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Abstract
The Need for a Quality Management System in a ModerEnterprise

Quality and its management has become an incrdpgmgjcal issue since the end of the 20th century
when new strategies for product manufacturing aedding of services developed. Nowadays quality
management and its systems have become an esgantiaf the business management.

During the last decade also companies in Latvialstarted to implement quality management systems
in their daily work. Still this process is at itevdtlopmental stage and there are doubts that thesease of the
quality management systems has been fully undatstoim arrange and develop the inner operatiorstiog
understanding about the processes in the entefprisiee employees.

Exploration of the literature points out the maimldems that makes this work challenging. In the
practical part the positive and the negative siofethe development of the quality management systhave
been named. To confirm the theoretical findingsgesearch was made to find out the views of the gsityeof
the quality management systems in an enterprise n€bds of the clients increase, therefore, the aiai of the
article is to show the necessity for a quality ngemaent system in a modern enterprise which eftbetsvork
of the company and creates client loyalty.

Atdeégas vardi: kvalitates vadibas sistemas, vadibas lidzdaliba, darbinieku iesaiste, klientu
apmierinatiba

levads

Interese par kvaliti un tas vadbu aizgkas 20. gadsimta beig, kad tika izsfidatas
jaunas kvaliites vadbas stratgijas gan produktu razoSanas, gan pakalpojumu samegs
joma. Kops # laika kvaliites vadbas sistmas ir RuvuSas par ne@mamu biznesa pasaules
sasivddu. Redejo gadu desmitu laik ai Latvijas uzaémumi ir skusSi ieviest kvalites
vadbas sistmas, bet & joprojam Sis process ir affibas stadj, jo nav f@rliecibas, ka tiek
pilniba izprasta So sisinu galvel jéga — iespja sakirtot un pilnveidot ugémuma ieksjo
darlibu, radot darbinieku izpratni parp&muma notiekoSajiem procesiem.dddieras klientu
pragbas pret pregn un pakalpojumiem pieauggde] & darba galvenais &rkis ir pafdit
kvalitates vad@bas nepiecieSaitou misdienga uacmuma, kas sekraé efekivaku darlibu un

klientu apmieritibu ar saemto preci vai pakalpojumu.

1. Kvalitates un fas sisemu jedziens

Kvalitate ir bijusi svaiga jau kopS tirdznig@bas pirmgkumiem, tomdr varetu
apgalvot, ka katram indigam ir sava izpratne, kas ir kvate. To piedda fakts, ka autori
visa pasaut ir centuSies defigt kvalitati un @ rezul@ta ir raditi vairaki viedoKi, piemeram,
kvalitate tiek defirgta ka izciliba, ,nulle Kizdu’, , atbilsttba nerkim”, parveide slieksnisvai
pilnveide(Harvey un Green [1993] 1998).



llgstoSi ir pasivejis uzskats — jo @rgaks produkts, jo kvalitavaks, toner darba autore
gribetu piekrist idejai, ka tieSi nekvalitas produkts rada papildus laika, resursu un naudas
izdevumus, jo ir nepiecieSams @ost preces vai pakalpojumaikumus. Vagtu apstiprimat,
ka kvalitates vadbas sistmas moto ir — veikt darbu pareizi uzreiz (Putnidlj@.01.11.]).

Defingjot kvalitati, autore grilstu atbalsit viedokli, ka kvaliite iripagbu kopums, kas
apmierina ieprieks izviftas pratas (AkadTerm [2009.28.04.]), jo kvalé ir subjekivs
jedziens, kas atkags no katra individailam velmém un pa#idas tikai tad, kad par to r@n
saistot ar kdu procesu vai rezalu (Valtere 2009).

Musdieras jedziens kvaliite ar vien vaik tiek saisits ko@ ar vardu vadba un
sisktma Veicot respondentu anksanu autore secina, ka @kiem ir giiti defingt kvalitates
vadibas sigtmas gdzienu. Tomar galvenie atglgvardi, kas tiek lietoti defigjot kvalitates
vadbas sistmu ir. standarti/kririji, kontrole/parbaude, pilnveidoSana/uzlaboSana,
noerteSana un nodrosi§ana. Lai gan respondenti atzina, ka kg vadbas sistma ir
vienota un regara dokumericija, kas sistematizdarba funkcijas un ir drid$as un atstibas
garantija, pagteja viedoklis, ka @ verteé nevis uaémuma, bet tieSias vadbas darbu.
Defingjot kvalitates vadbas sistmu respondenti uzswa vadbas un darbinieku
komunikacijas un iek8jo procesu kontroles nomi un netika aizmirsta ardarbinieku un
klientu iesaiste kvalites celSam kas palielina apmierito klientu skaitu, & afi darbinieku
kvalifikacijas celSanas nepiecieSdom.

lepaistoties ar kvalittes un is sistmu jcdzieniem @kas seciat, ka Sobrd Latvija
nav vienotas &tibas Kk tos defirgt, kas rada neizpratni sabidas vidi. Toner autore
gribetu piekrist viedoklim, ka msdierss kvaliites vadbu var uztvert gan & konkrtu
sisemu, gan K& filozofiju, kura ir visu organiacijas procesu pamgtjo kvalitates vadbas
butiba ir sgja pasivigi uzlabot organixcijas procesus, padarot toscpesgjas efekivakus

un no\ersot neatbilgbu raSanos (Latvijas Republikas Ministru kabin@&10. 01. 11.]).

