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Visuotinés kokybés vadybos ir imoniy veiklos
efektyvumo sasaju tyrimas

Ivadas

Visuotinés kokybés vadyba galima apibrézti kaip sistema, sudaryta i$ vertybiy, principy ir metody praktiskai
juos jgyvendinti, kurios tikslas — vidiniy ir iSoriniy klienty reikalavimy patenkinimas maziausiomis sanaudomis
(kokybé placiaja prasme), ir nuolatinis tobulinimas kaip neatsitiktinis, valdomas procesas (Mikulis, 2007; Ru-
Zevicius, 2007). Siame apibendrintame apibréZime atsispindi tiek pagrindiniai VKV koncepcijos skirtumai nuo
tradicinés kokybés vadybos (stipri orientacija j klienta ir darbuotoja, nuolatinis sistemingas tobulinimas), tiek
VKV teikiamos naudos pagrindimas: patenkinti klientai ir darbuotojai, sutvarkyti ir nuolat tobulinami veiklos
procesai, i$ to — veiklos efektyvumo gerinimas. Tai patvirtina absoliuti dauguma uZsienio autoriy (Choisne ir
kiti, 2007; GAO, 1991; Dan ir kiti, 2007; Mellby, 2007; Salaheldin, 2008) atlikty empiriniy tyrimy — remiantis
minétais tyrimais, galima vienareiksmiskai teigti, kad VKV turi Zenkly teigiama poveikj jmonés veiklos ir finan-
siniams rezultatams, produkty kokybei, vartotojy ir darbuotojy pasitenkinimui.

Tuo tarpu apibendrinus Lietuviy autoriy tyrimy iSvadas (Arlauskaité, Paulaviciené, 2007; Mikulis 2007;
Vanagas, 2004), galima teigti, kad visuotinés kokybés vadybos jgyvendinimas Lietuvos organizacijose dar tik
jsibégéja. Traksta samoningos, | klienty ir darbuotojy poreikius bei nuolatinj tobulinima orientuotos vadovy
veiklos, daugelis jmoniy vis dar yra orientuotos j trumpalaikius rezultatus ir daug nesirtpina ilgalaikiu vystymu,
neiSnaudoja visy su kokybés vadyba ir visuotine kokybés vadyba susijusiy konkurenciniy pranasumuy.

Remiantis auksc¢iau isdéstyta problematika, nuspresta atlikti VKV poveikio Lietuvos jmoniy veiklos efekty-
vumui tyrima.

Tyrimo tikslas — iSanalizuoti visuotinés kokybés vadybos poveikj Lietuvos jmoniy veiklos efektyvumui.

Tyrimo objektas — VKV branda Lietuvos jmonése.

Pagrindiniai tyrimo uzdaviniai, iskelti tyrimo tikslui pasiekti:

1. I8analizuoti sasajas, per kurias nagrinéjama visuotinés kokybés vadybos jtaka jmoniy veiklos efektyvu-
mui ir parengti aktualy tyrimo model;.

2. Pritaikius parengta modelj, empirinio tyrimo pagalba issiaiskinti Lietuvoje taikomos visuotinés kokybés
vadybos praktikos poveikj salies jmoniy veiklos efektyvumui.

Pasirinkti tyrimo metodai: lyginamoji aktualios mokslinés literattros saltiniy analize, strukttrizuoti interviu
su jmoniy, laiméjusiy Lietuvos Nacionalinio kokybés prizo konkursg 2005 — 2009 metais, vadovais ir surinkty
pirminiy duomeny matematinis — statistinis apdorojimas, analizé ir apibendrinimai.

Koncepcinis tyrimo modelis

Vos keliuose negrinétuose tyrimuose (GAO, 1991; Choisne ir kiti, 2007; Dan ir kiti, 2007, Salaheldin, 2008)
aiskinamasi, kaip tiksliai VKV veikia jmoniy veiklos efektyvuma — ar batent dél VKV pageréja visy veiklos
procesy rezultatai ir kurie rezultatai VKV veikiami labiausiai. Tuo tarpu, autorés nuomone, bandymas pagrijsti
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VKV efektyvuma, remiantis tik finansiniy rezultaty pageréjimu ar darbuotojy lojalumo ir darbo produktyvumo
augimu, ribotai teatspindi VKV teikiama nauda ir i$ dalies priestarauja paciai VKV koncepcijai. Juk VKV — visos
organizacijos valdyma ir nuolatinj veiklos tobulinima apimanti vadybos sistema, vienodai reiksmingai salygo-
janti klienty, vartotojy, akcininky ir visuomenés interesy patenkinima.

