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IVADAS

Kiekvienos organizacijos pagrindinis tikslas yra sékmingai funkcionuoti, o Sios sékmés
galima pasiekti patenkinant savo klienty poreikius, todél visada buvo ir bus aktualus Sis verslo
s¢kmés kriterijus. Jau gana seniai pradéta kalbéti apie visuotinés kokybés vadyba (VKV), kaip
sekmingg priemone norint jgyvendinti uZsibréztus organizacijos tikslus. Pasak S. Abramavi¢iaus
(1999), visuotinés kokybés vadyba sitillo platesnj pozilirj | organizacijy valdyma ir vadyba
apskritai. Vienas i§ VKV pagrindiniy principy — siekti pateikti vartotojams kokybiskas paslaugas
ir produktus, atitinkancius jy poreikius. Dél to reikalinga uztikrinti kokybe visame procese nuo
klienty poreikiy iSsiaiSkinimo, iki jy realizavimo.

Kokybés vadyboje yra sukurta nemazai metody ir priemoniy, padedanciy spresti §j
sudétingg klausimg. Vienas i$ jy yra kokybés funkcijos i§skleidimo metodas (KFI). Metodas gali
buti naudojamas tyrimo, paslaugos ar produkto vystymo, projektavimo, paslaugos teikimo,
marketingo, paskirstymo ir kitose srityse. Sis metodas padeda paversti vartotojy poreikius ir
lukescius ] organizacijos tikslus projektuojant produkty. Tai yra sisteminé procedira ir jrankiy
rinkinys, padedantis uztikrinti kokybe naujo gaminio kiirimo procese.

Magistro darbo problematika ir aktualumas. Lietuvoje kokybés funkcijos iSskleidimo
metodas néra labai gerai zinomas ir mazai tyrinétas mokslininky. Tuo tarpu pasaulyje KFI
metodas yra labai placiai naudojamas, tyrin¢jamas ir tobulinamas — rengiamos jvairios
konferencijos, jis placiai taikomas praktiSkai versle. Atsizvelgiant j tai, kad KFI padeda
iSsiaiskinti vartotojy poreikius ir pagal tai patobulinti produkta, paslaugg ar procesa, buvo
nuspresta iSsiaiskinti ar jmanoma §j metodg taikyti ir buhalterinéms paslaugoms. ISanalizavus
lietuviy ir uzsienio autoriy literatiirg paaiskejo, kad Sis metodas dazniau taikomas produktui, o ne
paslaugai. Kadangi buhalteriné apskaita yra viena i§ svarbiy verslo daliy, nuo kurios atlikimo
kokybés didzia dalimi priklauso kokie bus priimami verslo sprendimai, dél to jai taikomi ypac
auksti standartai. Tod¢l pasirinkta tolimesnio tyrimo kryptis — iStirti, kaip biity galima pritaikyti
kokybés funkcijos iSskleidimo modelj buhalteriniy paslaugy kokybés gerinimui. ISanalizavus
literatlira, buvo pastebéta, kad Sioms paslaugoms dar niekas nebandé¢ taikyti KFI modelio.
Buhalterinés paslaugos yra grieztai teisiSkai reglamentuojamos ir aiSkig struktira turincios
paslaugos. Bitent dé¢l to jos yra gana standartizuotos paslaugos. Tuomet kyla klausimas, koks Siy
paslaugy konkurencingumo veiksnys, kaip buhalterinés apskaitos paslaugas teikian¢ioms

jmonéms biity galima iSsiskirti i§ konkurenty ir teikti kokybiSkesnes bei vartotojy reikalavimus



labiau atitinkancias paslaugas. Taigi Sios temos pasirinkimo magistro darbui pagrindiné prieZastis
yra — temos aktualumas ir naujumas Lietuvoje.

Moksliné problema. KFI metodas buvo sukurtas ir iki Siol daZniausiai taikomas
produkto kokybei gerinti. Tikslinga istirti, kaip metoda galima pritaikyti konkreCiy paslaugy
kokybés gerinimui, nes truksta tyrimy, paaiskinan¢iy KFI taikymo paslaugoms ypatumus.
Tyrimo objektas — buhalterinés paslaugos, pasirinktas dél auksto paslaugy teisinio
reglamentavimo lygio ir, dél Sios priezasties, specifiniy klienty poreikiy patenkinimo
problematikos, uztikrinant paslaugy kokybe.

