pagal jmoniy dydzio grupes Lietuvoje

I§ viso pagal ekonominés | 2019 2020 2021
veiklos rusis

I viso pagal darbuotojy skai¢iy | 1111 905 1117 390 1164354
0-9 darbuotojai 347 097 365 321 383 957
10-19 darbuotojy 104 082 101 537 103 997
20-49 darbuotojai 145 381 142 992 142 944
50-249 darbuotojai 231 888 226 325 235 040
250 ir daugiau darb. 283 457 281 215 298 416

Apdirbamoji gamyba
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I viso pagal darbuotojy skai¢iy | 221 286 220 375 229 300
0-9 darbuotojai 26 707 28 555 30 236
10-19 darbuotojy 15 238 14 681 14 557
20-49 darbuotojai 28879 28 457 29180
50-249 darbuotojai 72 938 71 864 72 255
250 ir daugiau darb. 77919 76 818 83072

Saltinis: Oficialios statistikos portalas (https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize)

Taigi, apdirbamoji gamyba sudaro zenkly procenta Lietuvos mazy ir vidutiniy jmoniy
statistikoje (oficialios statistikos portalas: https://osp.stat.gov.It/statistiniu-rodikliu-analize).

Remiantis magistro baigiamojo darbo tyrimo tikslu, sukurtas tyrimo modelis,
pavaizduotas 3 paveiksle. Jame vaizduojama nagrinéjami objektai, tai yra KVS, pagal 1SO
9001:2015 reikalavimus, suvokiama nauda organizacijoje, kuriai jtakg daro kokybés vadybos
principy jsisavinimas ir kokybés KVS standarto, pagal ISO 9001 reikalavimus, jdiegimas
organizacijoje. Gaunama nauda vertinama i§ organizacijoje dirban¢iy darbuotojy:
organizacijos vadovy, padaliniy vadovy bei visy administracijos darbuotojy pozilrio.
Modelyje pavaizduotos sgsajos tarp tyrimo objekty.

3 paveikslas . Empirinio tyrimo modelis

ISO 9001:2015
reikalavimy
diegimas
oraganizacijoje

KVS principy,
jsisavinimas
organizacijoje

MV]
darbuotojy
suvokiama

nauda

Saltinis: modelis parengtas darbo autorés.
Tyrimui pateikiamos hipotezés:

o H1 — gamybos darbuotojai suvokia, kad KVS principy jsisavinimas daro teigiamg jtaka
organizacijos naudai;

o H2 - gamybos darbuotojai suvokia kad ISO 9001:2015 reikalavimy jdiegimas

organizacijoje daro teigiamg jtakg organizacijos naudai.
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2.2. Autorinio tyrimo metodologija

Tyrimui atlikti pirmiausia paruoSiama tyrimo metodologija. Placigja prasme
metodologija galima apibrézti kaip bendriausius pazinimo principus (Zodis metodologija kilgs
i§ graiky kalbos zodZiy "methodos" ir "logos"). Taip pat ji gali bati suprantama ir kaip tyrimo
metodo panaudojimo logika, t.y. nurodanti, kuo butent pagrjstas kurio nors metodo
pasirinkimas. Na, o0 metodologijos tikslas - padéti tyréjui placiau suprasti ne mokslinio tyrimo
produktg, bet patj tyrimo procesg (Kardelis K., 2016).

Empirinio tyrimo seka pavaizduota 4 paveiksle.

4 paveikslas. Empirinio tyrimo loginé seka
Mokslinés
literattiros analizé
Tyrimo tikslo ir
objekto nustatymas
Tyrimo metodikos
parengimas
Imties nustatymas
Klausimyno
sudarymas
vykdymas anketiniu

Surinkty duomeny
analiz¢
ISvady pateikimas

Saltinis: parengta darbo autorés

Empirinio tyrimo eigos apraSymas:

- Magistro baigiamojo darbo pirmoje dalyje atlikta moksliné literatiiros analizé. Pagal
ja buvo suformuluota moksliné problema, sukurtas tyrimo modelis (4 paveikslas) ir parengta
tyrimo metodologija.

- Tyrimui pasirinktas empiriniam kiekybinis tyrimas. Empirinj tyrima galima
apibudinti kaip jvairios formos informacijos gavimg, kontaktuojant tyréjui ir tiriamajam

objektui (Kardelis K., 2016).
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Pagrindinis kiekybinio tyrimo tikslas — jvertinti skaiCiais reiskinio, situacijos,
problemos ar jvykio poky¢ius (variacijg). Pagrindinis tyrimo tikslas visada yra suformuluoti
tyrimo klausimg ir pateikti atsakyma i §j klausima, laikantis griezty metodologijos mokslo
reikalavimy (V. Tamasevicius, 2015). Kiekybinio tyrimo moksling verte nusako gauti jo
rezultate kiekybiniai rodikliai. Be to, kiekybinis tyrimas yra labiau struktiirizuotas ir
suplanuotas, nes tyrimo metodai bei duomeny matavimo priemonés daZniausiai biina
sukonstruotos dar prie§s tyrimg (Kardelis K., 2016). Kiekybinis tyrimo metodas buvo
pasirinktas dél galimybés apklausti didesnj respondenty skaiciy, bei gautus tikslesnius ir
reprezentatyvesnius rezultatus, kiekybiskai iSanalizuoti.

- Imties nustatymas. Tyrimo tikslui pasiekti buvo pasirinkta netikimybiné imtis. Si
imtis pasirinkta, kadangi tiriamyjy pasiskirstymas populiaciné¢je grupéje néra Zinomas:
zinome kiek darbuotojy dirba apdirbamosios pramonés srityje (6 paveikslas), taciau néra
zinoma kiek i§ $iy organizacijy yra jsidiegusios KVS standarto 1SO 9001:2015 reikalavimus.
Vykdomas tyrimas néra didelés apimties ir tiriamyjy grupé formuojama laikantis
atsitiktinumo principo, S$ios tyrimo imties nustatymo salygos, taip pat priskiriamos
netikimybinéms imtims. Taciau, kaip teigia K. Kardelis (2016) tokiy tyrimy rezultatai gali
buti pakankamai patikimi, tik tyréjas neturéty duomeny ekstrapoliuoti visai populiacijai, tai
yra transformuoti uz tiriamosios grupés riby. Taigi, laikantis Sios salygos tyrimo rezultatai
nebus pristatomi uz tiriamos grupés riby.

Tyrimo tikslui pasiekti pasirinktas imties dydis:
e Reprezentatyviam tyrimui atlikti nuspresta surinkti 100 ankety. Sis ankety skaidius
pasirinktas remiantis analogiskais moksliniais tyrimais.
e Tyrimui atlikti pasirinktos vidutinio dydzio gamybos organizacijos.
e Organizacijos turi turéti jsidiegusios KVS standarto 1SO 9001:2015 reikalavimus.
e Respondentais pasirinkti $iy organizacijy vadovai, padaliniy vadovai ir administracijos
darbuotojai, kurie turi tiesioginj ir netiesioginj rySj su vidaus ir iSorés auditais, atlickamais

pagal KVS standarto 1SO 9001 reikalavimus.

2.3 Anketos iSsamiam kiekybiniam tyrimui parengimas ir pagrindimas

Kiekybiniam tyrimui atlikti buvo pasirinktas duomeny rinkimo biidas- anketiné
strukttirizuota apklausa. Pacia pagrindine apklausy uzduotimi, galime jvardinti kaip priezas¢iy
identifikavima, kurios lemia asmeny vienokius ar kitokius sprendimus, nuomong ar veiksmus,
todél apklausos metodais atlieckami tyrimai leidzia suprasti apie respondenty elgesio
priezastinius rysius. Taip pat, apklausos leidzia gauti informacijg ir iSsiaiskinti kaip yra
veikiami vieni veiksniai kity, kitaip tariant apklausos leidzia issiaiskinti ne tik priezastinj rysj,
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taciau leidzia ir iSsiaiSkinti faktus, jy rinkimg bei konstatavimo sritis. Tyréjui yra svarbu

suprasti ir tiksliai suzinoti respondenty pozicija (Meloncon ir Amant, 2018).

Anketa — tai formalizuoti klausimai, kuriais siekiama gauti informacijos i§

respondenty. Tokie formalizuoti klausimai yra reikalingi tam, kad respondenty pateikiama

informacijg biity galima palyginti tarpusavyje (Dik¢ius V., 2011).