Dél Sios priezasties nuspresta analizuoti VKV poveikj visoms pagal VKV principus valdomos jmonés vei-
klos efektyvumo dimensijoms: vartotojy, darbuotojy ir visuomenés poreikiy patenkinimo bei jmonés finansi-
niy rezultaty geréjimui. |vertinamas svarbus laiko faktorius — reiksminiy VKV diegimo etapy trukmé bei laiko
tarpas nuo pirmyjy VKV iniciatyvy iki apiuopiamy rezultaty. Be to, atsizvelgiama ir | jZvalgios lyderystés (j
nuolatinj tobulinima bei vidiniy ir iSoriniy vartotojy poreikiy tenkinima nukreiptos vadovy veiklos) poveikj
VKV programy efektyvumui, taigi, ir VKV poveikiui. Autorinio tyrimo koncepcinis modelis pateiktas 1 pav.
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Darbuotojy
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. . \ N
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A . - .
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lyderysté 7} Investicijos rémimui T
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aplinkai T
Teigiamy atsiliepimy apie
imone skaicius spaudoje T

1 pav. VKV poveikio imonés veiklos efektyvumui vertinimo modelis

Saltinis: sudarytas autorés, remiantis GAO (1991), Choisne ir kiti (2007) tyrimy modeliais ir EFQM verslo tobulumo modeliu.

1 pav. pateiktame koncepciniame tyrimo modelyje aiskiai atsispindi daromos prielaidos, kurios patikrintos
jvykdzius empirinj tyrima. Kaip matyti, bendras jmoniy veiklos efektyvumo geréjimas dél visuotinés kokybés
vadybos praktikos taikymo vertinamas pagal penkis kriterijus:

1. iSaugusj vadovy-lyderiy autoritetg;

2. padidéjusj darbuotojy pasitenkinima (didesnj darbuotojy proaktyvuma dalyvaujant kokybés gerinime,
sumazéjusj prazangy skaiciy, mazesne darbuotojy kaitg ir pasidéjusia darbuotojy morale);

3. padidéjusj klienty pasitenkinima (didesnj issaugoty klienty skaiCiy, maziau nusiskundimy, daugiau
rekomendacijy, efektyvesnj jsipareigojimy vykdyma laiku);

4. isaugusj jmonés poveikj visuomenei (daugiau sukurty darbo viety, didesnes investicijas rémimui bei
investicijas | projektus, naudingas visuomenei ir aplinkai ir iSaugusj teigiamy atsiliepimy apie jmone skaiciy
spaudoje, neskaitant reklaminiy pranesimuy);

5. pageréjusius finansinius rezultatus (didesnj grynajj pelna, vidutinj darbo uzmokestj, rinkos dalj, parda-
vimy pajamas ir turto graza).

Visi kriterijai tarpusavyje cikliskai susije: didesnis klienty ir darbuotojy pasitenkinimas salygoja geresnius
jmoné finansinius rezultatus ir atvirk$ciai — finansiskai stabili jmoné pajégesné uztikrinti reikiama darbuotojy
kompensavima ir motyvacija. Geréjantys finansiniai rezultatai taip pat jgalina jmone daryti didesnj teigiama
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poveikj visuomenei — dél to didéja klienty ir darbuotojy pasitenkinimas. Modelyje Sie rySiai nurodyti istisine-
mis ir punktyrinémis rodyklémis, atitinkamai tiesioginiam ir netiesioginiam rysiui apibrézti.

Vertinama ne absoliuti kriterijaus reiksmé (rezultatas), o VKV poveikio stiprumas konkreciam indikatoriui,
vertinimo skaléje nuo 1 (didelé teigiama VKV jtaka) iki 5 (neigiamas VKV poveikis).

Tyrimo modelis i3 dalies paremtas JAV bei Kanados mokslininky atlikty tyrimy (GAO, 1991; Choisne ir
kiti, 2007), kuriy koncepcija labai panasi, sisteminiais modeliais. Pagrindiné tokio pasirinkimo priezastis — tai,
jog Siuose tyrimuose nagrinéjamas VKV poveikis jmonés veiklos efektyvumui kaip kompleksiniam rodikliui,
neisskiriant kazkurios vienos ar keliy veiklos efektyvumo vertinimo kriterijy grupiy. Autoriniame tyrime, kaip ir
minétuose tyrimuose, analizuojamas VKV poveikis finansiniams rezultatams, darbuotojy ir klienty pasitenkini-
mui. Analogiskai apklausti jmoniy, laiméjusiy kokybés vadybos ir verslo tobulumo konkursus, vadovai.