2. Kvalitates vadbas pamatprincipi

Lai uzémuna tiktu veiksmgi ieviesta kvalites vadbas sistma un veidota kvalites
kultara, ir nepiecieSams ierot kvalitates vadbas pamatprincipus. P autores doam
butiskakie kvalitates va@dbas pamatprincipi ir:
e Vadibas (pirm vadtaja) lidzdatba;
e Darbinieku iesais§ana;
e Uz klientu oriengts uzémums;

e Uz faktiem pamatoticimumi.



Lai apstiprimtu teogtiskas atzipas, darba autore veic&tpumu un certs uzzirat,
kads ir respondentu viedoklis par kvalés vadbas sistmu nepiecieSarbu, &del 2011. gada
mart tika uzakta respondentu ankdana. Kop autore apkopoja 100 respondentu atbildes
(70 sievietes un 30iwesi), vecurd no 19 1dz virs 50 gadiem, kasagstavéja visas amatu

kategorijas un liékajai respondentu ¢ (68%) darba pieredze bija noi@4 10 gadiem.

Vadibas (pirma vadtaja) idzdaiba

Visas unémuma daribas ir savstagi saisfttas, &de] kvalitates vadba un s sistmu
ievieSana nav iedofjama bez ugemuma vatbas atbalsta. Pirms uik$ darbu kvaliites
vadibas joma, umémuma vatbai ir jabat skaidram iemeslam akg] tas \Elas ieviest kvaliites
vadbas sistmu (Trifanovs 2006), jo So darbu icns uzgkt tikai tad, kad vadba ir
apstiprirajusi tas vajadzbu un ir noEmusi dot nepiecieSamos resursus, lai il@inzémuma
kultaru, liekot kvaliiti ka prioritati (Rudzte 2009). Ja vabla nepilda noteikto, tad ir
bezgdzgi uzsikt izmaias, jo & bas papildus nasta ggzmumam, kas neattaisnos gédun
maziras tiagbu turpnakiem centieniem.

B Atbalsta un [idzdarbojas
m Atbalsta, bet nelidzdarbojas
Neatbalsta/Diizak neatbalsta

W Grutipateikt

1. grafiks. Unémuma vaibas tdzdaiba kvaliites vadbas sistmas ievieSan

Veicot anketSanu, tikai 42% respondentu atzina, kadnzuma vatba atbalsta un
lidzdarbojas kvalites vadbas procesos, savark, 58% neizjit vadbas idzdaibu, kas pada,
ka ir nepiecieSams iegatdpapildus darbu, lai inforetu pasSus ugmuma va@tajus par
sisEmas realizSanas principiem (skat. 1. grafiku).

Izmantojot Pareto principu, 20% procesa rada 802lt#a (Freedet al. 1997) vai

citiem \ardiem sakot, pasv apgalvojums, ka 80% gadmu kvaliites probdmu saisis ar



sliktu vadbu un tikai 20% prolsimas rodas darbiniekued (Putnis [2010.01.11.]). Sie
aptuvenie skalit paada uaémuma vatbas lomu kvaliites prob¢mu risiraSara, jo augsika
limena vadtaju riciba motive darbiniekus un veicina yZmuma sistertisku atistibu
nakotne. Darba autore uzskata, kana@muma kvaliites vadbas sistmu ir nepiecieSams
iestradat kopgja uznpémuma stradgija, lai ta nelitu pretrua ar uaémuma daribas virzienu

un nerkiem.

