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Santrauka. Produkto kokybés vertinimas yra kompleksinis ir sudétingas uzdavinys. Straipsnyjeanalizuojami skirtingi kokybés va-
dybos modeliai bei jy saveika su Ziniy vadybos modeliais ir siiloma produkto kokybés jyertinimo kriterijy sistema. Analizuojamos
daugiakriteriniy metody taikymo galimybés produkto kokybei vertinti. Remiantis produkto kokybés kriterijy sistemos rodikliais
ir zZvalgybinio tyrimo rezultatais jvertinama produkty kokybé, taikant daugiakriterinio vertinimo metodus.
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Abstract. Product quality.assessment is a complex task. The aim of this paper is to analyse the concepts of quality, different
quality management models and their interaction with knowledge management models and the presented criteria system for
assessing product quality. Moreover, multicriteria methods and their applicability to assessment of the product quality are ana-
lysed. On the basis of group of the product quality criteria and using the multicriteria evaluation methods, the quality of the
products was assessed.
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1. Ivadas

Kiekvienos jmonés tikslas — konkurencingumas, ku-
rio siekiama uztikrinti kokybiska produkta vartotojui,
jigyvendinant jvairius kokybés vadybos modelius, metodus
ir priemones. Kuriantis globaliai informacinei visuome-
nei ir i§skirting reik§me jgyjant Zzmoniy Zinioms bei kom-
petencijai, vyriausybei plétojant informacine visuomene
vie$ojo administravimo sektoriuje ir versle, kyla klausi-
mas - kokiomis priemonémis jmonés gali padidinti
konkurencinguma, gerindamos produkto kokybe. Jvairas
tyrimai rodo, kad kiekvienais metais vis daugiau jmoniy
jgyvendina visuotinés kokybés vadybos principus, diegia
kokybés vadybos sistemas, dalyvauja atrankoje naciona-
liniams kokybés prizams gauti, taiko naujausius kokybés
vadybos metodus ir principus. Taigi kokybe islieka viena
pagrindiniy problemy $iuolaikinéms jmonéms.

Kad buty galima jvertinti kokybés vadybos sistemy efek-
tyvuma ir produkty kokybe, batina matuoti kokybe. Tuo
tikslu reikia identifikuoti pagrindinius kokybés vertinimo
kriterijus, charakteristikas ir rodiklius, kuriais matuoja-
mas produkto kokybés lygis arba jis gali biti lyginamas su
kity, rinkoje egzistuojanciy, analogisky produkty kokybés
lygiu.

Straipsnio tikslas - iSanalizavus kokybés vadybos mode-
liy ir ziniy vadybos saveika, pateikti produkto kokybés
kriterijy hierarchine sistema daugiakriteriniam produkto
kokybés vertinimui.

2. Kokybés vadybos modeliai

Mokslinéje literatiroje i$skiriami trys populiariausi ir
svarbiausi kokybés vadybos modeliai: visuotinés kokybés
vadyba (angl. Total Quality Management, toliau - TQM),
kokybés vadybos sistema (angl. Quality Management
System, toliau — QMS) ir Europos kokybés vadybos fondo
tobulumo modelis (angl. European Foundation for Quality
Management Excellence Model, toliau - EFQM tobulumo
modelis).

Visuotiné kokybés vadyba (TQM) - tai vadybos filoso-
fija, skatinanti nuolatinj tobulinimg, jtraukianti visus dar-
buotojus j vartotojy pasitenkinimo didinimo veiklg.

Kokybés vadybos sistema (QMS) - tai vadybos sistema,
koordinuojanti veiksmus, kreipianc¢ius jmonés veikla koky-
bei siekti. Siuo metu pasaulyje bene plagiausiai paplitusios
ISO 9000 kokybés vadybos sistemos, t. y. ISO 9000 standar-
ty reikalavimus atitinkancios kokybés vadybos sistemos.
ISO 9000 - tai bendrasis, salyginis tarptautiniy standarty,
susijusiy su kokybés sistemomis, grupés pavadinimas. ISO
9000 serijos standartuose pateikiami tarptautiniu susita-
rimu pagristos pazangios vadybos praktikos principai.
Svarbiausias $iy standarty tikslas — suformuluoti reika-
lavimus, kaip turi buti sukurta efektyvi kokybés vadybos
sistema, skatinanti jmone nuolat tobuléti. Efektyvi kokybés

vadybos sistema, apimanti visus organizacijos valdymo bei
veiklos elementus, uztikrina ilgalaike verslo sékme. Jmonés
tikslas, diegiant kokybés vadybos sistema (QMS) pagal ISO
9000 serijos standartus, — taip sutvarkyti visus jmonéje
vykstanéius procesus, kad jy rezultatas bty kuo geresnis,
o imoneés galutinis produktas lemty pelna jmonei ir kuo
geriau atitikty vartotojy poreikius (Basu 2004; Pociaté et
al. 2004).