Taciau jvestas svarbus pakeitimas — autorinio tyrimo modelis atspindi ne MBNQA ar CABE verslo tobulumo
modelius, o EFQM tobulumo modelj. |vestas minétuose tyrimuose nenagrinéjamas VKV salygojamas veiklos
efektyvumo kriterijus — jmonés poveikis visuomenei, parinkti aktualGs atskiry kriterijy vertinimo indikatoriai
(sutampa tik dalis indikatoriy). Kaip minéta pirmoje darbo dalyje (1.2 skyrius), EFQM tobulumo modelis Siame
darbe isskiriamas dél dviejy priezasciy:

1. aktualumo regionui (Europai) ir Lietuvai, kurios situacija nagrinéjama empiriniame tyrime;

2. EFQM tobulumo modelis yra naujesnis ir, lyginant su MBNQA modeliu, geriau atspindi Siuolaikinés
VKV tendencijas — nuolatinj sistemos vystymasi.

Minéti tyrimai (GAO, 1991; Choisne ir kiti, 2007) tikslingai pasirinkti ir dél galimybés palyginti Lietuvos ir
pazangiy vakary valstybiy, turin¢iy senas kokybés vadybos tradicijas ir patirtj, praktika. JAV ir Kanados jmoniy
ir organizacijy patirtis taikant VKV principus neabejotinai laikytina vienu geriausiy VKV diegimo efektyvumo
pavyzdziy. Todél lyginant panasiy empiriniy tyrimy rezultatus galima pagrijsti identifikuotas nepakankamo
VKV efektyvumo Lietuvoje priezastis ir, remiantis JAV ir Kanados geraja praktika, pateikti praktinius sitlymus
situacijai gerinti.

Tyrimo metodika

Kaip minéta, nuspresta apklausti jmoniy, laiméjusiy Lietuvos nacionalinio kokybés prizo konkursa nuo 2005
mety, vadovus, darant prielaidg, kad Sios jmonés efektyviausiai Salyje organizuoja savo veikla pagal visuoti-
nés kokybés vadybos principus. Taip pat paZzymétina, jog siekiant suvaldyti galima klaidingo VKV poveikio
vertinimo rizika dél ekonominio sunkmecio, analizuotas VKV poveikis iki 2008 m. vidurio. Toks pasirinkimas
nepriestaravo ir pasirinktam imties kriterijui — véliausiai (2009 metais) NKP apdovanotos jmoneés veiklos verti-
nimo ataskaitose analizavo kaip tik tokj ataskaitinj laikotarpj.

I$ viso apklausta 11 jmoniy: 3 jmonés, laiméjusios NKP dideliy (daugiau nei 250 darbuotojy), 4 — viduti-
niy (maziau nei 250 darbuotojy) ir 4 — mazy (maziau nei 50 darbuotojy) jmoniy kategorijoje. 4 jmonés dirba
statybos, 3 — gamybos, 2 — prekybos, 2 — paslaugy sektoriuose. 5 jmonés yra uzsienio bendroviy dukterinés
jmonés (visos jos laiméjo NKP dideliy ar vidutiniy jmoniy kategorijoje), 6 — lietuviskos. Individualiame lygme-
nyje tyrimo imtj sudaré atrinkty jmoniy ir organizacijy kokybés vadovai arba vadovai, be savo funkcinés srities
atsakingi ir atsakingi uz kokybés vadyba.

Pirminiy duomeny rinkimo metodas, kuris naudotas tyrimo metu — apklausa. Pagrindinis apklausos tipas
— struktirizuotas interviu (interviu, naudojant i$ anksto parengta klausimyna — 2 Priedas). Dalis (7) jmoniy
vadovai pirmiausia pirmiausia savarankiskai uzpildé elektronine anketa — po to su jais buvo susisiekta telefonu
informacijos perziarai ir patikslinimui. Toks sprendimas buvo priimtas jvertinus nagrinéjamos temos sudétin-
guma ir galima vadovy vertinimo subjektyvumo rizika: kiekvienas vertinimas aptartas iSsamiau ir pagrjstas
konkreciais faktais (dazniausiai remtasi NKP vidinio vertinimo klausimynu).

Empirinio tyrimo metu surinkti duomenys apibendrinti ir iSanalizuoti taikant pagrindinius matematinés
— statistinés analizés metodus (skaiciuoti vertinimy vidurkiai, standartinis nuokrypis, variacijos koeficientas,
Student’o t-test dydis ir Kronbach’o alfa (Cronbach) koeficientas).

