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Santrauka. Diegiant ir igyvendinant standartizuotas (kokybés, aplinkosaugos, darbuotojy saugos ir sveikatos) vadybos
sistemas organizacijose, neefektyviai naudojamos ISO teikiamos standarto galimybés, todél vadybos sistemos daznai
tampa formalaus administravimo atributu. Atliktas Lietuvos organizacijy, idiegusiy standartizuotas vadybos sistemas,
tyrimas ir nustatytas [SO serijos standarty naudojimo efektyvumas. Atlikta 2001-2005 mety Lietuvos ir uzsienio valstybiy
organizacijy standartizuoty vadybos sistemy efektyvumo lyginamoji analizé ir pateiktos i§vados apie galimybes grei¢iau
bei efektyviau naudoti tarptauting patirti, diegiant ir jgyvendinant standartizuotas vadybos sistemas pagal ISO serijos
standartus.
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Abstract. Today, when the concepts of general quality management science are applied internationally, the certification
of quality management systems has become not only the advantage but also the necessity in contemporary competition
environment. The conclusions of researches carried out abroad implies the hypothesis that a part of the companies lacks
a quality development experience and, as a consequence, are not able to employ all possibilities offered by ISO stan-
dards; such standards often become at least partially the attribute of formal administration. The comparison of 2001—
2005 year indicators, describing the effectiveness of international standards in organisation of Lithuania with other
countries provides the conclusions on the possibilities for a faster and more effective employment of international
experience, while working according to the standards of ISO series.
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1. Jvadas

Lietuvai integruojantis { Europos Sajunga ir esant Euro-
pos Sajungos vidaus rinkos dalimi, Lietuvos verslas atran-
da naujy galimybiy verslo plétotei. Sékme konkuruoti ES
rinkoje vis labiau lemia inovatyvumas, verslo efektyvumas
ir naSumas, o tai leidzia pasiekti tik visy verslo grandziy

puikus valdymas [1]. Tam Lietuvos organizacijos turéty pa-
sitelkti geriausius pasaulinius ir europinius organizacijy val-
dymo bei vadybos pavyzdzius [2].

Vienas i§ svarbiausiy Siuolaikinio pasaulio ekonomikos
vystymosi dalyky yra kokybé placiausia Sios savokos pras-
me ir prielaidos jai vystyti. Klientus domina kiekvienos or-
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ganizacijos, kaip ekonomikos lastelés, gebéjimas tvarkytis
ir organizuoti savo veikla, siekiant rinkai pateikti keliamus
reikalavimus atitinkantj produkta ar paslauga. Sparciai ku-
riant ir naudojant naujas technologijas, rinka uzpildoma jvai-
riais produktais, o dél to didéja konkurencija. Tuomet pir-
menybé teikiama ne produkty kiekiui, o ju kokybei, poveikio
aplinkai bei zmoniy saugai ir sveikatai. Todél, renkantis
tickéja ar partneri, vertinamas ne tik tickiamas produktas,
bet ir tiekéjo patikimumas kokybés, aplinkosaugos, darby
saugos rizikos valdymo srityse, kuris labai priklauso nuo
taikomy vadybos metody [3].

Norint uztikrinti tinkama prekiy bei paslaugy kokybg,
mazinant poveikj ir rizikas aplinkai bei Zmoniy saugai ir
sveikatai, organizacijose diegiami standartai, reglamentuo-
jantys atitinkamy sri¢iy valdyma. Labai daznai kokybés,
aplinkosaugos ar darby saugos sertifikatas tampa vienu i$
pagrindiniy privalumy ar net biitina salyga, tiekiant pro-
duktus i Europos Sajungos ar kitas pasaulio 3alis. Sitos va-
dybos sistemos leidzia organizacijoms parodyti savo gali-
mybes, uztikrinant nuolating produkty kokybe, mazinant
neigiama poveikj aplinkai bei Zmoniy saugai ir sveikatai.
Pastaruosius desSimt mety daugelis Lietuvos organizacijy
diegé standartizuotas vadybos sistemas, sickdamos didinti
efektyvuma ir konkurencinguma [4].