7 lentelé. Anketinés apklausos privalumai ir trikumai

Privalumai

Trikumai

Gaunami struktiirizuoti duomenys, kuriuos

galima analizuoti naudojant kiekybiniy

tyrimy metodus. Gautus rezultatus galima
grafiskai

pavaizduoti. Galima apklausti

Keliami  auk$ti  reikalavimai  klausimy
formavimui. Jie turi btiti suformuluoti taip, kad
visi respondentai klausimus suprasty vienodai.

Kitu atveju, gali nukentéti renkamy duomeny

didel; kiekj respondenty. kokybe.

Pigesnis metodas lyginant su Kitais. Respondentams savarankiSkai atsakinéjant j

klausimus, svarbi jy vidiné motyvacija, kad

atsakymai ] klausimus bity pateikti kuo
tikslesni.
Suteikiamas anonimiskumas svarbus | Klausimai anketoje turi biiti objektyvis,
objektyviai  atsaking¢jant |  pateiktus | nenukreipiantys respondenty atsakymy norima
klausimus. tyréjo ktyptimi.

Néra laiko apribojimy anketos pildymui. | Ilgos, turin¢ios daug klausimy anketos, gali

Respondentas pats gali pasirinkti pildymo | demotyvuoti respondentg. Atsakymai gali bati

laika. netikslis, pavirSutiniski.

Saltinis: sudaryta darbo autorés pagal Kardelis (2016) ir Tamasevi¢ius (2015)

Klausimy sudarymas ir apklausos budas yra glaudziai tarpusavyje susij¢. Apklausa
telefonu pasizymi ribotomis Zmoniy galimybémis jsiminti didelj informacijos kiekj.
Asmeninio interviu metu jo atlikéjas ir respondentas tiesiogiai bendrauja vienas su kitu, todél
anketa gali biti palyginti ilga, o klausimai sudétingi, nes visada galima pateikti paaiSkinimag
respondentui. Atliekant apklausg pastu ar elektroniniu paStu apklausos atlikéjas negali atsakyti
1 respondentui iskilusius klausimus, todél klausimai turi buti paprasti. Kartu reikalingos
i§samios instrukcijos, kaip pildyti anketa (Dik&ius,V. 2011). Sio tyrimo metu nuspresta
respondentams dalinti popierines anketas, kadangi anketos skirtingoms organizacijoms bus
dalinamos nedideliu atstumu, todél jy veziojimas ir padalinimas nesudarys daug papildomo
vargo. Tokiy ankety griztamumas statistiSkai yra didziausias.

Tyrimo anketg sudaro 4 dalys: trys klausimy dalys ir viena dalis su paprastaisiais

demografiniais klausimais (zr. 1 priedg). Atsakymams naudota Likerto skalé, pagal kurig
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atsakymy pasirinkimai varijuoja nuo 1 (Zemiausias /blogiausias) iki 5 (auks$Ciausias /

geriausias). Sis metodas yra pritaikomas klausimyne, kuriame yra grupé teiginiy, o

respondenty yra praSoma atsakyti | juos, naudojant penkiabale¢ skale¢ (Dik¢ius, V.,

2011).

8 lentelé. Klausimy grupavimas anketoje

Anketos dalis

Atsakymy forma

Tiriami reiSkiniai

IZanga Izangoje pateikiama trumpa informacija apie klausimyno autore
bei tyrimo tiksla, taip pat pabréziama, kad garantuojamas
respondento  konfidencialumas. Konfidencialumas reikalingas
tam, kad bty galima gauti kuo daugiau respondenty atsakymy bei
garantuoty kuo tikslesniy duomeny gavima.

| dalis

KVS, pagal ISO | Pagal Likerto skalg jvertinti | Klausimai skirti iSsiaiskinti ar

9001:2015 reikalavimus,
principy isisavinimo
organizacijoje klausimai

pateiktus teiginius (5 baly
skaléje). 1- visiskai nesutinku,
2- Sutinku i$ dalies,

darbuotojai  jauc€ia, kad juy
organizacija turi jsisavinusi ir
vadovaujasi savo kasdieningje

3- Nei sutinku nei nesutinku, veikloje KVS standarto
4- Sutinku, 5- Visiskai sutinku | principais.
Il dalis
KVS standarto ISO | Pagal Likerto skalg jvertinti | Klausimai skirti iSsiaiSkinti ar
9001:2015 jsisavinimo | pateiktus teiginius (5 baly | apklausiamos organizacijos
organizacijoje klausimai | skaléje) darbuotojai suvokia, kad KVS
standarto ISO  9001:2015
reikalavimai  yra  jsisavinti
organizacijoje
111 dalis
KVS darbuotojy | Pagal  pateiktus  teiginius | Klausimai skirti i$siaiskinti kaip
suvokiamos naudos | jvertinti balais nuo 1 iki 5, kaip | apklausiamos organizacijos
klausimai darbuotojai  suvokia  KVS | darbuotojai  suvokia  KVS
nauda sistemos naudinguma
organizacijai
Bendri demografiniai | Pasirinkti tinkamg atsakymo | Klausimai  skirti  iSsiaiskinti
klausimai variantg kokio dydzio organizacijoje
dirba respondentai, kokios jy
uzimamos pareigos bei kiek

laiko dirba organizacijoje.

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Klausimyno KVS principy jsisavinimo organizacijoje konstruktas buvo paimtas i§ Sarah

J. Wu (2015) ir Ruales Guzman ir kt. (2019) straipsniy. Klausimai buvo pakoreguoti darbo

autorés pagal tyrimo modelj. Klausimy atsakymams yra naudojama Likerto skalé. Klausimai

pateikti pagal KVS standarto 1SO 9001:2015 reikalavimy principus:
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- oreantavimas ] klienta;

- lyderysté;

- zmoniy jtraukimas;

- procesinis pozilris;

- gerinimas;

- faktais pagristy sprendimy prijmimas;

- santykiy vadyba.

Anketos, KVS principy jsisavinimo klausimai, pateikti apacioje.

Pazymekite, kaip jlisy manymu, organizacijoje laikomasi kokybés vadybos principy: 1-
visiSkai nesutinku, 2- Sutinku i$ dalies, 3- Nei sutinku nei nesutinku, 4- Sutinku, 5- Visiskai
sutinku:

1.1 Oreantavimas j klientg

¢ Organizacija yra aiSkiai apsibrézusi kas yra vidiniai ir iSoriniai klientai,

¢ Organizacijos vidiniy ir iSoriniy klienty reikalavimai yra aiskas;

¢ Organizacija stengiasi patenkinti klienty reikalavimus;

¢ Organizacija matuoja ir stebi klienty pasitenkinima
1.2 Lyderysté (kokybés gerinimui)

¢ Organizacijos vadovas nuolatos akcentuoja kokybisky produkty gamyba ir nuolatinj
kokybés gerinima,

¢ Organizacijos vadovas skiria reikiamy iStekliy kokybés vadybos sistemos apripinimui;

¢ Organizacijos vadovas skatina nuolatinj gerinima;
1.3 Zmoniy (darbuotojy) jtraukimas

¢ Organizacijoje visi darbuotojai jtraukiami j nuolatinio tobulinimo veiklas;

e Organizacijos visi darbuotojai yra supazindinti su procesais ir procediiromis, kurios
reikalingos uzduotims atlikti;

¢ Organizacijoje visi darbuotojai gali teikti pasitlymus tobulinimo veikloms;

e Organizacijoje visiems darbuotojams yra pristatomi kokybés vadybos sistemos
rezultatai (susirinkimy metu, skelbimy lentose ar kituose vieSose jmonés vietose);
1.4 Procesinis pozitiris

e Organizacijoje visi procesai aiskiis ir valdomi taip, kad buty pasiekti planuojami
rezultatai;

¢ Organizacijoje kiekvienam kokybés vadybos procesams yra nustatyti pagrindiniai
veiklos rodikliai (KPI);