VKV poveikio Lietuvos jmoniy veiklos efektyvumui analizé

Kaip minéta aprasant tyrimo metodika, pagrindinis tiriamos visumos atrankos kriterijus — Lietuvos Naciona-
linio kokybés prizo apdovanojimas, gautas 2005 — 2009 m. Vertinant visuotinés kokybés vadybos poveikj NKP
laimétojy veiklos efektyvumui galima daryti prielaida, kad Sios jmonés savo veikloje taiko visuotinés kokybés
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vadybos principus bent trejus metus — tokj veiklos laikotarpj apima konkurso dalyviy pildomi vidinio vertinimo
klausimynai.

Siekiant apriboti skirtingo (ar klaidingo) VKV interpretavimo rizika, visuotinés kokybés vadyba aiskiai api-
brézta, remiantis 1.1.3 skyrelyje detalizuota VKV samprata (Oakland, 2003; Mikulis, 2007). Taigi struktarizuo-
to interviu metu buvo akcentuojama, jog galima teigti, kad jmoné organizuoja savo veikla pagal visuotinés
kokybés vadybos principus, tik tuomet, jei VKV suprantama ir taikoma kaip integruota vadybos sistema, su-
daryta i$ vertybiy, principy ir metody praktiskai juos jgyvendinti. Pagrindiniai sistemos tikslai turi bati vidiniy
ir iSoriniy klienty reikalavimy patenkinimas maziausiomis sanaudomis (kokybé placiaja prasme), ir nuolatinis
tobulinimas kaip neatsitiktinis, valdomas procesas.

Siekiant detalizuoti VKV diegimui reikalingy laiko resursy apimtj, VKV diegimo trukmé padalinta j penkis
zingsnius (pagal Choisne ir kiti, 2007):

1. pirmasias VKV iniciatyvas (INIC),
pritaikytus bendruosius principus (PRINC),
pirmuosius kokybés gerinimo planus ir politika (POLIT),
plany jgyvendinima (VKV)

. pirmuosius rezultatus (REZ).

VKV jgyvendinimo etapai i$skirti remiantis Kanados mokslininky atliktu tyrimu (Choisne ir kiti, 2007),
taip pat — EFQM organizacijos brandos modeliu. Pagal EFQM organizacijos brandos modelj, VKV principus
taikancios jmonés skirstomos j pradedanciasias (angl. Start Up) (atitinkamai — pritaikytus bendruosius VKV
principus), tobuléjancias (angl. On The Way) (atitinkamai — turincias kokybés gerinimo planus ir politika), ir
brandzias (angl. Mature) (atitinkamai — pasiekusias realiy rezultaty dél VKV diegimo) (Eskildsen ir kiti, 2001).
Apibendrinti VKV diegimo tirtose jmonése trukmés vertinimo rezultatai pateikiami 1 lenteléje.

S BN "NENOUEN )

1 lentelé
VKV diegimo etapy trukmé
VKV  igyvendinimo etapai Vidutiné- trukmé Standartir.\is M‘in M.ax Varia(.:ijos koefi-
meén. nuokrypis meén. meén. cientas
INIC-PRINC 15,36 11,97 3,00 36,00 0,78
PRINC-POLIT 8,70 6,57 2,00 24,00 0,75
POLIT-VKV 9,00 3,16 6,00 12,00 0,35
VKV-REZ 11,10 5,67 3,00 24,00 0,51
1S VISO 41,55 22,00 12,00 84,00 0,53

Pastaba: sudaryta autorés, pritaikius Choisne ir kiti (2007) naudota VKV diegimo etapy detalizavima.

Taigi vidutiniskai visuotinés kokybés vadybos diegimas (nuo pirmyjy VKV iniciatyvy iki realiy rezultaty)
uztruko 41,5 mén. — maziausiai vienerius, daugiausiai — astuonerius metus (IS VISO). llgiausiai (vidutiniskai
15,4 mén.) jmonés uztruko pradiniame VKV diegimo etape - nuo pirmyjy VKV iniciatyvy iki pritaikyty ben-
dryjy principy (INIC-PRINC).