Taciau uzsienyje atlikty tyrimy i§vados persa prielaida,
kad dalis Lietuvos imoniy turi nepakankama standartizuo-
ty (kokybés, aplinkosaugos, darby saugos) vadybos siste-
my brandumo lygi ir dél to nesugeba pakankamai efekty-
viai i$naudoti ISO standarty teikiamy galimybiy ir Sie
standartai daznai tampa formalaus administravimo atribu-
tu [5].

Tyrimo objektu buvo pasirinktos | Lietuvos standarti-
zacijos departamento sertifikuoty imoniy sarasa itrauktos
organizacijos.

Tikslas — istirti Lietuvos organizacijas, jdiegusias stan-
dartizuotas vadybos sistemas, ir nustatyti, kaip jos iSnau-
doja ISO serijos standarty teikiamas galimybes, palyginti
su uzsienio valstybiy patirtimi ir pateikti iSvadas apie gali-
mybes greiciau bei efektyviau naudoti tarptauting patirtj,
diegiant ir dirbant pagal ISO serijos standartus.

Tyrimui taikyti mokslinés literattiros analizés, struktii-
rizuotos anketinés apklausos, lyginamosios analizés, ma-
tematiniai-statistiniai (nuokrypiy, koreliacijos skai¢iavimas
ir kt.) metodai.

2. Standartizuoty vadybos sistemy tyrimai

Kadangi darbe remiamasi uzsienyje atliktais tyrimais,
todél tiriant Lietuvos organizacijas pasirinktas struktiirizuo-
tos anketinés apklausos metodas, kuris leidzia atlikti lygi-
namaja analiz¢. Daugumos klausimy atsakymams pazymeéti
pasirinkta Likerto tipo rangu skalé: 1 — visiSkai nesvarbu;
2 —nesvarbu; 3 —i8 dalies svarbu; 4 — svarbu; 5 —labai svar-

bu. Visi klausimai suskirstyti | grupes: bendrieji klausimai,
standartizuotos vadybos sistemos jgyvendinimo motyvai,
standartizuotos vadybos sistemos nauda, standartizuotos va-
dybos sistemos sanaudos ir taikomi metodai. Klausimai bu-
vo formuluojami, kad atitikty numatytus tyrimo tikslus ir
bty tiesiogiai lyginami su lyginamuoju tyrimu, atliktu uz-
sienio valstybése.

Tyrimai, atlikti uZsienio valstybése, pateikia iSvadas,
kaip ivairiose pasaulio rinkose dirban¢ioms organizacijoms
sekasi praktiskai pritaikyti teorinius kokybés vadybos me-
todus ir principus, pasinaudoti ISO serijos standarty teikia-
momis galimybémis, kaip tai paveikia kasdiening ju veik-
la. Tyrimuose dalyvavo Lietuvos organizacijos, dirbancios
pagal ISO standartus. I§ organizacijy gauta per 140 teisin-
gai uzpildyty ir tirti tinkamy ankety. Lyginamajai analizei
atlikti buvo remiamasi tyrimy duomenimis, kurie atlikti Lie-
tuvoje ir uzsienio organizacijose i§ Europos Sajungos, JAV
bei kity Saliu.

Pagrindinis démesys kreipiamas i organizacijy vadovy-
bés ir eiliniy procesy dalyviy pozitirius, §iy pozitriy skirtu-
mus. Noréta i$siaiSkinti $iy grandziy informuotumo, pozia-
riy nesutapima, kadangi pagrindiniy problemuy priezastis —
skirtingy atskiry personalo lygmeny poziiiriai i veiklos pro-
cesy optimizavima, ju tobulinima, skirtingus darbo moty-
vus. Todél kiekvienai organizacijai skirtame laiSke buvo
prasoma anketa uZpildyti ne tik auks¢iausios vadovybés,
bet ir eilinio procesy dalyvio. Atsakymams i klausimus pa-
zymeéti pasirinkta Likerto tipo rangy skalé: 1 — visiskai ne-
svarbu; 2 — nesvarbu; 3 — i$ dalies svarbu; 4 — svarbu; 5 —
labai svarbu. Visi klausimai suskirstyti i grupes: bendrieji
klausimai (veiklos sritis, darbuotojy skaicius, sertifikuota
standartizuota vadybos sistema), standartizuotos vadybos
sistemos jgyvendinimo motyvai (jvaizdis, kokybe, rinko-
dara, klientai, sanaudos, zinios, veiklos gerinimas, suinte-
resuotos Salys), standartizuotos vadybos sistemos nauda
(ivaizdis, kokybé, rinkodara, klientai, sanaudos, Zinios, veik-
los gerinimas, suinteresuotos Salys), standartizuotos vady-
bos sistemos sanaudos (konsultavimo ir sertifikavimo sa-
naudos) ir taikomi metodai.