EFQM tobulumo modelis - tai modelis verslo tobulu-
mo lygiui vertinti. Jis skatina kokybés gerinimo iniciatyvy
kirima bei jy jgyvendinima visose ijmoniy veiklose. Pagal
EFQM tobulumo modelj (Vanagas 2004) jmonés vertina-
mos devyniais kriterijais. Penki pirmieji kriterijai (vadova-
vimas, zmoneés, politika ir strategija, partnerysté ir i$tekliai,
procesai) skirti visuotinés kokybés vadybos (TQM) igy-
vendinimo lygiui tirti, o likusieji keturi (vartotojy rezulta-
tai, Zmoniy rezultatai, visuomenés rezultatai, pagrindiniai
veiklos rezultatai) padeda jvertinti organizacijos pasiektus
rezultatus, veiklos rezultaty geréjima jgyvendinant visuo-
tinés kokybés vadyba (TQM).

Tiek visuotinés kokybés vadybos (TQM), tiek kokybés
vadybos sistemos (QMS) jgyvendinimas grindziamas koky-
bés vadybosprincipais. Kai kurie $iose sistemose taikomi
principai.sutampa, kai kurie ne, tac¢iau pagrindinis tikslas
yra tas pats — gerinti kokybe. Taigi, kalbant apie kokybés
vadybos tobulinimg, batina i$analizuoti, kaip tarpusavyje
susije skirtingi kokybés vadybos modeliai.

Anot Goetsch ir Davis (2006), kokybés vadybos siste-
ma (QMS) yra visi$kai suderinama su visuotinés kokybés
vadybos (TQM) filosofija, tiesiog ji apima ne visus procesus,
nes orientuota tik j tuos, kurie tiesiogiai veikia produkto ir
(arba) paslaugos kokybe. Tai yra tokie procesai kaip: pro-
jektavimas, pirkimas, gamyba, jrengimas ir instaliavimas,
aptarnavimas.

Isaksson (2006), analizuodamas kokybés vadybos
modelius, teigia, kad ,,procesinio poziario“ principas tai-
komas visuose trijuose kokybés vadybos modeliuose: visuo-
tinés kokybés vadybos (TQM), kokybés vadybos sistemose
(QMS) ir EFQM tobulumo modelyje.

Kokybés vadybos modeliy tarpusavio ry$j atskleidzia
Leonard ir McAdam (2004) visuotinés kokybeés vadybos
(TQM) aplinkos modelis, kuriame EFQM tobulumo mode-
lis ir saves vertinimo modeliai bei nacionaliniai kokybés
apdovanojimo modeliai vaizduojami kaip sudétiniai visuo-
tinés kokybeés vadybos (TQM) elementai (1 pav.). Isaksson
(2006) teigimu, visuotiné kokybés vadyba (TQM) svarbi
tuo, kad jos metodologija grindziama lygio Zyméjimo (angl.
benchmarking), saves vertinimo, verslo procesy valdymo ir
$esiy sigma metody principais.

Kelemen (2006) teigia, kad pagrindiniai TQM elemen-
tai yra: auk$ciausios vadovybés jsipareigojimas, nuolatinis
gerinimas taikant mokslines Zinias ir jtraukiant darbuotojus.
I$ $io apibréZimo matyti, kad visuotinés kokybés vadybai
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1 pav. TQM aplinka (Leonard, McAdam 2004)
Fig. 1. TQM environment (Leonard, McAdam 2004)