Galima apibendrinti, kad VKV diegimas yra sudétingas ir ilgas procesas, reikalaujantis kantraus ir kryptingo
visos organizacijos darbo — ypac pirmuosiuose VKV iniciavimo ir bendryjy principy taikymo etapuose. Vis dél-
to svarbu pazymeti, kad jmoniy vadovy nurodytos VKV diegimo etapy (ypac¢ pirmy dviejy) trukmés variacija
pakankamai didelé: nuo 0,35 iki 0,77. Didelé variacija identifikuota ir JAV bei Kanados mokslininky tyrime
(Choisne ir kiti, 2007), kuriuo remtasi atliekant autorinj tyrima. Viena i galimy variacijos priezasCiy — verslo
organizavimo ypatumai skirtingose veiklos $akose, kurias atstovauja tiriamos jmonés. Taciau taip pat tikétina,
jog pirmieji du VKV diegimo etapai — INIC-PRINC ir PRINC-POLIT — vyksta vienu metu, todél $iuo atveju buty
tikslinga juos apjungti.

Nepriklausomai nuo konkreciu laiku pasiekto VKV diegimo etapo, analizuojamu laikotarpiu (2002 —
2008m.) visuotinés kokybés vadybos diegimas turéjo statistiSkai pagrjsta poveikj (Student t-testo reikdmingu-
mo lygis a<0,01) tiriamy jmoniy veiklos efektyvumui pagal visus apibréztus bendruosius vertinimo kriterijus
(2 lentelé).
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2 lentelé
VKV poveikio imoniy veiklos efektyvumui vertinimas pagal apibendrintus kriterijus

T Vertinimy vidur- . . Standartinis | Variacijos |,Labai padéjo” ir ,Pa-

Kriterijai . . . Vidurkis . .. < Lo

kiy palyginimas nuokrypis | koeficientas |déjo” procentiné dalis
Lyderysté 1 2,00 0,45 0,22 90,9%
Klienty pasitenkinimas 2 2,45 0,66 0,27 54,5%
Darbuotojy pasitenkinimas 3 2,48 0,73 0,30 43,2%
Poveikis finansiniams rezultatams 4 2,49 0,72 0,29 44,6%
Poveikis visuomenei 5 2,50 0,82 0,33 47,7%

Pastabos: Vertinimui naudota skalé nuo 1 iki 5, kai 1 - ,labai padéjo”, 5 - ,pakenké”. "o, = 0,01 2o = 0,05.

Kaip matyti, VKV principy taikymas turéjo didZiausia jtaka padidéjusiam vadovy-lyderiy autoritetui (verti-
nimy vidurkis lygus 2 —tai yra, vidutiniskai VKV ,padéjo” padidinti vadovy efektyvuma) ir iSaugusiam klienty
pasitenkinimui (vertinimy vidurkiai atitinkamai lygas 2,45 ir 2,48; a<0,01). Abiem atvejais daugiau nei pusé
respondenty teige, jog VKV ,labai padéjo” arba ,padéjo” didinant veiklos efektyvuma pagal Siuos kriterijus.
Absoliuti dauguma respondenty (10 i§ 11) atsake, jog vadovy-lyderiy vaidmuo nuo pirmyjy visuotinés kokybés
vadybos (VKV) uzuomazgy iki 2008m. ,padidéjo” ir VKV diegimas tam turéjo labai didele arba didele jtaka.

VKV poveikis klienty pasitenkinimui

Apklausty jmoniy vadovy vertinimu, klienty pasitenkinimas — labiausiai teigiamai VKV jtakotas sudétinis vei-
klos efektyvumo vertinimo kriterijus: vertinimy vidurkis lygus 2,45, a<0,01 (7 ir 8 lentelés). Individualiy res-
pondenty vertinimai artimi vidurkiui — maksimali variacijos koeficiento reiksmé lygi 0,31.

Visuotinés kokybés vadybos principy taikymas turéjo didZiausig jtakq iSaugusiam tirty jmoniy jsipareigo-
jimy vykdymui laiku skaic¢iui (2,09): daugiau nei 80 % respondenty pazyméjo, jog VKV ,labai padéjo” arba
,padeéjo” efektyviau vykdyti jsipareigojimus klientams. Sis indikatorius taip pat vertintinas kaip labai reikmin-
gas, nes apskaiciuotas statistinis jo patikimumas — 99 %. Pakankamai reiksminga jtaka (a<0,05) VKV diegimas
turéjo ir padidéjusiam issaugoty klienty skaiciui (2,45). VKV poveikis padidéjusiam klienty rekomendacijy
skaiciui taip pat statistiskai pagrjstas (a=0,35<0,05), nors vertinimy vidurkis Siuo atveju tesieké 2,64. Vadinasi,
vidutiniskai VKV jtakos rekomendacijy skaic¢iaus augimui vertinta neutraliai (tipinis vertinimo variantas 3 —
,Nei padéjo, nei nepadéjo arba sunku jvertinti”). Tuo tarpu, respondenty vertinimu, nusiskundimy skaiciaus
mazéjimui (jei toks buvo identifikuotas) visuotinés kokybés vadybos principy taikymas jtakos neturéjo (vidurkis
lygus 2,64, bet jis statistiSkai nepagrijstas).