Pirminiam duomeny apdorojimui taikytas redukcijos
metodas, t. y. atrinkti aspektai, reikalaujantys i§samesnés
analizés. Gauti duomenys susisteminti, o tai supaprastino
duomeny analizg.

Analizuojant surinktus duomenis, siekta ne tik nustaty-
ti problemy pasireiskimo budus, simptomus, bet apibrézti
ir pacias problemas.

2.1. Standartizuoty vadybos sistemy diegimo motyvai

Nustatant svarbiausias standartizuoty vadybos sistemy
diegimo priezastis i§ galimy varianty (ivaizdis, kokybé, rin-
kodara, klientai, sanaudos, Zinios, veiklos gerinimas, suin-
teresuotos Salys), svarbiausi buvo kokybé bei ivaizdis, ne-
daug atsiliko rinkodaros veiksniai (1 pav.) [6-9].
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Fig 1. Expectations of management systems

Uzsieniy $aliy tyrimy duomenimis, diegti standartizuo-
tas vadybos sistemas organizacijas labiausiai paskatino
klienty pageidavimas, sertifikatus igij¢ konkurentai, taip pat
svariis buvo sanaudy maZzinimo, €jimo i naujas rinkas, ivaiz-
dzio gerinimo tikslai. Galimybé praplésti Zinias daugumo-
je kity saliy buvo nurodoma kaip i§ dalies svarbi [6-9]. Ga-
lima spéti, jog JAV ISO standartai néra tiek svarbus, kiek
Europoje bei kitose Salyse, JAV prekybos partnerése. Vie-
na priezaséiy, kad ten yra placiai paplitusios alternatyvios
vadybos sistemos (kaip ABM, Benchmarking, Business Ex-
cellence, The Five S's, Lean, Plan Do Study Act, Six Sigma,
SMED, TPM).

Jungtinéje Karalystéje atlikto Ispanijos imoniy tyrimo
duomenimis, net 70 % respondenty kaip svarbiausia moty-
va nurodé kokybés tobulinima, rinkodara liko antroji. Per
60 % $io tyrimo dalyviy teigé, kad jau veikianéiy ISO sis-
temu efektyvumas patenkino ju pradinius liikes¢ius. Ir tik
9 % pareiské, kad nepatenkino [6].

Analizuojant sertifikavimo motyvy rodiklius Lietuvo-
je, akivaizdu, kad lietuviai i§ vadybos sistemy labiau tikisi
kokybés nei imonés {vaizdzio pageréjimo (net 96 % res-
pondenty kokybés motyva nurodé svarbiu arba labai svar-
biu). Taip pat jie daugiau vil¢iy deda ir | kitus rodiklius,
pvz., klientus (67 %), rinkodara (50 %).

Net 74 % atsakiusiujy svarbiu ir labai svarbiu laiké ge-
resnio darbuotoju ziniy naudojimo motyva. Galima pazy-
méti, kad lukes¢iai i§ ISO vadybos sistemy pasiskirsto i 2
kategorijas: susijg su rinka ir susij¢ su vidinémis procedi-

romis bei tvarka. Tarp su rinka susijusiy dazniausiai vyrau-
janoras gerinti iSorinj imonés ivaizdj ir geriau atitikti klienty
poreikius. Vidiniai faktoriai reiskia, kad patys organizacijy
nariai troksta savo darbo ir produkty ar paslaugy kokybés
pasikeitimy.