¢ Organizacijoje darbuotojai laikosi nustatyty procesy reikalavimy;
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1.5 Gerinimo prielaidos
e Organizacija nuolatos siekia geresniy rezultaty kokybés vadybos sistemos srityje,
nuolatos jgyvendina tobulinimus;
¢ Organizacijoje taikomi jvairtis metodai procesy gerinimui;
¢ Organizacijoje j tobulinimo procesus jtraukti visi jmonés darbuotojai;
¢ Organizacijoje sukurta sistema pasitilymy teikimui (yra paruosta forma ir pan.);
1.6 Faktais pagrijsty sprendimy priémimas
¢ Organizacijoje sprendimai priimami remiantis kokybés vadybos sistemos matavimo
rodikliais;
¢ Organizacijoje vadovybinés analizés metu atlickamas vadybos sistemos vertinimas;
¢ Organizacijoje matuojamas neatitik¢iy kiekis;
¢ Organizacijoje vidiniy audity metu rasti radiniai naudojami jgyvendinant tobulinimus
1. 7 Santykiy vadyba
e Mano manymu, organizacijoje valdomos komunikavimo sritys su klientais;
e Mano manymu, organizacijoje aiSkios komunikavimo sritys su tiekéjus;
¢ Mano manymu, organizacijoje valdomas komunikavimo procesas organizacijos viduje
Antra anketos dalis skirta iSsiaiSkinti KVS, pagal standarto 1SO 9001:2015
reikalavimus, jdiegimas. Konstruktas sudarytas darbo autorés pagal KVS standarto 1SO
9001:2015 reikalavimus. Atsakymams, kaip ir pries tai klausimyno dalyje, naudojama Likerto
skalé. Klausimai sudaryti pagal standarto paragrafus:
4.1 Organizacijos kontekstas ir jo supratimas;
4.2 Suinteresuotojy Saliy poreikiy ir likesciy supratimas;
4.3- 4.4 Kokybés vadybos sistema ir jos procesai,
5.1 Lyderystés klausimai buvo naudojami klausimyno KVS principy dalyje, tad Sioje,
standarto jsisavinimo lygio dalyje jie néra naudojami.
5.2 Kokybés politika;
5.3 Pareigos, atsakomybeés ir jgaliojimai organizacijoje;
6.2 Kokybés tikslai ir jy pasiekimo planavimas
7.1 Istekliai
7.2 Kompetencija
7.5 Dokumentuota informacija
Anketos dalis, skirta iSsiaiskinti KVS, pagal standarto ISO 9001:2015 reikalavimus,

1diegima organizacijoje, pateikiama apacioje.
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Pazymeékite, kaip jlisy manymu, organizacijoje jgyvendinta kokybés vadybos sistema:

1- visiSkai nesutinku, 2- Sutinku i§ dalies, 3- Nei sutinku nei nesutinku, 4- Sutinku, 5-

Visiskai sutinku

Organizacijos kontekstas yra iSnagrinétas ir iSaiSkintas darbuotojams (t.y. vidaus ir
iSorés veiksniai, kurie svarbiis organizacijos paskirciai ir strateginiai krypciai);

Organizacijoje nustatytos suinteresuotosios $alys ir jy reikalavimai,

v —

vt —

uztikrina jos saugojima,

Organizacijoje suformuota aiski kokybés politika;

Organizacijoje aiSkios pareigybés, jy pavaldumas ir atsakomybeés;

Organizacijoje vykdomi matavimai siekiant uztikrinti, kad produktai ir paslaugos
atitinka reikalavimus;

Organizacijoje aiSki informacija biitina produkty reikalavimy atitik¢iai pasiekti;
Organizacijoje nustatytos kompetencijos asmenims atliekantiems darba;
Organizacijoje darbuotojai atliekantys vadovaujamg darbg supranta organizacijos
kokybés politikg, kokybés tikslus, savo jnasg ] kokybés vadybos sistemos
rezultatyvumg bei pasekmes jei nebus laikomasi kokybés vadybos sistemos
reikalavimy;

Dokumentuota informacija organizacijoje yra prieinama ir tinkama naudoti kai yra

reikalinga.

TreCia klausimyno dalis skirta iSsiaiSkinti KVS darbuotojy suvokiamg nauda

organizacijai. KVS teikiamos naudos konstruktas paimtas i§ L. M. Fonseca ir kt. straipsnio

(2021). Konstruktas pakoreguotas darbo autorés, pagal tyrimo tikslg. Atsakymuose reikia

pazyméti suvokiama naudg organizacijai. KVS suvokiamos naudos klausimyno dalis pateikta

apacioje.

Prasau pazymékite, jiisy manymu organizacijos rezultatus, tiksliausiai apibiidinancius

teiginius: 1- Labai zemas, 2- Zemas, 3- Nei zemas nei aukstas, 4- Aukstas, 5- Labai aukstas

Klienty aptarnavimo kokybeés lygis;

Klienty pasitenkinimo lygis;

ISoriniy klienty skundy kiekis;

Produkty kokybés lygis;

Tiekiamy komponenty ir zaliavy kokybeés lygis;
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e Bendradarbiavimo su tiek¢jais lygis;

e Darbuotojy motyvacijos lygis;

e Darbuotojy supratimas apie kokybg;

e Darbuotojy jsitraukimas j nuolatinio tobulinimo veiklas;

e Darbo procediiry laikymosi lygis;

¢ Vidiniy klienty skundy kiekis;

e Produktyvumas;

e Kokybés vadybos standarto svarbumo organizacijai lygis

Sukiirus pirminj anketos varianta, buvo atlieckami Zvalgomieji interviu su kokybés
profesionalais gamybos organizacijose, norint gauti jy Saliskg numong, jZzvalgas bei
pastebéjimus. Taip pat tyrimo tema buvo pristatyta auditoriui, auditavusiam organizacija,
kurioje dirba tyrimo autoré¢. Jis taip pat pasisitlé atlikti anketos vertinima. Taigi, buvo atlikti
trys struktiirizuoti interviu su kokybés vadovai i$ skirtingy organizacijy, taip pat tyrimo
anketa buvo nusiysta auditoriui elektroniniu pastu.
1. Ekspertas nr. 1- daugiau nei 12 mety uzsienio kapitalo organizacijoje dirbantis kokybés
vadovas. Jis yra asmuo integravgs KVS standartg, pagal ISO 9001 reikalavimus,
organizacijoje. Jis sutiko noriai padéti. Kartu buvo perzitrétas klausimynas. Buvo pasitlyta
pakoreguoti kelias klausimy formuluotes, ne i§ esmés, o tik patikslinant, kad respondentams
biity lengviau suprasti klausimus. Jis patikino, kad atliekamas tyrimas yra aktualus ir iJdomus
organizacijai.
2. Ekspertas nr. 2- daugiau nei 10 mety, uzsienio kapitalo organizacijoje dirbanti kokybés
vadoveé. Si organizacija 2014 m. yra laiméjusi Lietuvos nacionalinj kokybés vadybos priza.
Ekspert¢ taip pat patvirtino, kad klausimynas yra tinkamas naudojimui, o pats tyrimas
jdomus. Ji pasteb¢jo, kad klausimyne yra naudojami trumpiniai, kuriy reikéty vengti, kadangi
respondentai gali jy nesuprasti. Ji palinkéjo sékmés tyrime ir paprasé informuoti kaip seksis
tyrimas, ir, kad biity jJdomu pamatyti tyrimo rezultatus bei iSvadas.
3. Ekspertas nr. 3- daugiau nei 5 metus, uzsienio kapitalo jmonéje dirbanti kokybés vadove. Ji
vertindama klausimyng, davé pastaby dél atsakymy skalés, kadangi klausimyno teiginiy
formulavimas nekoreliavo su atsakymy vertinimo skale. Taip pat buvo patarta, kad kai
kuriuos klausimus reikia supaprastinti, suteikiantjiems aiskumo. Taip pat kaip ir Kiti ekspertai,
patvirtino, kad anketa yra tinkama, o pats tyrimas yra aktualus ir jdomus. Taip pat paprasé po
tyrimo pasidalinti darbo iSvadomis.
4. Ekspertas nr. 4- auditorius, daugiau nei 10 mety dirbantis audito kompanijoje ir
audituojantis organizacijas, jsidiegusias KVS standarto ISO 9001:2015 reikalavimus.
Auditorius pats iSreiSké susidoméjimg tyrimu ir noréjo pamatyti paruoSta anketg. Jis
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pastebéjo, kad tyrimas yra aktualus ir turintis praktinés naudos, kadangi audituodamas
organizacijas pastebi, kad organizacijy darbuotojams truksta ziniy apie KVS ir patj standarta.
Jam anketa buvo nusiysta pastu. Atsakymas apie anketa buvo gautas, kad anketa tinkama
naudojimui ir esminiy pastaby neturéjo.

Taigi, gavus svarbias pastabas ir paskatinimg i§ minéty eksperty klausimynas buvo
pakoreguotas remiantis pastabomis, o galutinis variantas buvo atspausdintas ir padalintas
atrinktose, tyrimui tinkanciose organizacijose. Visi ekspertai, kurie buvo apklausiami Siuose
interviu buvo supazindinti su galutiniu klausimynu. Taigi, galima teigti, jog atliktas
ekspertinis interviu buvo sékmingas, kadangi buvo iSsiaiSkintos silpnosios klausimyno pusés,
kurios, teikiant galutinj variantag respondentams, buvo pasalintos ir pilnai suformuluotas,
kokybiskas, tikslus ir aiSkus klausimynas.