(TQM) ypac svarbu moksliniy ziniy bei naujausiy metody
taikymas. Anot Kelemen (2006), kokybés vadybos sistema
(QMS) yra efektyvi komunikaciné priemoné, uztikrinan-
ti ziniy dalinimasi ir veikimg. Kaip teigia Goetsch, Davis
(2006), kokybés vadybos sistema (QMS) yra vadybos siste-
ma, skirta valdyti ir kontroliuoti jmone, siekiant aukstesnés
kokybés. Jmonés kokybés vadybos sistema (QMS) sudaryta
i$§ kokybés politikos, procediry, kokybés plany, istekliy,
procesy bei darbuotojy jgaliojimy ir atsakomybés, kurie
ir padeda pasiekti vartotojy pasitenkinima. I§ $iy. dviejy,
Kelemen (2006) ir Goetsch, Davis (2006), skirtingy sistemuy
apibrézimy galima daryti iSvada, jog visuotinés kokybes
vadyba (TQM) kaip kokybés vadybesmodelis yra orientuo-
tasjjmones isore ir atviras jvairioms Zinioms ir inovacijoms,
o kokybés vadybos sistema (QMS) - siauresnio pobudzio
priemong, kuri gali bati naudojama kaip jrankis informa-
cijai ir Zinioms valdyti jmonés viduje. Taigi abu modeliai
siekia kokybe gerinti naudojant zinias ir informacija, vienu
atveju orientuojamasi j jmonés iSoréje egzistuojancias Zinias
ir informacija, kitu atveju - informacijos ir Ziniy srautus
organizacijos viduje. Ziniy vadybos ir kokybés vadybos
kaip atskiry teorijy sgveika analizavo daugelis mokslinin-
ky (Choo Chun Wei, Bontis 2002; Cavaleri, Seivert 2005;
Chinho, Chuni 2005; Kimiz 2005; Kalpic, Bernus 2006;
Barber et al. 2006; Ruzevic¢ius 2006; Waddell, Stewart 2008;
Martin-Castilla, Rodriquez-Ruiz 2008; Pabedinskaite,
Vitkauskas 2008). Dazniausiai $iy vadybos teorijy saveika
grindziama populiariu Nonaka ir Takeuchi modeliu (2 pav.)
ir ziniy vadybos paradigmose bei ziniy vadybos strategijose
(Greiner et al. 2007; Waddell, Stewart 2008) atskleistais tri-
mis elementais, taikomais tiek kokybés vadyboje, tiek Ziniy
vadyboje: Zmonés, procesai ir informacinés technologijos
(Lydeka, Bareisis 2005; Ginevicius et al. 2006; Ruzevi¢ius
2006).

Nonaka ir Takeuchi (1995) modelyje (2 pav.) pagrindi-
nis vaidmuo, kuriant ir transformuojant Zinias, tenka dar-
buotojui, nuo kurio ir prasideda ziniy kirimo procesas.
Asmeninés darbuotojo zZinios transformuojamos j organiza-
cines zinias. Tai yra pagrindinis $io modelio principas. Toks
Ziniy karimo ir transformavimo procesas vyksta nuolat ir
kartojasi visais jmonés lygmenimis. Sj procesg sudaro keturi
pagrindiniai etapai: socializacija, i§reiskimas, kombinavi-
mas ir jsisavinimas. Taigi $ie keturi etapai padeda vieno tipo
Zinias transformuoti j kitg, dél ko uztikrinamas nuolatinis
Ziniy kiirimas ir atnaujinimas, suteikiantis naujy galimybiy
jmonéms gerinti savo procesus ir veiklas.

Ziniy vadybos ir kokybés vadybos bendry elementy
bei Ziniy svarbos kokybés vadyboje analizé i$ryskina Ziniy
vadybos vaidmenj kokybés vadyboje. Apibendrinant galima
teigti, jog Ziniy vadybos svarba, kaip mokslo, analizuojancio
duomeny, informacijos ir Ziniy virsmo procesg, dar labiau
didés.

Atlikta kokybés vadybos modeliy analizé atskleidzia,
kad visi i$nagrinéti modeliai orientuoti j kokybés gerini-
ma ir jmonés konkurencingumo didinimg, taciau norint
nustatyti,/ar buvo pagerinta kokybé, butina ja matuoti ir
jvertinti. Kokybés jvertinimas galimas tik tuo atveju, jeigu
yranustatytos charakteristikos ir kriterijai jai matuoti.

‘ Neformalizuotos ‘ Apibréztos ‘
Zinios Zinios
Neformalizuotos Sociali /;R'kl ‘
inios ‘ oci f1zac1)a ‘ Isreli mas
Apvlbr.e ztos ‘ Isisavinimas ‘ Kombinavimas
Zinios ‘

L

——

2 pav. Nonaka ir Takeuchi Ziniy karimo ir transformavimo
modelis (Nonaka, Takeuchi 1995)

Fig. 2. The Nonaka and Takeuchi model of knowledge con-
version (Nonaka, Takeuchi 1995)

3. Kokybés vertinimo kriterijy hierarchiné sistema

Kokybés sgvoka yra sudétinga ir kompleksiska, todél
mokslinéje literataroje pateikiama daug jvairiy kokybés
apibrézimy. Basu (2004) teigia, kad kokybés apibrézimus
galima grupuoti j tokias temas: ,,atitikimas tikslams®, ,,ko
nori vartotojai®, ,,atitiktis standartams, ,tinkamas produk-
tas tinkamu laiku® ir t. t., ta¢iau populiariausi kokybés
apibrézimai yra $iy trijy mokslininky: Garvin (1984), Kano
(1996) ir Wild (2002).
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Anot Garvin (1988), norint suvokti kokybe, bttina ana-
lizuoti tokias produkto kokybés kategorijas: pagrindines
produkto funkcijy charakteristikas ir produkto pozymius
ar savybes: i$baigtuma, patikimumyg, ilgaamziskumg, pato-
guma naudoti, paslaugy galimybe, estetiSkuma, papildomy
savybiy ir funkcijy i$plétimo galimybe, reputacija.