Palyginus Lietuvos organizaciju vadovy ir procesy da-
lyviy likeséius i§ vadybos sistemy, labiausiai nuomonés
i8siskyré dél rinkodaros, kad daug organizacijos konkuren-
ty jau yra sertifikavesi (2 pav.). Nustatyta, kad daugeliui
darbuotoju konkurentai, kaip iSorinis veiksnys, atrodo la-
bai reikSmingi ju darbo rezultatams. Vadovai supranta, kad
§is iSorinis veiksnys yra pasyvus. I ji galima tik atsizvelgti,
o paveikti labiau galima kitus dalykus. Jie labiau nei dar-
buotojai tikisi, kad organizacijos darbas ISO sistemoje leis
geriau naudoti darbuotoju gebéjimus. Labai ryski tenden-
cija, kad auksciausiosios vadovybés atstovai labiau vertina
vidinius motyvus (kokybés gerinimas, sanaudy mazinimas,
ziniy naudojimas), o dalyviai — iSorinius (jvaizdis, privalu-
mai konkursuose, sitilant prekes ir paslaugas, klienty pa-
geidavimai, ry$iai su visuomene). Organizacijy, kuriy va-
dovai svarsto galimybg savo kokybés, aplinkosaugos ar
darby saugos vadybos sistemy sertifikavimo galimybes, tu-
réty vertinti tai, kad eiliniai darbuotojai tiki ISO sistemy
galimybémis mazinti sanaudas, tobulinti kokybg bei rySius
su visuomene.

Anketoje respondentai turéjo galimybe nurodyti ir kitus
motyvus. Tarp tokiy buvo nurodyti: organizacijuy veiklos
principy standartizavimas, integracija i Europos Sajunga,
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Fig 2. Expectations for managers and participants of the process and management systems

kompleksiska visy sri¢iy pazanga ir net konkurencijos, ban-
kroto, nedarbo baimé. Stojimas | Europos Sajunga suakty-
vino ir kity organizacijy nora keistis, sustipréti tarptautiniu
mastu iSbandytais konkurenciniais pranasumais, tarp jy ir
ISO sertifikatu.

2.2. Standartizuoty vadybos sistemy efektyvumo
vertinimas

Aptarsime, koki efekta Sios apklausos dalyviai nurodé
gavg i§ standartizuoty vadybos sistemy sertifikavimo, kuo
S§iuo pozitriu skiriasi atskiros valstybés viena nuo kitos.
Dauguma jy kriterijus ivertino tarp ,,vidutinio* ir ,,didelio®.
Pagrindinés efektyvumo kategorijos buvo: patobulintos vi-
dinés procediros, kokybés pageré¢jimas, pageréjes kompa-
nijos ivaizdis ir klienty pasitenkinimas. Tarp kita ko, rin-
kos dalies prieaugis buvo ivertintas tarp ,,mazo® ir
,.vidutinio“ (3 pav.) [6-9].

Panasy vertinima pastebésime analizuodami Lietuvos
organizacijy tyrimo rezultatus. Tai galima interpretuoti {vai-
riai: rinkos prieaugio nauda gali biiti sunku palyginti su ki-
tais efektyvumo kriterijais, be to, organizacijos tuo metu
galéjo turéti ir svarbesniy prioritetiniy tiksly (pvz., pelnin-
gumo didinimas, éjimas i naujas rinkas, produkty diversifi-
kacija ir pan.).