Anketa buvo platinama gruodzio mén., 2022. Tauragéje jsiklirusiose gamybos
organizacijose. Pritrikus respondenty, buvo ieSkoma jmoniy, kurios noréty bendradarbiauti
atliekant tyrimg ir kituose Lietuvos miestuose. Su Siomis organizacijomis buvo pirmiausia
susisiekta telefonu, o tik tuomet nusiystos anketos e- pastu ar perduotos per organizacijy
atstovus. Uzpildytos anketos atsiystos e- pastu arba graZintos per tg patj organizacijos atstova.
Susumavus galutin] grjzusiy ankety skai¢iy, gavosi 101 anketa, o tai yra uztektinas ankety
Kiekis tyrimui atlikti.

Apibendrinant magistro baigiamojo darbo pairuosimg tyrimui ir jo vykdyma, galima
teigti, kad tyrimo loginé seka buvo sudéliota teisingai ir tiksliai. Visi numatyti Zingsniai buvo
i$pildyti, kaip darbo autoré buvo suplanavusi. Sudaryta anketa tyrimui buvo tinkama, nes
atliekant interviu su srities ekspertais, nebuvo gauta kritiniy pastaby apie anketa, o pats
tyrimas buvo apibudintas kaip aktualus ir reikalingas gamybos organizacijoms. Patogiosios
imties buidu pasirinktoms organizacijoms iSdalintos popierinés anketos buvo noriai uzpildytos
ir grazintos tyrimo autorei analizavimui, o dalyvavusios tyrime organizacijos iSreiSké norg

gauti tyrimo rezultatus.

2.4. Empirinio tyrimo duomeny analizé

Empiriniam tyrimui atlikti buvo kreiptasi ] 10 gamybiniy organizacijy, kurios turi
jsidiegusias KVS standarto I1ISO 9001:2015, reikalavimus. Astuonios i§ jy yra uzsienio
kapitalo organizacijos jsiktrusios Lietuvoje. Viena uzsienio kapitalo organizacija atsisaké
dalyvauti anketingje apklausoje, argumentuodama, kad bus sugaistas darbuotojy laikas, o
atliekamas tyrimas neatnes naudos paciai organizacijai.

IS uzsienio kapitalo organizacijy surinktos anketos, sudaro 92 proc. visy surinkty

ankety. Viso ankety grjztamumo rodiklis yra aukstas, ty. 94 proc. Visos, apklaustos
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organizacijos priskiriamos prie vidutinio dydzio organizacijy grupés. Anketinés apklausos
budu surinkta 101 anketa. Sugadinty ankety nebuvo. Ankety grjztamumas i§ organizacijy
pavaizduotas 5 paveiksle. Siekiant iSlaikyti apklausiamy organizacijy konfidencialuma,
organizacijos grafike yra uzkoduotos, naudojant pirmas pavadinimo raides, pavyzdziui
Organizacija T., JB., ir pan..

5 paveikslas. Ankety griztamumas

Ankety grjztatumas

120%
100%
80% -
60% -
40% -
20% -

0% T T T T T T T T )

100%100% 100% 100%

Q
o0 /0

94%

91% 919

. 75%

O Ankety grjZztatumo
procentas

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Apklausos metu surinkti duomenys buvo statistisSkai susisteminti bei apdoroti naudojant
IBM SPSS programa. Kaip matome i§ 9 lentelés, kad visi, 101 respondentas, atsake j visus
pateiktus klausimus, todé¢l neturime nei vienos tritkstamos verties ir nereikia SPSS sistemoje
Zyméti nei vieno klausimo kaip trikstamo, tad galima drgsiai teigti, jog Visi respondentai
sékmingai atsaké j visus anketoje publikuojamus klausimus. Si informacija pateikta 9
lenteléje.

9 lentelé. Respondenty atsakymy jverciai

Visi respondentai 101 asmuo 100.0%
Trikstami jverciai 0 asmeny 0%
Bendra suma 101 asmuo 100.0%

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis SPSS duomenimis

Pirmasis zingsnis atlieckant duomeny analize¢ yra anketoje naudoty klausimyno
konstrukty patikimumo vertinimas. Tam yra apskaiiuojamas patikimumo koeficientas
Cronbach’s alfa. Cronbachas (1951) sukiir¢ priemong, kuri yra populiariausia d¢l nuoseklumo
tarp elementy. Cronbacho alfa koeficientas paprastai svyruoja nuo 0,0 iki p 1,0 Koeficientas

Cronbach alfa yra vienas i§ svarbiausiy ir labiausiai paplitusiy tyrimy statistikoje, naudojamas
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patikrinti konstrukto patikimumg. Jo verté turi buti didesné nei 0.7 (Cortina, 1993).

Klausimyno patikimumo vertinimas pateiktas 10 lenteléje.

10 lentelé. Tyrime naudoto klausimyno KVS principy jsisavinimo patikimumo vertinimas

Skalés pavadinimas

Skalés patikimumas

(Cronbach’s alfa)

1. | Oreantavimas j klienta 0,767

1.1 | Organizacija yra aiskiai apsibrézusi kas yra vidiniai ir iSoriniai 0,675
klientai

1.2 | Organizacijos vidiniy ir iSoriniy klienty reikalavimai yra aiskiis 0,656

1.3 | Organizacija stengiasi patenkinti klienty reikalavimus 0,758

1.4 | Organizacija matuoja ir stebi klienty pasitenkinimag 0,739

2. | Lyderyté (kokybés gerinimas) 0,774

2.1 | Organizacijos vadovas nuolatos akcentuoja kokybisky 0,737
produkty gamybag ir nuolatinj kokybés gerinima

2.2 | Organizacijos vadovas skiria reikiamy istekliy kokybés 0,703
vadybos sistemos apriipinimui

2.3 | Organizacijos vadovas skatina nuolatinj gerinima 0,640

3. | Zmoniy (darbuotojy) jtraukimas 0,774

3.1 | Organizacijoje visi darbuotojai jtraukiami j nuolatinio 0,738
tobulinimo veiklas

3.2 | Organizacijos visi darbuotojai yra supazindinti su procesais ir 0,614
proceduromis, kurios reikalingos uzduotims atlikti

3.3 | Organizacijoje visi darbuotojai gali teikti pasitilymus 0,728
tobulinimo veikloms

4, Procesinis pozituris 0,745

4.1 | Organizacijoje visi procesai aiskis ir valdomi taip, kad biity 0,592
pasiekti planuojami rezultatai

4.2 | Organizacijoje kiekvienam kokybés vadybos procesams yra 0,751
nustatyti pagrindiniai veiklos rodikliai (KPI)

4.3 | Organizacijoje darbuotojai laikosi nustatyty procesy 0,634
reikalavimy

5. | Gerinimo prielaidos 0,688

5.1 | Organizacija nuolatos siekia geresniy rezultaty kokybés 0,609
vadybos sistemos srityje, nuolatos jgyvendina tobulinimus

5.2 | Organizacijoje taikomi jvairiis metodai procesy gerinimui 0,590

5.3. | Organizacijoje j tobulinimo procesus jtraukti visi jmonés 0,609
darbuotojai

5.4 | Organizacijoje sukurta sistema pasiilymy teikimui (yra 0,698

paruosta forma ir pan.)Organizacijoje sukurta sistema

41




pasitilymy teikimui (yra paruoSta forma ir pan.)

6. | Faktais pagrijsty sprendimy priémimas 0,850

6.1 | Organizacijoje sprendimai priimami remiantis kokybés 0,818
vadybos sistemos matavimo rodikliais

6.2 | Organizacijoje vadovybinés analizés metu atlickamas 0,787
vadybos sistemos vertinimas

6.3 | Organizacijoje matuojamas neatitik&iy kiekis 0,828

6.4 | Organizacijoje vidiniy audity metu rasti radiniai naudojami 0,804
jgyvendinant tobulinimus

7. | Santykiy vadyba 0,751

7.1 | Organizacijoje valdomos komunikavimo sritys su klientais 0,606

1.2 | Organizacijoje aiskios komunikavimo sritys su tiekéjus 0,664

7.3 | Organizacijoje valdomas komunikavimo procesas 0,734

organizacijos viduje

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Atliekant konstrukty patikimumo testus, trecioje, principy konstrukto dalyje ,,Zmoniy

jtraukimas® Cronbach‘s alfa buvo - 0,356. Siuo atveju buva nutarta pasalinti 11 klausima:

,organizacijoje visiems darbuotojams yra pristatomi kokybés vadybos sistemos rezultatai

(susirinkimy metu, skelbimy lentose ar kitose vieSuose jmonés vietose, nes respondentai §j

klausimg tikétinai suprato neteisingai. ISémus §j klausimg ir perskaiCiavus patikimumo

rezultatg Cronbach's alfa buvo lygus 0,774.