Foster (2007) teigimu, remiantis Garvin (1984) sufor-
muluotais penkiais kokybés apibrézimais, galima i$skirti
aStuonias pagrindines produkto kokybés charakteristikas:
savybés, i§skirtiniai produkto pozymiai, patikimumas, atiti-
kimas, ilgaamziskumas, paslaugy pritaikomumas, estetika,
suvokiama kokybé (1 lentelé).

Kano (1996) vartotojy pasitenkinimo modelyje kokybé
apibudina trimis charakteristikomis: pagrindiniai poreikiai,
papildomi poreikiai ir vartotojy lukes¢iai. Noriaki Kano
teigia, kad kuriant konkurencingg produkta ar paslauga,
privalu atsizvelgti j $ias tris charakteristikas.

1 lentelé. Produkty kokybés charakteristikos
Table 1. Characteristics of product quality

Dar vienas kokybés apibrézimas pateiktas Ray Wild
(2002). Jo nuomone, produkto ar paslaugos kokybe nusa-
ko vartotojy poreikiy tenkinimo lygis, kuris priklauso nuo
projektavimo kokybés, ireiskiamos rodikliais, susijusiais
su vartotojo reikalavimais, ir proceso kokybés, kurig apiba-
dina faktiniy rodikliy nukrypimo lygis nuo specifikacijoje
pateikty rodikliy.

Beveik visuose kokybés apibrézimuose atsiskleidzia du
tie patys elementai: atitiktis ir specifikacija. Basu (2004) abu
$iuos elementus jtraukia i trijy dimensijy kokybés modelj
(3 pav.). Anot jo, produkto ar paslaugos kokybe nusako spe-
cifikacijose patiekiami kokybés rodikliai, o proceso kokybé
susijusi su gamybos arba paslaugy operacijomis / veiklomis,
kurioms turi bati nustatyti jy atlikimo vertinimo rodikliai.
Taciau modelyje neatskleidziamas vienas svarbiausiy koky-
bés elementy - vartotojy poreikiai.

Eil.  Produkto kokybés
Nr.  charakteristika

Apibadinimas

1 Savybés Savybés suvokiamos kaip pagrindinéskonkreciy produkty savybés ir bruozai, kuriy
neturéjimas reiksty, kad tai yra kitas.produktas.
2 I8skirtiniai produkto I$skirtiniai produkto pozymiai skiriasi nuo savybiy tuo, kad tai yra papildomi pozymiai ar
pozymiai savybés, kurios suteikia produktui i§skirtinumo ir uz kurias vartotojas nusiteikes sumoketi
daugiau.
3 Patikimumas Produktas, funkcionuojantis visg garantinj laikotarpj be sutrikimy, vadinamas patikimu

produktu. Pagrindinis rodiklis, kuriuo matuojamas patikimumas, yra laikas, pavyzdziui,
laikas‘iki pirmo gedimo, laikas tarp gedimy.

4 Atitiktis

Produkto kokybés atitikties charakteristika sudaryta i$ ja apibudinanciy rodikliy,

pavyzdziui, greitis, talpa, dydis, kietumas ir kt. Pamatuojami produkty rodikliai pateikiami
produkty specifikacijose, kuriose taip pat nurodomos ir leidziamos tolerancijos ribos,
leidziamas nuokrypis nuo nustatyto dydzio.

5 Ilgaamziskumas

Produkto ilgaamzi$kumas parodo, ar produktas yra atsparus jvairiems pazeidimams.

Ilgaamziskuma nusako produkto naudojimo kartai tol, kol produktas sugadinamas

nepataisomai.

6 Paslaugy

Paslaugy pritaikomumas (galimybé atlikti garantinj aptarnavima) nurodo, ar produktas

pritaikomumas lengvai pataisomas. Pavyzdziui, garantinés prieziaros rodikliai galéty buti: laikas,
reikalingas sutaisyti produkta, santykinis skundy ir pagaminty produkty dydis.
7 Estetika Produkto estetikg apibidina subjektyvios, juntamos produkto charakteristikos (skonis,

garsas, kvapas, i§vaizda ir t. t.), kurias sudétinga isreiksti konkrediais, pamatuojamais

rodikliais.