Pazvelgg i kita diagrama, nesunkiai pastebésime, kad
jau galiojanciy standarty efektyvumas Lietuvoje visy lygiu
darbuotoju vertinamas zemiau, nei liikesc¢iai prie§ sertifi-
kavima (4 pav.). Jeigu iSankstinés viltys tarp skirtingy ly-

giy darbuotojy skyrési labiau (vertinimy vidurkiai: vado-
vu — 3,77; procesu dalyviy — 3,93), tai faktinius ISO 9000
naudos rodiklius jie vertina labai pana$iai (2,98; 2,99). Jei
visy motyvy svarbos bendras vertinimo rodiklis buvo arti-
mas ,,svarbu‘ (3,81), tai efektyvumo vertinimo — jau tik ,,i§
dalies svarbu“ (2,97). Pagal naudos kategorijas pirmauja
tobulesnés procediiros, pageréjusi kokybé ir iSauggs orga-
nizacijos ivaizdis, lukes¢ius maziau pateisino rinkos dalies
augimas.

Ne visos besirengiancios sertifikuotis organizacijos su-
vokia profesionalaus konsultavimo svarba ir vertg. Dalis ju
stengiasi sertifikuotis daznai tik dél rinkodaros, jvaizdzio
priezasciy, nes to reikalauja uzsienio pirkéjai ar akcinin-
kai. Kadangi tokia veikla biina imituota, ji daznai sukelia
darbuotojuy nusivylima ir gali duoti atvirkscia rezultata.
Reciau pagrindiniais sertifikavimo $altiniais bina savano-
riskas organizacijos siekis sutvarkyti veikla pagal standar-
to reikalavimus, dél ko didéty organizacijos konkurencin-
gumas, produktyvumas, klienty pasitenkinimas, kas ir yra
pagrindiné standartizuoty vadybos sistemy paskirtis.

Apibendrinant verta pabrézti, kad nors specifiniais klau-
simais tarptautiniu mastu galima pastebéti skirtumy, viso-
se Salyse naudos kategoriju vertinimas skiriasi nedaug. Tai
dar karta patvirtina, kad ISO standarty veikimo principai ir
tikétina nauda yra universallis. Pagrindiniai likesciai, sie-
kiant ISO sertifikato, yra i§ dalies vidiniai (sanaudy mazi-
nimas, procediiry gerinimas), i§ dalies iSoriniai (klienty
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spaudimas, ivaizdzio gerinimas ir pan.). Ta pati galima
pasakyti ir apie gauta efekta. Daugumoje Saliy ir organiza-
ciju ISO standarty sertifikavimas traktuojamas kaip ,,svar-
bus®. Maziausiai ISO diegimo s¢kmg veikia kapitalo in-
vesticijos. Didziausio efekto sulaukiama dél procediiry ir
dokumenty tobulinimo.

2.3. Apibendrintas standartizuoty vadybos sistemy
vertinimas Lietuvos organizacijose

Norint identifikuoti esamas standartizuoty vadybos sis-
temu efektyvumo spragas, reikia apzvelgti uzdara apklau-
sa gautus duomenis.

21,6 % respondenty mano, kad darbuotojai nepakanka-
mai jtraukti { sprendimy rengima ir procesy gerinima,
16,8 % galvoja, kad organizacijos vizija, misija ir siektinos
vertybés yra menkai isitvirtinusios tarp darbuotoju.

52,8 % respondenty teigia, kad ju organizacijos vadybos
sistemai valdyti nenaudojamos kompiuterinés informaci-
nés sistemos. Kai kurios organizacijos prie$ sertifikavima
uzsaké sukurti specialias programas. Keletas organizaciju
pabrézé, kad ju vadybos sistemos vadovas skaitmenine for-
ma pateiktas organizacijos serveryje ir visiems pasiekia-
mas. Kadangi tarp atsakiusiyjy naudojancios informacines
sistemas didel¢ dali sudaro pacios jas diegianc¢ios informa-
ciniy technologiju bendrovés ir stambios finansiskai pajé-
gios kompanijos, galima teigti, kad daugelis jmoniy dar ven-
gia investuoti i informacines sistemas, kurios padéty
efektyviau administruoti kokybés valdyma.

21,6 % organizaciju néra patvirting matuoti skirty ro-
dikliy rinkiniy procesy rezultatyvumo. 28,8 % pazyméjo,
kad organizacijoje klienty pasitenkinimo tyrimai atlickami
tik karta per metus, 5 % nurodé, kad toks tyrimas visiskai
neatlickamas.