11 lentelé. Tyrime naudoto klausimyno pagal KVS standarto jsisavinimo patikimumo

vertinimas
Skalés pavadinimas Skalés patikimumas
(Cronbach’s alfa)

2.1 STO1 Organizacijos kontekstas yra iSnagrinétas ir iSaiSkintas 0,919
darbuotojams (t.y. vidaus ir iSorés veiksniai, kurie svarbiis
organizacijos paskirciai ir strateginiai krypciai)

2.2 STO02 Organizacijoje nustatytos suinteresuotosios Salys ir jy 0,921
reikalavimai

2.3 STO03 Organizacijoje jgyvendinama, priZiirima ir nuolatos 0,917
gerinama kokybés vadybos sistema

2.4 ST04 Organizacija priziliri procesy veikimui biitinos 0,919
apimties dokumentuotg informacija, uztikrina jos saugojima

2.5 STO5 Organizacijoje suformuota aiski kokybés politika 0,915

2.6 STO06 Organizacijoje aiskios pareigybés, jy pavaldumas ir 0,922
atsakomybés

2.7 | STO7 Organizacijoje vykdomi matavimai siekiant uztikrinti, 0,923

kad produktai ir paslaugos atitinka reikalavimus
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2.8 STO08 Organizacijoje aiSki informacija biitina produkty 0,918
reikalavimy atitik¢iai pasiekti

2.9 STO09 Organizacijoje nustatytos kompetencijos asmenims 0,917
atliekantiems darbg
2.10 | ST10 Organizacijoje darbuotojai atlickantys vadovaujama 0,915

darbg supranta organizacijos kokybés politika, kokybés
tikslus, savo jnasg j kokybés vadybos sistemos
rezultatyvuma bei pasekmes jei nebus laikomasi kokybés
vadybos sistemos reikalavimy

2.11 | ST11 Dokumentai organizacijoje, susije su kokybés vadybos 0,921
sistema, turi nustatyta formatg ir identifikavima

2.12 | ST12 Dokumentuota informacija organizacijoje yra 0,920
prieinama ir tinkama naudoti kai yra reikalinga

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Antro konstrukto atlikto patikimumo vertinimo Cronbach alfa bendras rezultatas lygus
0,925.

Trecios klausimyno dalies apie KVS suvokiamg naudingumag organizacijoje atlickamas
patikimumo vertinimas pateiktas 12 lenteléje.

12 lentelé. KVS naudos konstrukto patikimumo vertinimas

Skalés pavadinimas Taisyty Skalés
klausimy patikimumas

korealiacija | (Cronbach’s alfa)
3.1 | JNOI Klienty aptarnavimo kokybés lygis 0,507 0,837
3.2 | JNO02 Klienty pasitenkinimo lygis 0,628 0,830
3.3 | ISoriniai skundai 0,364 0,850
3.4 | JN04 Produkty kokybés lygis 0,618 0,829
3.5 | JNO5 Tiekiamy komponenty ir zaliavy lygis 0,577 0,832
3.6 | IN06 Bendradarbiovimo su tiekéjais lygis 0,491 0,837
3.7 JNO7 Darbuotojy motyvacijos lygis 0,454 0,840
3.8 | JNO08 Darbuotojy supratimas apie kokybe 0,637 0,829
3.9 | IN09 Darbuotojy jtraukimas j tobulinima 0,593 0,830
3.10 | JN10 Procediiry laikymosi lygis 0,599 0,830
3.11 | vVidiniai skundai 0,277 0,854
3.12 | JN12 Produktyvumas 0,597 0,831
3.13 | JN13 KV standarto svarbumas organizacijai 0,427 0,842

Saltinis: sudaryta darbo autorés
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Treéio konstrukto Cronbach alfa bendras rezultatas lygus 0,847. Siame konstrukte buvo
du teiginiai, kuriy atsakymai turéjo atvirkSting verte, t.y. 3 ir 11 teiginys. Siuos teiginius
reikéjo rekoduoti. Rekodavus, buvo atliekta pakartotiné analizé. IS jos matyti, kad rekoduoty
teiginiy koreliacijos riba mazesné nei 0,5, tad Siuos teiginius buvo nusprgsta iSimti i$
klausimyno. Galutinis konstrukto vertinimo rezultatas Cronbach‘s alfa 0.847.

Kitame SPSS analizés zingsnyje atliksime konstrukty faktoring analize — atsizvelgiant j
kintamyjy tarpusavio koreliacijas, suskirstysime stebimus kintamuosius ] grupes, kurias
vienija latentinis faktorius. Pereidami nuo didelio skaiciaus kintamyjy prie faktoriy mes
koncentruojame informacija, padarome jg labiau aprépiamg. Taigi KVS principy konstrukta
suskirstysime j stambiasnes grupes ir patikrinsime Cronbach‘s alfa. SPSS duomenys pateikti
13 lenteléje.

13 lentelé. Principy konstrukto patikimumo vertinimas

Skalés pavadinimas Skalés patikimumas (Cronbach’s alfa)
11 PKlient 0,896
2 | PLyd 0,906
3 | PZmon 0,895
4 | PProc 0,890
5 | PGerin 0,891
6 | PSpren 0,893
7 | PSant 0,894
Saltinis: sudaryta darbo autorés, naudojantis SPSS

Patikrinus KVS principy viso konstrukto Cronbach‘s alfa yra lygi 0,909, kas taip pat
rodo konstrukto patikimuma.

Hipoteziy tikrinimui buvo taikyta regresiné analizé vertinant nepriklausomyjy
kintamyjy jtaka darbuotojy suvokiamai naudai. Prie$ atlickant regresing analiz¢ patikriname
regresijos modelio tinkamuma. Tam reikia atlikti Siuos veiksmus:

- patikriname determinacijos koeficientg R square. Tai svarbiausia tiesinés regresijos modelio
tikimo duomenims charakteristika, kuri privaloma visuose apraSymuose. Determinacijos
koeficientas — modeliuojamy ir stebimy priklausomo kintamojo reik§miy skirtumy matas.
(Cekavi¢ius V. ir kt., 2014). Jis gali jgyti reikSmes tarp 0 ir 1. Kadangi determinacijos
koeficientas kinta nuo 0 iki 1, tad kuo jo reikSmé didesné, tuo modelis gali buti laikomas
salyginai geresniu. Jis parodo nagrinéjamy kintamuyjy rysio stipruma.

- atliekame patikimumo testa ANOVA. Vienpusés dispersijos analizés (ANOVA)
testas naudojamas statistiSkai reikSmingiems skirtumams tarp trijy ar daugiau nepriklausomy

imties vidurkiui patikrinti (Allen ir Bennett, 2010). Sis testas parodo, kad bent vienas
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regresorius yra reikalingas, t.y., bent vieno koeficiento verté statistiSkai reikSmingai skiriasi
nuo nulio. Jo verté turi biiti mazesné 0,05 (Cekavigius V. ir kt., 2014).

Patikriname regresijos modelio prielaidy tinkamuma:

- patikriname ar néra multikolinearumo problemos, dél kurios neteisingai
apskaiCiuojami lygties koeficientai. Viena i§ klasikinio regresinio modelio prielaidy nurodo,
kad sudarytas modelis neturi pasizyméti multikolinearumu. Multikolinearumas — tai
nepriklausomy kintamyjy tarpusavio rySio buvimas. Jo neturi biiti, nes esant rySiui tarp
nepriklausomy kintamyjy gali bati  iSkraipomas tyrimo priklausomas kintamasis.
Multikolinearumo tikrinimui naudojama VIF (dispersijos mazéjimo daugiklis) statistika. Jei
VIF > 4, tai egzistuoja multikolinearumo problema (Pabedinskaite, 2009).

- Durbin— Watson statistika. Si statistika naudojama norint nustatyti, ar skirtingy
stebiniy lieckamosios paklaidos koreliuoja (yra autokoreliacija). Tai reiskia, kad vieno
respondento atsakymai daro jtakg kito respondento atsakymams. Jeigu Durbin—Watson
statistikos reikSmé yra tarp 1,5 ir 2,5, dazniausiai tariama, kad autokoreliacijos néra
(Cekaviéius V. ir kt., 2014).