Darbinieku iesaig§ana

Kvalitates vadbas sistma nodroSina konktu kvalitates nerku noteikSanu un palz
darbiniekiem izprast, & Sos mrkus sasniegt. Vatu apgalvot, ka 18 sisema realiz
uzpémuma optimizciju un salied darbiniekus vienota @nka sasniegSanai, struk¥jot
komandu. Saktojot attieGbas darbinieku stafipnemirklajas funkcijas, uzlabojas ie&
komunikacija un tiek pretzi defiréti darba uzdevumi (Intervija ar Latvijas Kvaliés balvas
2007 iegugju SIA RRB Celtnigba vadbu 2008). Darba autore iafiecinata, ka, lai paaktu
rezul@tus, ir nepiecieSams:

e apraksit uzpemunia notiekoSos procesus, lai darbiniekiem un klientiestos izpratne
par uzaémuma notiekoSo, jo saktota un dokumemta sistma paaugstina darbinieku
atbildibas tmeni unlauj atrak apdit jaunos darba pi@kumus (Girzina 2006);

e informét un apnacit darbiniekus kvaliites jauijumos, lai tie skaidri apzitos

uznémuma noteiktos narkus un straggiju.

m Tiek informeéti

m Netiek infomeéti

Veéletos, lai tiktu vairak
imformeti

2. grafiks. Darbinieku inforgtiba par kvaliites vadbas sistmam.



Veicot anketSanu, autore guliecinajas, ka darbinieki sevi pozicienka ddu no
uzaémuma, jo 70% respondentu uzskata, k@evn ir iesgja ietekntt uzemuma atistibu.
lepriecinosi ir tas, ka gardr pusei (48%) darbinieku tiek izskaidrota kviks vadbas
sisemas Mittba un nerki. Tomer 52% aptadto darbinieku netiek inforati par kvalites
vadibas sistmu noZmi vai af vélétos vaieik informacijas par So procesu (skat. 2. grafiku).

Autore uzskata, ka darbinieku mddana reali uzmemuma ngrkus ir dda no
parakumu atstgas, #del vadbas kompeterec ir informét darbiniekus par kvalites
procesiem un sadarbotiesads atfistot veiksmigu uzémuma daribu. Ir pieadits, ka
informacijas ttikums var nopietni ietekéh darbinieka motigciju un & tiek izraigta nedrotba
un neapmieri@tiba (Trifanovs 2006). DiemdkjaatZst, ka Latvi vél aizvien unémumi savas
darlibas nerkus prsvai nosaka tikai finangios vai tirgus dks Editajos, toner atziriba,
uzticcSaris un iespja ietekngt rada ar darbiniekiem @lmi uzlabot gan savus, ganggmuma

kopgjos raditajus.

Uz klientu oriengéts umémums

Viens uzémums nes§j sarazot preci vai sniegt pakalpojumu, kas apmigri visu
klientu \velmes, &idel pasiv dazadi uzpémumi, kas rada konkurenci. §a nodrosiat kvalitati
ir viens no nommigakajiem unmémuma konkwgtspsjas iaditajiem (Darzina 2006) un kvalites
vadiba palielina klientu uztibu uzémumam. To apstiprina mautores ptijums, jo 84%
respondentu pauda viedokli, ka klientiem ir $sgarvai uzemums ir ieviesis kvalites
vadibas sistmu. Klienti ir viens no galvenajiem avotiem, no iemn uzémunma ienak nauda,
tadel, defirgjot uznémuma kvalites sistmu, ir nepiecieSams noteikt sav@nauditoriju vai
Klientiiru.

Latvija biezi vien darbs ar klientiem tiek saprasts tikai produkta nodoSana
sabiedibai. Tongr Kklientu apmieriatiba nav atkaga tikai no preces vai pakalpojuma
kvalitates, bet arno servisa, & klients So produktu s@m un lada ir iesides attieksme
sadarlibas laikk. Darba autore uzskata, ka ir nepiecieSams Zegdiarbs ar klientiem, jo tas

stiprina unémuma un Klienta attigéoas, veido klientu lojaliti un uzeémuma repuiciju.

Uz faktiem pamatotiemumi

Lai noskaidrotu vai ugmums efekivi strada, ir nepiecieSama regirth atgriezenisk
saite. Darba autore uzskata, k&l informaciju var iedit izmatojot divus instrumentus:
klientu anketSanu un pa&vtcjuma zinojuma vai iek§ja audita veikSanu.

Viens no latiskakajiem kvaliites noteikSanas kéitjiem ir klientu \ertgjums, &dgel ir

nepiecieSama laba komuadija starp piegdataju un Kklientu. Pairétaji ir tie, kas spj sniegt



informaciju par kvalifiti, tade] ir nepiecieSams izgiat klientu atsauksmju apkopoSanas
veidu, iesaistot un uzklausot to viediok.

Kaut af daudz tiek ruats par klientu iesaisti, iaatzist, ka ne viengr tiek dafts viss,
lai uzklausto to cilveku viedoKus, kas konkiti patre piedivato pakalpojumu vai preciapec
sazhai ar klientiem ir §piekir daudz lieikka noZme, kas seMetver ieklaussanos klientos un
vinu informeSanu par aktualitém, kas veido efektu sazhu (Balcers 2008). Ugmumiem
butiski atcetties, ka pati kvalite ir mainga, jo neprtraukti mairas klientu pragas un
vélmes, 8d¢] kvalitates vadbas sistmas ir jaieklauj prasba par klientu ¥imju apziraSanu un
savlaiGgu re@eSanu uz specifiskan pretenzigm (Rudzte 2009).