13,6 % apklaustyju yra isitiking, kad organizacijoje né-
ra sukurta darbui motyvuojanti vidiné aplinka (taip teigia
ne tik procesy dalyviai, bet ir vadovybés atstovai), 9,6 %
respondenty teigia, kad ju organizacijoje veiklai valdyti néra
apibrézta atskiry procesu. 34,4 % respondenty mano, kad
ju organizacijoje ne visi darbuotojai jtraukti { nuolatinj ap-
linkos gerinima. 19,2 % organizacijy veiklai gerinti neku-
ria strateginés partnerystés su savo tiekéjais.

I klausima — kokius visuotinés kokybés vadybos (VKV)
principus ir metodika naudojate procesams valdyti, i§ 145
respondenty i $i klausima atsaké tik 11,2 %. I$ to iSeina, kad
dauguma neatsakiusiy arba $iy principy aktyviai nesilaiko,
arba ju net nezino. Taigi galima i§vada, kad VKV principy
taikymas Lietuvoje dar yra neatrasti ir nepanaudoti rezervai.
Pateikus §i klausima ES $aliy organizacijoms, 29 % ju at-
stovy atsaké teigiamai ir kad ju kompanijos be KVS siekia
dar papildomy tiksly. Sj skirtuma tarp Lietuvos ir ES, ma-
tyt, lemia vadybos sistemy gerinimo tradicijos.

2.4. Standartizuoty vadybos sistemy diegimo motyvy
ir efektyvumo analizé

Analizuojant tirty ISO standarty efektyvumo veiksniy
tarpusavio priklausomybg, nustatyta produkty ar paslaugy
kokybés priklausomybé nuo veiklos gerinimo (koreliacijos
koeficientas — 0,53). Respondenty atsakymuose kokybés ir
ivaizdzio pageréjimas vienodai gerai koreliuoja su klienty
pasitenkinimo iSaugimu (koef. 0,54), kuris savo ruoztu pri-
klauso nuo procesy rezultatyvumo. Procesy rezultatyvuma
labai veikia produktyvumas (koef. 0,57). Tai leidzia teigti,
kad organizacijos jvaizdis ir klienty nuomoné tiesiogiai pri-
klauso nuo gaminiy arba paslaugy kokybés, kuria savo ruoz-
tu nulemia vidaus procesy sustygavimas. l[domu tai, kad
tose paciose organizacijose kartu iSaugo ir rinkos dalis, ir
pelno rodikliai (korel. koeficientas 5,5). Vadinasi, dirbant
efektyvioje standartizuotoje vadybos sistemoje galima at-
sikovoti rinka, neatsisakant pelno augimo.

Organizacijy buvo paklausta, kiek apytikriai kainavo
standartizuotos vadybos sistemos diegimo islaidos (projek-
tavimas, konsultantai, auditas, papildomos sanaudos). Dau-
guma organizaciju 1 standartizuoty vadybos sistemy kiiri-
ma ir funkcionavima investavo nuo 50 000 iki 100 000 lity.
Apskaiciavus rodikliy tarpusavio koreliacija, rezultatai nu-
stebino. Tarp kokybés efektyvumo ir vadybos sistemos sa-
naudy dydzio diegimo gauta nors ir silpna, taciau neigia-
moji koreliacija (koeficientas —0,14). Su stambiais i$laidy
skirstymo intervalais susijusios paklaidos neleidzia tvirtai
teigti, kad koreliacija yra neigiamoji, taciau galime drasiai
konstatuoti bent jau tai, kad investuoty 1éSy dydis neturi
tiesioginés itakos galutiniam efektyvumui. Ta pati galima
teigti ir apie vadybos sistemos islaidy itakq atskiriems as-
pektams, organizacijos ivaizdziui (koef. —0,06), klienty pa-
sitenkinimo kilimui (-0,10) bei bendryjy sanaudy mazini-
mui (—0,02). Be abejonés, nauda labiau priklauso nuo to,
kaip Sie pinigai yra naudojami.