Visi keturi VKV poveikio klienty pasitenkinimui vertinimo indikatoriai yra pakankamai susije (Cronbach
a=0,5836) — tai yra, skalés patikimumas pakankamas, nors neaukstas. Todél baty tikslinga jtraukti papildomy
indikatoriy klienty patikimumui jvertinti — tikétina, jog tuomet gautume platesnj ir patikimesnj rezultata.

Visgi galima apibendrinti, kad jmoniy vadovai néra visiskai tikri dél VKV poveikio klienty pasitenkinimui:
vos vienos jmonés vadovas jvertino, jog VKV ,labai padéjo” pagerinti atskirus indikatorius, ir tik kiek maziau
nei pusé (46 %) respondenty mané, jog VKV diegimas nepadaré Zenklaus poveikio klienty pasitenkinimo di-
dinimui.

VKV poveikis darbuotoju pasitenkinimui

Darbuotojy pasitenkinimas — antras pagal jvertinta VKV poveikj sudétinis veiklos efektyvumo vertinimo krite-
rijus: vertinimy vidurkis — 2,48, a=0,01.

Praktiskai vienoda jtaka VKV principy taikymas turéjo sumazéjusiam prazangy skaiciui ir padidéjusiam
darbuotojy aktyvumui ir iniciatyvumui dalyvaujant kokybés gerinime (vertinimy vidurkis 2,36, statistinis pa-
tikimumas 95 %). Kiek mazesne jtaka (vidurkis lygus 2,45, a=0,05) VKV turéjo sumazéjusiai darbuotojy kai-
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tai. Respondentai i$ esmeés sutiko, kad | turimy darbuotojy i$saugojima, jtraukima ir motyvavima orientuota
vadybos politika ir praktika turéjo apibrézta poveikj darbuotojy kaitos tempy létéjimui. Visgi visi be iSimties
respondentai pabrézé, jog darbuotojy kaita daug labiau lémé geréjanti ekonominé situacija ir mazai konku-
rencinga darbo rinka Salyje — darbuotojai pakankamai intensyviai migruodavo paskatinti geresnio atlyginimo
ir palankesniy darbo sutarties salygy. Tuo tarpu darbuotojy moralés, kaip nustatyta, VKV principy taikymas
jmonéje i$ esmés nepakeité: jei ir buvo pastebéti teigiami pasikeitimai, labai maza tikimybé, kad tuos pasikei-
timus salygojo VKV (a=0,18).

Skalés patikimumas Siuo atveju taip pat palyginti neaukstas (Cronbach a=0,6052), bet pakankamas, kad
baty galima jvertinti VKV poveikj darbuotojy pasitenkinimui, analizuojant pasirinktus indikatorius. Respon-
denty atsakymai pasiskirste pakankamai tolygiai: variacijos koeficienty reik§més lygios 0,17 — 0,39. Vélgi
galima apibendrinti, kad tiriamy jmoniy vadovy jvertintas VKV poveikis darbuotojy nebuvo labai didelis: ma-
Ziausias vertinimo vidurkis — 2,36, didziausias — 2,45.

VKV jtaka imonés poveikiui visuomenei

Poveikis visuomenei vieninga tirty jmoniy vadovy nuomone (variacijos koeficientas — 0,33) — maziausiai VKV
jtakotas sudétinis veiklos efektyvumo vertinimo kriterijus: vertinimy vidurkis — 2,50, a=0,01. Atskirus poveikio
visuomenei indikatorius respondentai taip pat vertino pakankamai nuosekliai: variacijos koeficientas — 0,19 —
0,39.

82 % respondenty tvirtino, jog VKV principy taikymas ,labai padéjo” arba ,padéjo” sukurti naujy darbo
viety. Vos 2 respondentai jvertino, kad VKV poveikis Siuo atveju sunkiai apibréziamas (indikatoriaus vertinimy
vidurkis — 2,00, patikimumas 99 %). Daugiau nei pusé (55 %) respondenty teige, kad VKV diegimo déka buvo
aktyviau investuojama j projektus, naudingus visuomenei ir aplinkai (vidurkis lygus 2,36, a=0,05).