8 Suvokiama kokybé
taip, kaip jis ja supranta.

Suvokiama kokybé yra pagrjsta tik vartotojo nuomone. Vartotojas vertina produkto kokybe
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Produkto/paslaugos
kokybé

Specifikacija

KOKYBE

Proceso (-4) kokybé Organizacijos kokybeé

Subalansuota organizacijos

Atitikimas . ‘
kultaros plétra

3 pav. Trijy dimensijy kokybés modelis (Basu 2004)
Fig. 3. Three-dimensional quality model (Basu 2004)

Taigi, atlikus pateikty literataroje kokybés sampratos
ir apibrézimy analize, galima teigti, kad kokybés jvertini-
mas ir matavimas yra sudétinga problema. Anot Cereskos
ir Pauzos (2005), pagrindiniai $ios problemos sprendimo
uzdaviniai yra: pagrjsti produkto ir paslaugos kokybés
rodiklius; sudaryti produkto kokybés rodikliy nustatymo
metodika projektavimo metu; optimizuoti produkty koky-
bés lygij; sudaryti apibendrinty kokybés rodikliy nustaty-
mo principus ir pagristi jy naudojimo salygas standartais
ir kokybeés valdymu.

Masiny gamybos pramonéje, pavyzdziui, kokybei jver-
tinti pagal charakterizuojamas savybes galima i§skirti keleta

kokybés rodikliy grupiy, i§ kuriy ne visos sutampa su koky-
bés teoretiky pateikiamomis kokybés charakteristikomis
(Cereska, Pauza 2005). Isskiriamos $ios kokybés rodikliy
grupés: techninés paskirties, patikimumo kompleksiniai,
technologiskumo, ekonomisko zaliavy ar medziagy nau-
dojimo, estetiniai kokybés, ergonominiai kokybés, sau-
gos, standartizacijos bei unifikacijos, patentiniai teisiniai
rodikliai. Rodikliy grupés, kurias buty galima pritaikyti ir
produkto kokybei vertinti yra techninés paskirties, patiki-
mumo kompleksiniai bei estetiniai kokybés rodikliai. Kity
grupiy rodikliai tik i§ dalies galéty bati naudojami vertinant
produkto kokybe, arba juos reikty pergrupuoti ir sudaryti
platesne techninés paskirties rodikliy grupe, atskirai neis-
skiriant ekologiniy, ergonominiy kokybés, saugos, stan-
dartizacijos ir unifikacijos bei patentiniy teisiniy rodikliy
grupiy. Standartizacija, unifikacija bei ekonomiskas Zaliavy
ar medziagy naudojimas <$iy grupiy rodikliai galéty bati
pritaikyti vertinant ekonominj produkcijos standartizacijos
naudinguma, bet ne kokybinés produkto charakteristikas.

Siekiant atsakytij klausimg - kaip jvertinti ir matuoti
produkto kokybe, butina identifikuoti produkto kokybés
kriterijus:

Remiantis i$analizuota moksline literattira, siiloma pro-
dukto kokybés kriterijy hierarchiné sistema (4 pav.), kurioje
produkto kokybés kriterijai papildyti daliniais kriterijais.

Produkto kokybé
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KRITERIJAI
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4 pav. Produkto kokybés jvertinimo kriterijai
Fig. 4. Product quality assessment criteria
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Kriterijy hierarchinéje sistemoje, remiantis atlikta ana-
lize, pateikiami penki produkto kokybés vertinimo krite-
rijai: techninés paskirties kriterijai, patikimumo kriterijai,
technologi$kumo kriterijai, estetiniai kokybés kriterijai
bei suvokiamos kokybés kriterijai. Trys i$skirti kriterijai
sudaro tolydziyjy kriterijy visuma (techninés paskirties,
patikimumo, technologiskumo kriterijai). Tolydieji krite-
rijai gali bati tiksliai i$matuojami, jie nepriklauso nuo kieno
nors nuomonés ir gali jgauti bet kokig reik§me nustatytame
reik§miy intervale, todél jie yra objektyvas. Kiti du krite-
rijai (estetiniai kokybés ir suvokiamos kokybés kriterijai)
priskiriami prie diskreciyjy kriterijy visumos. Estetiniai
kokybés rodikliai ir suvokiama kokybé buty priskiriami
prie subjektyviy kriterijy, nes jie priklauso nuo vertintojo
nuomones, o techninés paskirties, patikimumo rodikliai
ir technologiskumo rodikliai bty priskirti prie objektyviy
kriterijy.