Biezi vien umémuma vatba ir pret regdriem paserteiuma zhojumiem vai
iekjiem auditiem, jo tas ir liels biroktisks darbs, bet ja So darbu veic prectas ir
ietekmgs kidzeklis neprtrauktai kvaliites pilnveidoSanai (Rudte 2009). dat4st, ka gan
pas\értéjuma zihojums, gan iek§ais audits pada, kas btu jauzlabo vai k tiek veikti
uzlabojumi, kagauj paraudities uz pasreo situaciju no cita redzesloka un kalpa@ gamats
nakotnes atstibai, nemot \&ra konkrta umeémuma vajadibas (lamanens un Tominens
2007). Apkopojot un izanakpot iegatos pasertéjuma datus ir iesga pilnveidot kvaliites
vadbas politiku un noteikt konktus stratgiskos nerkus.

60% respondentu atzina, kanwi darba viets tiek veikts darba padsicjums vai
iek&jais audits. Torer 26% nespa sniegt informaciju, kas nommg, ka liela dda darbinieku
netiek inforn&ti par du procesu norisiaat4st, ka Latvifi uzasémumu vadkajiem ne vienrnar
ir pietiekamas zi#Sanas un izpratne par pageuma vai iek8ja audita ieguvumiem (Diike
[2009. 15. 07.]), adel Seit ir lielas izaugsmes iegps. dmin, ka ir nepiecieSama pilya
izpratne par katra kvadites pamatprincipa funkain un savstago mijiedarlabu un tikai tad

ir iespejams tos ieviest un veidot g@muma kvaliites kultiru (Freedet al. 1997).

Secirajumi

Kvalitates vadbai ir gan pozivas, gan negatas puses. Negatis puses iradel, ka
Sis process ir nebeidzams, ilgstoSs amgsl, k& ai, noame lielu birokratisku slogu. To uzsver
arn petijjuma iesaisitie respondenti, kuri papildus &g, ka kvaliites vadbas sistmas veido
rutinu un pagad radoSuma iegp — elasba pret notikumiem. Autore grib uat, ka ar
izpratnes tiikums par procesu rada neapmigtiis darbiniekus un nesniedz pietiekamu
efektu, jo darbinieki kvalites vadbas sistmu var @kt uztvert K papildus kontroles
mehanismu. Tomgdr jaatZst, ka priekSrabas ir daudz liekas. Kvaliaites vadbas sistmas
paada vai ieside stdda produkivi, palidz noteikt konk&us nerkus un ir iespjas iedit
starptautiski attu sertifikatu, kas ir labs pamats turpkai kvalitates pilnveidei un labam



marketingam, jo rodas klientu un saddrés partneru uztiba. Darba autore kvadies vadbu
redz Kk straggiski pamatotu, regatu pilnveidoSaas un noertéSanas procesu, kuram ir
nepiecieSams visuinhenu darbinieku iesaiste. aTbalsis uz pieidamiem un sistemtiski
iegatiem datiem par visiem wZmunma notiekoSajiem procesiemakain dod iespju sekot
klientu velmeém, optimiZjot procesus un ¢et efektiviti. 94% iesaisto respondentu ait,
ka misdienu uaémuma ir nepiecieSama kvalites vadbas sistma, jo &s ievieSana pilnveido
uzpémumu.

Kvalitates vadba ir nepgrtraukts process, kas nodroSina, ka izrasi unémunia
notiek pretzi, iesaistot gan wZmuma vaibu, gan darbiniekus. Reg@uh nerku un
stratgijas noteikSana veido viedokli par ngmuma daribu un paldz vadbai izanalizt
sasniegtos rezalus, noskaidrot iegpmas Kuadas un veikt preveimas daribas, lai
pilnveidotos. Autore piekr viedoklim, ka kvalite ir attieksme (Drike [2009. 20. 10.]) gan
pret klientu, gan darbinieku, kuram ir skaidraygrauma afisttba un viha/vinas ietekme uz
uzaémuma ngrku sashiegSanu un dabb.

Sobiid nav vienotas metodikas vai viena kaiérsisma, kas btu pienerojama
visiem uzémumiem. Tas dod iesju uzpémumu vadbai nolemt, kuru siSmu & ieviegss.
Tomer visa pamadt ir uzpeémuma vatbas un darbinieku kags darbs nebeidzanaggvalitates
celSanas procéslLai af kadu kvaliates vadbas sistmu uzémums neizgletos, visiem ir

vienots ngrkis — veidot konkustspejigu un augstas ref@ajas uacmumu.
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