I8 analizuoty uzsienyje atlikty tyrimy rezultaty vady-
bos sistemos efektyvuma labiau nei investuotas kapitalas
veikia vadovybés ir personalo iSankstiné motyvacija vady-
bos sistemai plétoti. Tq patvirtino ir $io tyrimo duomenys:
kokybés lukes¢iy ir patirties koreliacijos koeficientas yra
0,26, {vaizdzio — 0,22, klienty pasitenkinimo — 0,21, o sa-
naudy mazinimo — net 0,50.

Vadinasi, prie$ pradedant organizacijai siekti sertifikuoti
vadybos sistema, svarbiausia visuotinai suvokti pokyciy
svarba. Visi organizacijos sluoksniai turi i§ anksto suvokti,
kad pagrindinis jos i$likimo ilga laikotarpi garantas — lai-
kytis visuotinés kokybés vadybos principy.

3. I§vados

1. ISO Seimos standartai pritaikomi plac¢iam organiza-
cijy spektrui. Jie sudaro ne tik kokybés valdymo, bet ben-
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dros valdymo, verslo vadybos sistemos pagrinda. Tai prie-
mon¢ organizacijai igyvendinti savo misija ir tikslus. Jie
valdo procesus, koncentruojantis i tikslus, suformuluotus
atsizvelgiant i klienty bei kity suinteresuoty grupiy
poreikius. Vis délto standartai patvirtina tik auksta pacios
sistemos lygi, bet negarantuoja jos funkcionavimo efekty-
vumo ir organizacijos sékmés.

2. Apibendrinus tarptautinius tyrimus, nustatyta, kad
nors specifiniais klausimais tarp jvairiy Saliy galima paste-
béti skirtumuy, visose Salyse standarty efektyvumo katego-
riju vertinimas skiriasi nedaug. Tai dar karta patvirtina, kad
ISO standarty veikimo principai ir tikétina nauda yra uni-
versaliis. Pagrindiniai likesciai sickiant ISO 9000 sertifi-
kato, yra i§ dalies vidiniai (sanaudy mazinimas, procediiry
gerinimas), i§ dalies iSoriniai (klienty spaudimas, ivaizdzio
gerinimas ir pan.).

3. Nors Lietuvos imonés i§ ISO vadybos sistemos dau-
giausiai tikisi kokybés pageréjimo, daugiausia naudos jos
patiria i§ organizacijos jvaizdzio, vidaus procesy funkcio-
navimo ir darbuotojy supratimo apie vidaus procesus. Ko-
kybés pageréjimas lieka tik ketvirtoje vietoje, taciau vis dél
to su jvertinimu pageréjo.

4. Respondenty atsakymuose kokybés pageréjimas, kaip
ir organizacijos ivaizdzio pager¢jimas, vienodai gerai ko-
reliuoja su klienty pasitenkinimo iSaugimu (korel. koef.
0,54). Tai leidzia teigti, kad organizacijos jvaizdis ir klien-
ty pasitenkinimas tiesiogiai priklauso nuo organizacijos pro-
dukty ar paslaugy kokybés, kuria savo ruoztu nulemia vi-
daus procesy derinimas.

5. Tyrimas atskleidé, kad organizacijose naudojamos
kompiuterinés duomeny apie procesus ir ju nuokrypius kau-
piancios ir apdorojancios programos néra tinkamai iSnau-
dojamos. Daugiau nei puséje (52,8 %) organizacijy infor-
macinés technologijos apskritai nesusietos su kokybés
sistemos administravimu, procesy valdymu, kai kuriose
(21,6 %) nenustatyti procesu rodikliy rinkiniai.

6. Tyrimas ir jo rezultaty lyginimas su uZsienio prakti-

ka patvirtino prielaida, kad net sertifikuotos Lietuvos orga-
nizacijos pasiekusios nepakankama standartizuoty (koky-
bés, aplinkosaugos, darby saugos) vadybos sistemy bran-
dumo lygi. Todél joms ne visada pavyksta efektyviai
iSnaudoti ISO standarty teikiamas galimybes ir pasiekti su
sertifikavimu sietus tikslus.
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