14 lentelé. Tyrimo modelio tinkamumo vertinimas

Skaic¢iuojamas rodiklis Modelio vertinimo reik§mé Rodiklio tinkamumo
po SPSS analizés reikSmé
R Square 0,474 R Square > 0,20
Anova 0,001 P <0,05
Multikolinearumas (VIF) 2,681 VIF <4
Durbin- Watson 1,83 1,5-2,5.

Saltinis. sudaryta darbo autorés, naudojantis SPSS analizés duomenimis.

IS 14 lentelés matyti, kad visos modelio tinkamumo salygos iSpildytos. Tuomet
hipoteziy tikrinimui buvo taikyta regresiné analizé vertinant nepriklausomyjy kintamyjy
(KVS principy ]sisavinimo ir KVS reikalavimy 1diegimo) jtaka
darbuotojy suvokiamam naudingumui organizacijai, i§ kurios sudarome regresing lygtj:
Suvokiama nauda organizacijai = 1.73 + 0.48 x standarto jsisavinimas.

Atliekant regresing analize Sig. reikSmé turi buti < 0,05, tuomet tariame, kad
atitinkamas regresorius statistiSkai reikSmingas. Pagal lentele apacioje “KVS principy
jsisavinimo” Sig. yra > 0,05, tai reiSkia, kad $is regresorius yra statistiSkai nereik§mingas ir

jtakos, darbuotojy suvokiamai naudai organizacijai, jtakos nedaro.
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15 lentelé. Nepriklausomy kintamyjy jtaka darbuotojy sovokiamai naudai

Modelis Keoficientas VIF Sig.
Gaunama nauda (konstanta) 1,730 < 0,001
ISO 9001:2015 standarto reikalavimy 0,480 2,681 < 0,001
jdiegimas
KVS principy jisisavinimas 0,035 2,681 0,718

Saltinis. sudaryta darbo autorés, naudojantis SPSS analizés duomenimis.

Kadangi, atlikus regresing analize gautas rezultatas parodé, jog KVS principai
darbuotojy suvokiamai naudai organizacijai jtakos nedaro, buvo nuspresta patikrinti ar bent
vienas i§ principy atskirai daro jtaka organizacijos naudai. Norint atlikti regresing analizg vél
reikia patikrinti modelio tinkamuma, taip pat tikrinamos regresijos modelio prielaidos. Gauti
duomenys pateikti 16 lenteléje.

16 lentelé. Tyrimo modelio tinkamumo vertinimas: KVS principy jtakq darbuotojy
suvokiamai naudai organizacijoje.

Skaiciuojamas rodiklis | Modelio vertinimo reik§mé Rodiklio tinkamumo
po SPSS analizés reik§mé

R Square 0,379 R Square > 0,20
Anova 0,001 P <0,05

Pklient_ VIF 2,324 VIF <4

PLyd_ VIF 1,848 VIF <4

PZmon_ VIF 2,241 VIF <4

PProc_ VIF 2,561 VIF <4

PGerin_ VIF 2,439 VIF <4

PSpren_ VIF 2,137 VIF <4

PSant_ VIF 2,449 VIF <4

Durbin- Watson 2,104 1,5-2,5.

Saltinis. sudaryta darbo autorés, naudojantis SPSS analizés duomenimis.

IS 16 lentelés matyti, kad visos modelio tinkamumo salygos iSpildytos. Taigi, galima
taikyti regresing analizé vertinant nepriklausomyjy kintamyjy (septyniy KVS principy) jtaka
darbuotojy suvokiamai naudingumui organizacijai.

17 lentelé. Nepriklausomy kintamyjy jtaka darbuotojy sovokiamai naudai

Modelis Keoficientas VIF Sig.
Gaunama nauda (konstanta) 2,014 <,001
PKlient -,038 2,324 ,670
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PLyd ,024 1,848 , 755
PZmon ,101 2,241 ,170
PProc ,021 2,561 , 793
PGerin ,255 2,439 ,004
PSpren ,006 2,737 ,944
PSant ,088 2,449 ,338

Saltinis. sudaryta darbo autorés, naudojantis SPSS analizés duomenimis.

Atlikus regresing analiz¢ matome, viena Sig. reikSmé yra mazesnis uz 0,001. Tai
reiSkia, kad vienas i§ principy ,,Gerinimo prielaidos* daro jtakg darbuotojy suvokiamai naudai
organizacijai.

o Hi nepasitvirtino — gamybos darbuotojai suvokia, kad KVS principy jsisavinimas

nedaro teigiamos jtakos organizacijos naudai (sig. = 0,718)

o H2 pasitvirtino- gamybos darbuotojai suvokia kad ISO 9001:2015 reikalavimy jdiegimas

organizacijoje daro teigiamg jtaka organizacijos naudai (sig. < 0,001)

Po papildomos regresinés analizés buvo identifikuota, kad vienas i$ principy ,,Gerinimo

prielaidos* daro jtakg darbuotojy suvokiamai naudai.
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ISVADOS IR PASIULYMALI

1. ISnagrinéjus moksling literatiirg matome, kad KVS per laikg iSsivysté | atskirg
modernig sistema, turin€ig jrankiy ir metody rinkinj, kurie uztikrina KVS valdyma
organizacijose, 0 KVS standarto ISO 9001:2015 reikalavimai tapo viena svarbiausiy kokybés
uztikrinimo programy. Taip pat labai svarbu suprasti, jog KVS kiirimas reikalauja papildomy
zmogiskyjy ir finansiniy istekliy, taigi normalu, jei kiekviena organizacija, diegdama KVS,
tikisi investicijy grazos bei praktinés naudos. Taciau reikia nepamirsti, norint, kad jdiegta
sistema tinkamai veikty ir teikty jau¢iama naudg visoms suinteresuotoms $alims, tarp jy ir
organizacijos darbuotojams, sistemos principai, metodai ir reikalavimai turi buti jtraukti j
svarbumg nuolatos akcentuoty auksciausio lygio vadovai.

2. Ankstesni moksliniai tyrimai parodé, kad yra placiai diskutuojama apie KVS
kuriamg naudg organizacijoms. Analizuojama kokie veiksniai daro jtakag KVS naudingumui.
Prie jy priskiriami motyvai skatinantys organizacijas jsidiegti KVS, organizacijos
nusiteikimas ir pasiruoSimas perimti KVS principus bei juos jsisavinti kasdieninéje savo
veikloje bei kiek laiko ir iStekliy organizacija nusiteikusi tam skirti. Taip pat mokslinéje
literatiiroje analizuojama KVS finansiné ir ne tik finansiné nauda organizacijoms. Taciau
pazymétina, kad nebuvo rasta tyrimy kaip organizacijose dirbantys darbuotojai suvokig KVS
jtaka, gamybos organizacijy naudai. Sios informacijos triikumas ir asmeniné darbo autorés
patirtis paskatino atlikti tyrima ir nustatyti kokig jtaka daro, KVS ir jos principy, pagal ISO
9001:2015 reikalavimus jsisavinimas, darbuotojy suvokiamai naudai gamybos organizacijose.

3. Hipotezéms patikrinti nuspresta atlikti empirinj kiekybinj tyrima. Tyrimui buvo
sukurta anketa, kurig sudaro trys konstruktai sudaryti i§ 55 klausimy. Sukurta anketa, prie$
pradedant apklausg, buvo perzitiréta gamybos organizacijose dirbanéiy kokybés profesionaly
ir tik patikrinus anketos tinkamumg, pagal gautas pastabas, ji buvo iSdalinta respondentams.
Tyrimui atlinti atrinktos gamybos organizacijos, kurios turi jsidiegusios KVS standarto 1SO
9001:2015 reikalavimus. Apklaustos devynios organizacijos, surinkta 101 anketa.
Organizacijos noriai dalyvavo tyrime ir tikisi sulaukti paraSyto darbo pristatymo.

4. Gauti autorinio tyrimo duomenys apdoroti IBM SPSS statistics programa. Buvo
patikrintas anketos validumas. Atlikus tyrimg visy konstrukty Cronbach alfa yra daugiau nei
0.7. Atlikus tiesinés regresijos analize, paaiskéjo, kad viena hipotezé buvo patvirtinta, kita
paneigta- KVS principy jsisavinimas nedaro jtakos darbuotojy suvokiamai naudai
organizacijoje. Toks pozitris galé¢jo susiformuoti dél to, kad KVS principai organizacijose
néra perimti kasdieninése veiklose ir jie eiliniams darbuotojams néra jauc¢iami ar nedaro

jtakos jy darbams. Hipotezé jog gamybos darbuotojai suvokia, kad ISO 9001:2015
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reikalavimy jdiegimas organizacijoje daro teigiama jtaka organizacijos naudai buvo
patvirtinta, vadinasi KVS standarto ISO 9001:2015 reikalvimy jdiegimas organizacijose yra
suprantamas ir jauciamas visiemsS organizacijos darbuotojams, nes reikalvimai yra integruoti j
organizacijos kasdienes veiklas.