Tuo tarpu investicijy rémimui ir labdarai bei teigiamy atsiliepimy apie jmone skaiciui spaudoje VKV ne-
turéjo pagrjstos jtakos. Dauguma respondenty paaiskino, kad investicijy rémimui ir labdarai suma jy jmonéje
sudaro akcininky apibrézta procenta nuo apyvartos, arba tokios sumos néra ir nebuvo skiriama. Tuo tarpu
teigiami atsiliepimai apie jmone spaudoje, pasak respondenty, yra tik reklaminiai pranesimai — Siuo atveju
pasirinktas nevisiskai tinkamas indikatorius.

Visgi poveikio visuomenei vertinimo skalés (pasirinkty indikatoriy) patikimumas pakankamas: Cronbach
a=0,6052. Galima apibendrinti, kad nors VKV jtaka jmonés daromam poveikiui visuomenei pagal visus indi-
katorius yra palyginti nedidelé (2,50), statistiskai pagrjstus poveikio visuomenei indikatorius VKV jtakojo labai
zenkliai (vidurkiai 2,00 ir 2,36, patikimumas ne mazesnis nei 95 %). Todél galima daryti pagrjsta prielaida, kad
patikslinus vertinimo skale, poveikis visuomenei atsidurty apibendrintos VKV poveikio jmonés veiklos efekty-
vumui lentelés (2 lentelé) virsuje.

VKV poveikis finansiniams rezultatams

Kaip minéta aprasant sisteminj tyrimo modelj, visuotinés kokybés poveikis finansiniams jmonés rezultatams
iSskirtas kaip suminis, pagrindZiantis sudétinis kriterijus. Visgi empirinio tyrimo rezultatai nerodo zenklaus VKV
poveikio $iai indikatoriy grupei — bendras vertinimy vidurkis tesiekia 2,49 (a=0,01). VKV poveikio neapibréz-
tuma respondentai vertino vieningai — variacijos koeficientas — 0,19 — 0,39.

AukscCiausiai jvertinti VKV poveikio jmonés finansiniams rezultatams indikatoriai — vidutinis darbo uzmo-
kestis ir pardavimy pajamos (abiejy vidurkis lygus 2,36, patikimumas — 95 %). Tiek vienu, tiek kitu atveju dau-
giau nei puse respondenty pastebéjo Zenkly arba pakankama VKV poveikj geresniems vertinamy indikatoriy
rezultatams. StatistiSkai pagrjstas (a=0,05) ir VKV poveikis turto grazai. Vis délto vertinimy vidurkis absoliuc¢ia
reikme yra pernelyg mazas — vos 2,64. Tai yra, tik 4 i3 11 respondenty sutiko, kad VKV ,padéjo” padidinti turto
graza, tuo tarpu visi kiti jokio VKV poveikio negaléjo apibrézti. Taip pat nustatyta, jog grynasis pelnas ir rinkos
dalis, nors vertinti geriau nei turto graza, néra pakankamai statistiskai patikimi VKV poveikio finansiniams re-
zultatams indikatoriai (o lygu 0,53).
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Kriterijaus vidinis nuoseklumas auk$cCiausias i$ visy sudétiniy kriterijy (Cronbach a=0,7012), pasirinkti
indikatoriai tarpusavyje pakankamai susije ir yra tinkami tirti VKV poveikj jmoniy finansiniams rezultatams.

Galima apibendrinti, kad, tiriamy jmoniy vadovy vertinimu, pagrindinius finansinius rezultatus visuotiné
kokybés vadyba jtakojo maZiausiai. Siuo atveju negalima daryti prielaidos, kad pakeitus vertinimo indikato-
rius, pasikeisty bendras vertinimas. Pirmiausia, pasirinkti finansiniai indikatoriai pakankamai tiksliai atspindi
realiag finansine jmoneés situacija, nes rodikliai buvo pasirinkti i$ tipinio finansiniy ataskaity rodikliy saraso.
Antra, visi respondentai be iSimties tvirtino, kad kol kas nepastebéta apciuopiamo VKV atsipirkimo, tik netie-
sioginis poveikis finansiniams rezultatams per iSaugusj klienty ir darbuotojy pasitenkinima. Bet kuriuo atveju,
svarbu pazymeéti, jog finansinj VKV efektyvuma labai sudétinga objektyviai jvertinti: kas karta su respondentais
nagrinéjant §j kriterijy buvo remiamasi prielaidomis ir bendrais svarstymais.