Kai kurie sistemos kriterijai skaidomi i subkriterijus.
Techninés paskirties kriterijai skaidomi j produkto savybiy
kriterijus ir i$skirtiniy produkty poZzymiy subkriterijus. Visi
penki produkto kokybés kriterijai suskaidyti j smulkesnius
dalinius kokybés kriterijus, kuriy tolydziyjy kriterijy yra
dvylika, o diskreciyjy kriterijy yra du. Beveik visi tolydieji
daliniai kriterijai buty priskiriami prie vienetiniy produkto
kriterijy, nes nusako tik vieng produkto savybe, o diskre-
tieji daliniai kriterijai — kompleksiniai, nes nusako kelias
produkto savybes.

Kokybés kriterijy hierarchinéje sistemoje labai aiSkiai
atsiskleidzia Zziniy vadybos vaidmuo, kuriuo remiantis
valdomi duomenys ir gaunama informacija‘apieproduk-
to kokybe bei kuriamos Zinios, o jas taikant uztikrinamas
produkto tobulinimas. Be Ziniy vadybos, taikant $ig sis-
tema svarbus vaidmuo tenka kokybes wvadybos teorijai,
pavyzdziui, lygio Zyméjimo (angl.benchmarking) metodas,
taikytinas vertinant produkto Kokybés kriterijus, juos lygi-
nant su rinkoje egzistuojandiyanalogy kriterijais. Renkant,
analizuojant ir jvertinant sistemoje pateikiamus diskreciuo-
sius bei tolydziuosius dalinius produkto kokybés kriterijus,
rekomenduotina taikyti kokybés vadybos teorijoje apzvel-
giamas priemones (statistiné procesy kontrolé, kokybés
funkcijos isskleidimas (angl. Quality function deployment),
gedimy tipo ir pasekmiy analizé (angl. Failure mode and
effects anglysis), bandymuy projektavimas (angl. Design of
experiments), saves vertinimas (angl. Self-assessment)) ir
jrankius (priezasciy ir pasekmiy diagrama, Pareto anali-
z¢, ry$iy diagrama (angl. relationship diagram), kontrolés
grafikas (angl. control chart), histograma (angl. histogram),
srauto diagrama (angl. flow chart)), kurie suprantami kaip
praktiniai metodai ir jgiidziai, taikomi gerinant ir tobuli-
nant veiklas ir procesus. Ziniy vadybos ir kokybés vadybos
priemoniy bei jrankiy svarba i$ry$kinama Ron Basu (2004)
atskleidziamose kokybés vertinimo charakteristikose. Tarp
aStuoniy svarbiausiy charakteristiky pateikiamos Sios:

kokybés priemoniy ir jrankiy naudojimas, kai jmoné, nee-
fektyviai naudodama kokybés priemones ir jrankius, neuz-
tikrina nuolatinio tobulinimo, bei Ziniy vadyba, kuri apima
darbuotojy $vietimg ir mokymg, dalinantis ziniomis.

Nustacius bendrus kriterijus kokybei jvertinti, toliau
tikslinga aptarti galimybe produkto kokybés vertinimui
taikyti daugiakriterinio vertinimo metodus.

4. Daugiakriterinio produkto kokybés vertinimo
etapai

Siekiant jvertinti produkty kokybe, butina atlikti kon-
krecius daugiakriterinio vertinimo Zingsnius:

1. Nustatyti vertinamy produkty kiekvienos rodikliy gru-
pés rodikliy reik§mes.

2. Atlikti suformuotos produkto kokybés kriterijy siste-
mos rodikliy reikémingumo ekspertinj jvertinima, nusta-
tant rodikliy svorius.

3. Tikrinti ekspertynuomoniy suderinamuma, vertinant
produkto kokybés kriterijy sistemos rodikliy reik$mingu-
ma.

4. Nustatyti.vieng dydj, kiekybiskai atspindintj nagrineé-
jamy produkty kokybe pagal konkreciy produkty kokybés
rodikliy.reik§mes bei rodikliy svorius (reik$Sminguma).

Kiekybiniy daugiakriteriniy metody duomeny baze
sudaro: i-tojo rodiklio R; j-osios alternatyvos A; reik§miy

rjj matrica R = ”rij “ ir rodikliy svoriy w; vektorius Q = "wi "

(i=1,..,m;j=1,..,n), ¢iam - rodikliy reik§més, n - lygi-
m
namuyjy objekty (alternatyvy) skaicius, > @; =1. Matricos R

elementai yra statistiniai kokybés erIdikliq duomenys
arba ekspertiniai vertinimai. Rodikliy svoriy reik$mes
praktikoje dazniausia taip pat nustato specialistai eksper-
tai, t. y. skai¢iuojami ir vadinamieji subjektyvis svoriai
(Podvezko 2006).