Pasiulymai:

1. Remiantis §io magistro baigiamojo darbo literatiros analize yra rekomenduojama
organizacijy lyderiams tiksliai jsivertinti kokiu tikslu KVS yra jdiegta ir palaikoma
organizacijose. Reikia tinkamai jvertinti ar skiriama uZztektinai zmogiSkyjy ir finansiniy
iStekliy KVS palaikymui ir jos reikalavimy integravimui kasdienése veiklose, tokiu budu
KVS nauda bus jauciama ir organizacijai ir joje dirbantiems darbuotojams.

2. Remiantis magistro baigiamojo darbo literatiiros analize ir empirinio tyrimo
duomenimis, rekomeduojama organizacijai KVS standarto reikalavimus ir principus jtraukti
darbuotojy privalomus mokymus pradedant dirbti padaliniy vadovy ar administracijos
darbuotojo pareigose. Tam turéty biity paruostas mokymy planas ir susisteminta informacija
pateikta su kokybés profesionalo jzvalgomis.

3. Remiantis empirinio tyrimo rezultatais, kas parodé, kad organizacijos darbuotojai
nejaucia rySio, jog KVS principai daryty jtakg organizacijos gaunamai naudai,
rekomenduojama organizacijoms skirti reikiamy iStekliy KVS principy analizei ir
Isisavinimui, Nes jy isisavinima galime laikyti kaip vieng i§ svarbiausiy elementy padedanciy
valdyti rizikas ir duodanciy tiesioging nauda gamybos jmonéms bei jos suinteresuotoms
Salims.

Tyrimo apribojimas:

Tyrimui atlikti pasirinkta patogioji imtis, todél tyrimas buvo atliktas mazame regione,
apklausiant gamynése organizacijose dirban¢ius administracjos darbuotojus ir vadovus.
Taciau mazai tikétina, kad kitam regione atlikus analogiSka apklausa, apklausiamyjy
nuomong¢ skirtiisi 1§ esmés, tad tikimybé, kad jvardintas apribojimas Zenklios jtakos atliktam

tyrimui nedaro.
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SANTRAUKA

Darbg sudaro 55 puslapiai, 17 lenteliy, 5 paveikslai, 61 literatiiros Saltiniy nuoroda, 1
priedas. Darbg sudaro jvadas, literatiiros apzvalga, tyrimo metodika, iSvados, literattiros
sarasas ir priedas.

Magistro baigiamojo darbo tikslas: nustatyti kokig jtaka daro, KVS ir jos principy,
pagal ISO 9001:2015 reikalavimus jsisavinimas, darbuotojy suvokiamai naudai gamybos
organizacijose.

Darbo naudojami metodai- mokslinés literatiros analizé skirta iSanalizuoti KVS
evoliucija, jos diegimo motyvus ir nauda, kurig gauna organizacijos jsidiegusios KVS.
Tyrimui atlikti pasirinktas kiekybinis empyrinis tyrimas. Duomeny surinkimui buvo naudota
anketiné apklausa. Patogosios imties biidu buvo atrinktos gamybinés organizacijos, turin¢ios
jsidiegusios KVS ISO 9001:2015 standarto reikalavimus. Respondentais pasirinkti Siose
gamybos organizacijose vadovaujantj ar administracinj darbg dirbantys darbuotojai. Gauti
kiekybinés apklausos rezultatai buvo apdoroti naudojant Microsoft Excel ir duomeny analizés
SPSS programas.

Darbas sudarytas i§ trijy daliy. Pirmoji dalis apima literatiiros apzvalga apie KVS
evoliucijg, diegimo motyvus, KVS ir principy analiz¢ ir jos naudg organizacijoms. Antroji
dalis apima empirinio tyrimo metodologija, tyrimo instrumentus, tyrimo eigg. Trecioje dalyje
pateikta empirinio tyrimo rezultatai, iSvados bei pasitlymai.

ISnagrinéjus moksling literatirg matome, kad KVS per laikg iSsivysté ] atskirg
modernig sistema, turin€ig jrankiy ir metody rinkinj, kurie uztikrina KVS valdyma
organizacijose, 0 KVS standarto ISO 9001:2015 reikalavimai tapo viena svarbiausiy kokybés
uztikrinimo programy. KVS karimas gamybos organizacijose reikalauja papildomy
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zmogiskyjy ir finansiniy istekliy, taigi normalu, jei kiekviena organizacija, diegdama KVS,
tikisi investicijy grazos bei praktinés naudos. Taciau reikia nepamirsti, jog norint, kad jdiegta
sistema tinkamai veikty ir teikty jauciama nauda visoms suinteresuotoms Salims, tarp jy ir
organizacijos darbuotojams, sistemos principai, metodai ir reikalavimai turi buti jtraukti i
svarbumag nuolatos akcentuoty auksc¢iausio lygio vadovai.

Gauti autorinio tyrimo duomenys apdoroti IBM SPSS statistics programa. Atlikus
tiesinés regresijos analizg, paaiSkéjo, kad viena hipotezé buvo patvirtinta, kita paneigta- KVS
principy jsisavinimas nedaro jtakos darbuotojy suvokiamai naudai organizacijoje. Toks
poziuris galéjo susiformuoti dél to, kad KVS principai organizacijose néra perimti
kasdieninése veiklose ir jie eiliniams darbuotojams néra jauciami ar nedaro jtakos jy darbams.
Hipotezé, jog gamybos darbuotojai suvokia, kad ISO 9001:2015 reikalavimy jdiegimas
organizacijoje daro teigiamg jtakg organizacijos naudai buvo patvirtinta, vadinasi KVS
standarto ISO 9001:2015 reikalvimy jdiegimas organizacijose yra suprantamas ir jauciamas
visiems organizacijos darbuotojams, nes reikalvimai yra integruoti j organizacijos kasdienes

veiklas.
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MANAGEMENT SYSTEM
IMPLEMENTED IN
MANUFACTURING COMPANIES
Vilma BUTKIENE
Master thesis
Quality management master study programme
Vilnius university, Faculty of Economic and Business Administration
Supervisor: Dr. Juozas Ruzevicius
Vilnius, 2023

SUMMARY

The thesis consists of an introduction, literature review, research methodology,
conclusions, list of references and appendix.

The aim of the Master's thesis is to determine the impact of the adoption of QMS
(quality management system) and its principles according to the requirements of ISO
9001:2015 on the perceived benefits of employees in manufacturing organisations.

The methods used in the work are a scientific literature review to analyse the evolution
of QMS, the motives for its adoption and the benefits that organisations gain from the
adoption of QMS. A quantitative empirical study was chosen to conduct the research. A
questionnaire survey was used to collect the data. A convenience sample method was used to
select the manufacturing organisations that have implemented QMS 1SO 9001:2015 standard
requirements. The respondents were selected from employees working in managerial or
administrative positions in these manufacturing organisations. The quantitative survey rezults
were processed using Microsoft Excel and SPSS data analysis programs.

The work consists of three parts. The first part includes a literature review on the
evolution of QMS, the motivations for implementing it, an analysis of QMS and its principles
and benefits for organisations. The second part covers the methodology of the empirical
study, the research instruments and the research process. The third part presents the results of
the empirical research, conclusions and recommendations.

A review of the scientific literature shows that QMS has evolved over time into a
distinct modern system with a set of tools and techniques that ensure QMS management in
organisations, and that the requirements of the 1ISO 9001:2015 QMS standard have become
one of the most important quality assurance programmes. The development of QMS in

manufacturing organisations requires additional human and financial resources, so it is normal
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for every organisation to expect a return on investment and practical benefits from the
implementation of QMS. However, it should not be forgotten that in order for the
implemented system to function properly and provide tangible benefits to all stakeholders,
including organisation's employees, the principles, methods and requirements of the system
must be integrated into the organisation's daily activities, its culture, and constantly
monitored and improved, and its importance continuously emphasised by top-level
management.