ISvados

VKV ir jmoniy veiklos efektyvumo teorinis bei praktinis sarysis darbe nagrinétas atliekant iSsamia Lietuvos ir
uzsienio autoriy atlikty susijusiy empiriniy tyrimy analize bei vykdant autorinj tyrima naujausioms iSvadoms
apie VKV poveikj Lietuvos jmoniy veiklos efektyvumui parengti:

1. Atlikus jmoniy, laiméjusiy Lietuvos Nacionalinj kokybés priza 2005 — 2009 m., kokybés vadovy (arba
vadovy, atsakingy ir uz kokybés vadyba) apklausa, jvertintas teigiamas pokytis jgyvendinant VKV praktika ir
taip didinant veiklos efektyvuma. Nors tirty Lietuvos jmoniy vadovai vis dar labai atsargiai vertino VKV poveikj
jmoniy veiklos efektyvumui (vos 8% vertinimy sudaré maksimalGs jvertinimai ir vertinimy vidurkiai pasiskirsté
intervale 2,00 — 2,50) daugiau nei pusé (52%) respondenty sutiko, kad VKV turéjo Zenklig arba pakankama
jtaka pagal visus nagrinétus kriterijus.

2. Apklausty jmoniy vadovy vertinimu, labiausiai teigiamai VKV jtakoti sudétiniai veiklos efektyvumo
vertinimo kriterijai — padidéjes klienty ir darbuotojy pasitenkinimas (vertinimy vidurkiai atitinkamai lygas 2,45
ir 2,48, a<0,01). Visi be iSimties respondentai tvirtino, kad kol kas nepastebéta pakankamai reik§mingo VKV
poveikio pagrindiniams finansiniams rezultatams (vertinimy vidurkis 2,49, a<0,01), tac¢iau sutiko, jog VKV
netiesiogiai jtakoja finansinius rezultatus per isaugusj klienty ir darbuotojy pasitenkinima.

3. Vis délto, atlikto tyrimo rezultatai leidzia daryti prielaida, jog VKV suvokimas placiaja prasme vis dar
yra pakankamai ribotas: net 42% visy vertinimy yra neutralas — ,sunku jvertinti VKV poveikio kryptj ir dydj”.
Geriau suvokdami VKV koncepcijq ir tikslus, vadovai, tikétina, gebéty aiskiau apibrézti VKV poveikj ir tikslin-
giau nukreipti VKV praktika jmonés veiklos efektyvumo didinimui.

4. Visos tirtos jmonés, apklausty vadovy vertinimu, yra pasiekusios organizacijos brandos faze diegiant
VKV. Vidutiniskai visuotinés kokybés vadybos diegimas (nuo pirmyjy VKV iniciatyvy iki realiy rezultaty) uz-
truko 41,5 mén. — maziausiai vienerius, daugiausiai — astuonerius metus. Visgi galima teigti, jog tirty Lietuvos
jmoniy vadovai nepakankamai objektyviai vertina VKV brandos lygj atstovaujamose jmonése: tikétina, kad
pasiekus tikraja VKV branda, VKV poveikis jmoniy veiklos efektyvumui baty didesnis ir aiskesnis.

Taigi galima daryti pagrjsta iSvada, kad VKV praktika Salyje taikoma efektyviau ir vertinama geriau, nei
nustatyta anksciau atliktuose empiriniuose tyrimuose. Vis délto, kaip minéta, net ir tose jmonése, kurios gavo
respublikinj apdovanojima kaip geriausiai organizuojancios veikla pagal VKV principus, vis dar nepakankamai
suvokiama VKV koncepcija ir galima VKV praktikos nauda.

Tuo tarpu norint, kad jvykty teigiami pokyciai visuotinés kokybés vadybos jgyvendinimo srityje, batina,
kad valstybés vadovai bei lyderiaujanciy organizacijy vadovai suvokty ir jvertinty visuotinés kokybés vadybos
svarbg ir imtysi atitinkamy veiksmy, padedami suinteresuoty nevyriausybiniy organizacijy ir visuomenés nariy
grupiy ar individualiy iniciatyvy.
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Skirmanté BUKLYTE

STUDY OF INTERRELATIONS BETWEEN TOTAL QUALITY MANAGEMENT AND COMPANNIES’
PERFORMANCE EFFICIENCY

Summary

Due to the wide variety of related empirical studies conducted by foreign authors, there is a clear positive dependence
between companies’ performance efficiency and implementation of Total Quality Management (TQM). However, previous
Lithuanian researches showed that perception and implementation of TQM in local companies was still week and mainly
fictional.

This particular study was conducted in order to investigate current situation in Lithuania, using a comprehensive systematic
research model. As anticipated, explicit analysis of TQM impact on all dimensions of companies’ performance efficiency
clearly showed actual local TQM trends and main shortcomings to be eliminated.