Vertinimo kriterijai jungiami j vieng bendrajj pagal
rodikliy normalizuotas (bedimenses) reik§mes ?ij ir rodi-
Kliy svoriusw;(i=1,...,m;j=1,...n). Vienas paprasciausiy
$iuo tikslu praktikoje taikomas SAW (angl. Simple Additive
Weighting) metodas. Bendras kriterijus skai¢iuojamas pagal
formule:

m ~
$j = Lty ()
i=

SAW metodo duomenys normalizuojami pagal formule
(Ginevicius, Podvezko 2005):
- tij
T (2)
> Tij

i=1

tia r;; - j-0jo objekto i-tojo rodiklio reik§me.

SAW metodo kriterijus §; taikomas, jei visi rodikliai yra
maksimizuojamojo pavidalo, t. y. didesné rodiklio reik§mé
atitinka geresne vertinimo situacija. Taikant SAW metoda,
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minimizuojamojo pavidalo rodikliy reik§més pertvarko-
mos | maksimizuojamajj pavidalg pagal $ig formule:
min
7. = —JTIJ (3)
Yy

Taikant daugiakriterinius metodus, kyla kita problema —
nustatyti eksperty vertinimy suderinamumo ir stabilumo
lygi. Rodikliy svorius dazniausia nustato specialistai eksper-
tai. Svoriy reik§mes galima toliau taikyti daugiakriteriniam
vertinimui, jei eksperty nuomonés suderintos (nepriesta-
ringos). Suderinamumo lygj nustato konkordancijos (sude-
rinamumo) koeficientas W. Konkordancijos koeficientui
skaiciuoti reikia preliminariai ranguoti rodiklius kiekvieno
eksperto atzvilgiu (Podvezko 2006).

Konkordancijos koeficientas skai¢iuojamas pagal for-
mule, apibiidinandig individualiy nuomoniy sutapimo
laipsnj (Zavadskas et al. 2001):

W= 128 ’
1’2(m3 —rzr: T.) “
j= !
¢ia: r — eksperty skaicius; m — vertinamy rodikliy skaicius;
S - rodikliy rangy sumy nuokrypiy nuo ju bendro vidurkio
kvadraty suma; T; - susijusiy rangy rodiklis.

Statistinj eksperty suderinamumo lygj nusako x* krite-

rijus, skai¢iuojamas pagal $ig formule:
5 128
X = 1 o (5)
rm(m+1)——ZTj
m—1 i1

Kai statistiné x* reik§mé didesné uz kritine x*, (i$ x
skirstinio lentelés su v = m - 1 laisvés laipsniu ir pasirinktu
reik§mingumo lygmeniu a), tai reiskia, kad eksperty ver-
tinimai suderinti ir rodikliy svorius galima taikyti kiekybi-
niam daugiakriteriniam vertinimui (Podvezko 2006).

Zvalgybinio tyrimo metu buvo jvertinta $esiy skirtingy
jmoniy analogisky produkty kokybe pagal viena rodikliy
grupe (4 pav.).

Pirmas Zingsnis. 2 lenteléje pateikti statistiniai duome-
nys apie $e$iy jmoniy analogisky produkty patikimumo
rodiklius, kurie matuojami atitinkamais vienetais: laikas iki
pirmo gedimo matuojamas ménesiais, laikas tarp gedimy -
ménesiais ir t. t.

Masy atveju vienas rodiklis yra minizuojamasis, todél
$io rodiklio reik$mes reikia pertvarkytij maksimizuojama-
sias taikant formule (3).

Antras Zingsnis. Svoriamsnustatyti buvo taikomas rodi-
kliy rangavimo metodas. Septyniy rodikliy ekspertinis
rangavimas pateiktas 3 lenteléje. Suskaiciuotos kiekvieno
rodiklio vertinimy vidurkis, taip pat rodikliy svoriai w;
(reik§mingumas).

Trecias Zingsnis. Eksperty nuomonés suderinamumui
jvertinti skai¢iuojamas dispersinis konkordancijos koefi-
cientas. Jam skaiciuoti naudojami kiekvieno eksperto pre-
liminariai ranguojami rodikliai (3 lentelé).

Bendras rangy vidurkis lygus 30,28571429 (3 lentelé),
rodikliy rangy sumy nuokrypiy nuo bendro jy vidurkio
kvadraty suma $=1019,43.