The obtained data of the author's research were processed using IBM SPSS statistics
program. The linear regression analysis showed that one hypothesis was supported and the
other was rejected - the adoption of QMS principles does not affect employees' perceived
value in the organisation. This attitude may be due to the fact that QMS principles in
organizations are not integrated into daily activities and are not felt or affecting the work of
ordinary employees. The hypothesis that production employees perceive that the
implementation of ISO 9001:2015 requirements in the organisation has a positive impact on
the organisation's benefit was confirmed, therefore the implementation of the QMS
requirements of 1ISO 9001:2015 in organisations is understood and felt by all employees in the

organisation, as the requirements are integrated into the organisation's daily activities.
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PRIEDAS
Anketa
Gerbiamas Respondente,

Esu Vilniaus universiteto kokybés vadybos magistro studijy studenté Vilma Butkiené.
Atlieku tyrimg apie kokybés vadybos sistemos standarto ISO 9001:2015 teikiama naudg
organizacijoms. Tyrimo objektas- gamybos organizacijos jsidiegusios kokybés vadybos
standartg ISO 9001:2015. Tyrimo populiacija: organizacijos vadovai, padaliniy vadovai ir
administracijos darbuotojai. Atliktas tyrimas padés iSsiaiskinti kokybés vadybos standarto
naudingumg organizacijose vertinant i§ darbuotojy pozirio.

Pildydamas anketa uztruksite apie 15 min.

Visa Siame tyrime surinkta informacija bus nagriné¢jama nejvardijant organizacijos.
Uztikriname, kad nei Jis, nei Jisy organizacijos pavadinimas nebus minimas jokiuose
pranesimuose apie tyrimy rezultatus.

Jusy atsakymai labai svarbus.

ANKETA
1. Pazymekite, kaip jlisy manymu, organizacijoje laikomasi kokybés vadybos principy: 1-

visi§8kai nesutinku, 2- Sutinku i$ dalies, 3- Nei sutinku nei nesutinku, 4- Sutinku, 5- Visiskai
sutinku

1 2 3 4

1.10reantavimas j klientg

Organizacija yra aiskiai apsibrézusi kas yra vidiniai ir iSoriniai
Klientai

Organizacijos vidiniy ir iSoriniy klienty reikalavimai yra
aiskis

Organizacija stengiasi patenkinti klienty reikalavimus

Organizacija matuoja ir stebi klienty pasitenkinimg

000
O Qo |o|O
O Qo |o|O
O Q0|0 Od

O Qo |o|O

1.2 Lyderysté (kokybés gerinimui)

Organizacijos vadovas nuolatos akcentuoja kokybisky
produkty gamyba ir nuolatinj kokybés gerinima

O
O
O
O

O

Organizacijos vadovas skiria reikiamy iStekliy kokybés
vadybos sistemos apriipinimui

Organizacijos vadovas skatina nuolatinj gerinimg

1.3 Zmoniy (darbuotojy) jtraukimas

Organizacijoje visi darbuotojai jtraukiami ] nuolatinio
tobulinimo veiklas

Organizacijos visi darbuotojai yra supazindinti su procesais ir
procediiromis, kurios reikalingos uzduotims atlikti

Organizacijoje visi darbuotojai gali teikti pasitilymus
tobulinimo veikloms

Organizacijoje visiems darbuotojams yra pristatomi kokybés
vadybos sistemos rezultatai (susirinkimy metu, skelbimy
lentose ar kituose vieSose jmongés vietose)

O oo, d
O o o, d
O o g, d
O o g, d

oo, g, d
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1.4 Procesinis pozitris

Organizacijoje visi procesai aiskiis ir valdomi taip, kad buty
pasiekti planuojami rezultatai

Organizacijoje kiekvienam kokybés vadybos procesams yra
nustatyti pagrindiniai veiklos rodikliai (KPI)

Organizacijoje  darbuotojai  laikosi nustatyty procesy
reikalavimy

1.5 Gerinimo prielaidos

Organizacija nuolatos siekia geresniy rezultaty kokybeés

vadybos sistemos srityje, nuolatos jgyvendina tobulinimus = = = H =
Organizacijoje taikomi jvairlis metodai procesy gerinimui O . . O .
Organizacijoje ] tobulinimo procesus jtraukti visi jmonés
darbuotojai = = = H =
Organ}zacgqe 'sukurta sistema pasitilymy teikimui (yra O . . O .
paruoSta forma ir pan.)
1.6 Faktais pagristy sprendimy priémimas
Organizacijoje sprendimai priimami remiantis kokybés
vadybos sistemos matavimo rodikliais = - U = U
Organizacijoje vadovybinés analizés metu atliekamas
vadybos sistemos vertinimas = . U = U
Organizacijoje matuojamas neatitik¢iy kiekis ] ] ] ] ]
Qrgangcuqe Vld‘ln‘lq audity metu rasti radiniai naudojami O . . O .
lgyvendinant tobulinimus
1. 7 Santykiy vadyba
Mano manymu, organizacijoje valdomos komunikavimo
sritys su Klientais
Mano manymu, organizacijoje aiSkios komunikavimo sritys
su tiekéjus
Mano manymu, organizacijoje valdomas komunikavimo
procesas organizacijos viduje
2. Pazymékite, kaip jisy manymu, organizacijoje jgyvendinta kokybés vadybos sistema: 1-
visiSkai nesutinku, 2- Sutinku i$ dalies, 3- Nei sutinku nei nesutinku, 4- Sutinku, 5- Visiskai
sutinku
1 2 3 4 5

Organizacijos kontekstas yra iSnagrinétas ir iSaiSkintas O O O 0 O
darbuotojams (t.y. vidaus ir iSorés veiksniai, kurie svarbiis
organizacijos paskirciai ir strateginiai krypciai)
Organizacijoje nustatytos suinteresuotosios S$alys ir jy
reikalavimai - - - - -
Organizacijoje jgyvendinama, prizitrima ir nuolatos gerinama
kokybés vadybos sistema = = = H =
Organizacija priziliri procesy veikimui bitinos apimties

. Lo T .. ] Ll L] O L
dokumentuotg informacijg, uZtikrina jos saugojima
Organizacijoje suformuota aiski kokybés politika O . . O .
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Organizacijoje  aiSkios pareigybés, jy pavaldumas ir
atsakomybés

Organizacijoje vykdomi matavimai siekiant uztikrinti, kad
produktai ir paslaugos atitinka reikalavimus

Organizacijoje aiski informacija butina produkty reikalavimy
atitikciai pasiekti

Organizacijoje  nustatytos ~ kompetencijos ~ asmenims
atliekantiems darba

N T I N B O
N I N O O
N I I N O O
N T I N O O O

Organizacijoje darbuotojai atliekantys vadovaujama darbag
supranta organizacijos kokybés politika, kokybés tikslus, savo
inasa j kokybés vadybos sistemos rezultatyvuma bei pasekmes
jei nebus laikomasi kokybés vadybos sistemos reikalavimy

Dokumentai organizacijoje, susij¢ su kokybés vadybos
sistema, turi nustatyta formatg ir identifikavima

Dokumentuota informacija organizacijoje yra prieinama ir
tinkama naudoti kai yra reikalinga

3. PraSau pazymekite, jisy manymu organizacijos rezultatus, tiksliausiai apibiidinancius
teiginius:
1- Labai zemas, 2- Zemas, 3- Nei zemas nei aukstas, 4- AukStas, 5- Labai aukStas

1 2 5

Klienty aptarnavimo kokybes lygis

Klienty pasitenkinimo lygis

[Soriniy klienty skundy kiekis

Produkty kokybés lygis

Tiekiamy komponenty ir zaliavy kokybés lygis

Bendradarbiavimo su tiekéjais lygis

Darbuotojy motyvacijos lygis

Darbuotojy supratimas apie kokybe

Darbuotojy jsitraukimas j nuolatinio tobulinimo veiklas

Darbo procediiry laikymosi lygis

Vidiniy klienty skundy kiekis

Produktyvumas

O |o|0|o|ooo g ggdg|d
(I I e R N N N A A
(I I e A N A A
I I O o
I I O O R 5

Kokybés vadybos standarto svarbumo organizacijai lygis

4. Jusy organizacijoje dirba:
4.1 iki 9 darbuotojy
4.2 10-50 darbuotojy
4.3 51- 250 darbuotojy
4.4 250 ir daugiau darbuotojy

5. Nurodykite savo statusg organizacijoje:
5. 1 Organizacijos savininkas
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5.2 Auksciausio lygio vadovas
5.3 Padalinio vadovas

5.4 Vidurinio lygio vadovas

5.5 Administracijos darbuotojas

6. Nurodykite kiek mety jus dirbate organizacijoje:

Jei jums jdomus tyrimo rezultatai ir norésite gauti atliktos apklausos rezultatus, prasykite savo
el. pasto adresa

Dékoju uz Jiisy atsakymus!
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