2 lentelé. Produkty kokybés rodikliy reik§meés (patikimumo kriterijy grupé)

Table 2. Values of product quality rates (reliability criterion)

Patikimumo kriterijy grupés rodikliai 1 2 3 4 5 6
produktas produktas produktas produktas produktas produktas

1 Laikas iki pirmo gedimo, lyginant Maks. 12 11 13 18 9 21
su analogais (mén.)

2 Laikas tarp gedimy, lyginant su Maks. 8 5 6 3 7 3
analogais (mén.)

3 Produkty, kurie buvo naudotibe =~ Maks. 3 4,5 3,1 2,4 4,2 4
gedimy visa garantinj laikotarpj,
kiekis (tukst. vnt.)

4 Garantiniy paslaugy suteikimo Min. 24 29 30 19 22 28
trukme, lyginant su analogais
(darbo valandomis)

5 Produkto naudojimo kartai Maks. 0,95 1,23 1,45 1,11 0,99 0,87
(iki sugadinimo), lyginant su
analogais (takst.)

6 Darbingumo i$laikymo laikas, Maks. 59 34 43 39 46 48
lyginant su analogais (min.)

7 Vidutinis produkto naudojimo Maks. 20 34 23 29 22 33

laikas, lyginant su analogais
(min.)
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Suskaiciuota pagal (4) formule konkordancijos koefi-
ciento reik§mé W= 0,60. Suskai¢iuota pagal (5) formule
reik§mé x* = 28,6490465 virija kriting x*, = 14,067 su
reik§mingumo lygmeniu o = 0,05 ir v =m — 1 = 7 laisvés
laipsniu. Tai rodo, kad eksperty nuomonés suderintos ir
rodikliy svorius i$ 3 lentelés galima taikyti daugiakriteriam
vertinimui.

3 lentelé. Rodikliy rangavimas eksperty vertinimy pagrindu
Table 3. Ranks of criteria elicited from experts

Ketvirtas Zingsnis. SAW kriterijaus S reik§més skaiciuo-
jamos pagal (1) ir (2) formules remiantis 3 lentele ir nusta-
tomos atitinkamos produkty vietos (4 lentelé).

Zvalgybinio tyrimo rezultatai parodé, kad galima verti-
namus produktus suranguoti pagal ju kokybés lygj, dél ko
galima teikti i$vadas apie kokybés vadybos sistemos efek-
tyvuma konkreciose jmonése.

Ekspertai
Patikimumo kriterijy grupés rodikliai 1 2 3 4 5 6 7 8 Dispersinis Rangy Rodikliy
konkordancijos vidurkis reik§mingumas
koeficientas

1 Laikas iki pirmo gedimo, lyginant 1 2 2 2 1 3 1 13 1,63 0,061320755
su analogais

2 Laikas tarp gedimy, lyginant su 2 1 2 2 4 3 2 2 18 2,25 0,08490566
analogais

3 Produkty, kurie buvo naudotibe 3 1 2 3 4 3 2 3 21 2,63 0,099056604
gedimy visa garantinj laikotarpj,
kiekis

4  Garantiniy paslaugy suteikimo 4 4 4 5 4 6 2/ 4 33 4,13 0,155660377
trukmeé, lyginant su analogais

5  Produkto naudojimo kartai 5 4 4 4 6 (545 5 38 4,75 0,179245283
(iki sugadinimo), lyginant su
analogais

6  Darbingumo i$laikymo laikas, 6 5 6467 6 6 5 47 5,88 0,221698113
lyginant su analogais

7 Vidutinis produkto naudojimo 7 7 7 4 7 2 1 7 42 5,25 0,198113208
laikas, lyginant su analogais

Y= 212 26,50 1
Vidurkis 30,28571429
4 lentelé. Kriterijaus 5, metodo SAW reik$més ir atitinkamos produkty vietos
Table 4. Values of criterion S, in SAW approach and respective ranks of products
Produktai

S; kriterijaus reik§mes 0,1696997 0,1676496 0,1643426 0,1639623 0,1657203 0,1686255
Vieta 1 3 5 6 4 2

5. ISvados

Mokslinéje literatiroje néra vieningos nuomonés,
kokiais kriterijais vertinti ir matuoti kokybe. Remiantis
kokybés vadybos modeliy ir jy saveikos analize sitloma
produkto kokybés jvertinimo kriterijy hierarchiné sistema,
kurig sudaro penkios grupés kriterijy (techninés paskirties,
patikimumo, technologiskumo, estetiniai bei suvokiamos
kokybés) ir antro lygio 15 daliniy kriterijy.

Zvalgybinio tyrimo metu nustatyta $esiy jmoniy analo-
gisky produkty kokybé pagal vieng kokybés rodikliy grupe
ir atliktas produkty rangavimas. Tyrimo rezultatai rodo,
kad taikant daugiakriterinius metodus galima kiekybiskai
jvertinti produkty kokybe ir kokybés vadybos sistemos
efektyvuma.
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