Magistro darbo kryptis - kokybés funkcijos iSskleidimo metodo pritaikymas buhalteriniy
paslaugy teikimui. Sio darbo tikslas — iSanalizavus kokybés funkcijos i§skleidimo metodologija,
pritaikyti ja buhalteriniy paslaugy kokybei pagerinti. Siam tikslui pasiekti iskelti tokie
uZdaviniai:

1. [Sanalizuoti ~ skirtingy autoriy pateikiamg informacijag apie KFI
metodologija;
2. [Sanalizuoti bent kelis jau atliktus tyrimus kaip ir kokiy konkreciy

produkty kokybei uztikrinti buvo taikomas kokybés funkcijos i§skleidimo metodas;

3. Nustatyti vartotojy reikalavimus ir jy svarbg buhalterinés apskaitos
paslaugoms;
4. Taikant KFI metodo tradicinio modelio, jo pagrindiniy instrumenty ir

kokybés namo sudarymo principus, uzpildyti kokybés namo matricas ir istirti, kokios
yra svarbiausios buhalteriniy paslaugy techninés savybés bei iSskleisti jas iki procesy,
kurie yra svarbiausi planuojant buhalterinés apskaitos paslaugy teikima, siekiant
uztikrinti nustatytus techninius parametrus;

5. Remiantis atliktu tyrimu, pateikti siilymus ka ir kaip reikty patobulinti
buhalteriniy paslaugy teikimo procesuose, kad jos biity naudingos ne tik finansy
apskaitos procesuose, bet ir valdymo apskaitoje bei padéty priimti svarbius verslui
sprendimus;

Rasant magistro darbg analizuojama jvairi mokslin¢ literatira ir Saltiniai: vadovéliai,
paskaity konspektai, konferencijy medziaga, moksliniai straipsniai, oficialiy organizacijy (KFI
instituty ir asociacijy) internete skleidziama medziaga bei besidominéiy Sia tema zmoniy
pateikiama informacija. Nors Saltiniy yra labai daug, bet dauguma apsiriboja tik bendra pazintine

informacija, kuri gali tik sudominti zmones toliau ieSkoti informacijos ir gilintis j §ig temg. Tuo
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tarpu moksliniuose uzsienio autoriy straipsniuose pateikiama nemazai informacijos apie KFI ir
apie jos praktinj taikyma jvairiose srityse. Siame darbe analizuojami jau atlikti mokslininky
tyrimai ir jy paraSyti moksliniai straipsniai, kuriuose apzvelgiama kur buvo taikytas KFI metodas
ir kokie rezultatai buvo pasiekti. [Sanalizavus literatlirg buvo pasirinkta tolimesné mokslinio
tiriamojo darbo kryptis ir iSkelta magistro darbo moksliné problema.

Magistro darbe buvo naudoti Sie tyrimo metodai: literatiiros analizé, struktiirizuoti
interviu, internetiné apklausa ir diskusijy (fokus) grupés tyrimas. Norint naudoti KFI metoda
reikalinga informacija apie vartotojy poreikius ir jy svarbumga. Taip pat reikia nustatyti kaip tas
pacias savybes vertina pasirinkty buhalterinés apskaitos paslaugy jmoniy klientai. Tyrimui
igyvendinti buvo pasirinkta sudaryti apklausa tokiy jmoniy klientams, siekiant iSsiaiskinti
vartotojy reikalavimus. Atliktas Zvalgybinis tyrimas, norint nustatyti kokios yra svarbiausios
buhalteriniy paslaugy savybés. Sio tyrimo tikslas — surinkta ir apdorota informacija, kurios
pagrindu, buvo sudarytas klausimynas buhalteriniy paslaugy klientams.

Zvalgomojo tyrimo - interviu metu autoré¢ bendravo su ekspertais buhalterijos srityje,
siekiant susipazinti su pagrindiniais reikalavimais buhalterinéms paslaugoms, kuriuos isskiria
profesionalai. Atsizvelgus j struktiirizuoty interviu rezultatus buvo sudaryta anketa pasirinktos
imonés UAB ,Integre” klientams ir konkurenty jmonés UAB ,,Audikom* klientams. Atlikus
apklausg surinkta reikalinga informacija kokybés namo matricy pildymui. Papildoma informacija,
kurios prireiké pildant kokybés namo matricas buvo surinkta organizuojant susitikimg su
buhalterinés apskaitos ekspertais fokus grupés metodu. Fokus grupés tyrimo metu buvo siekiama
kuo geriau ir tiksliau adaptuoti KFI metodg buhalteriniy paslaugy kokybés gerinimui ir surinkti
visg reikalingg informacijag KFI metodo pritaikymui buhalterinéms paslaugoms — identifikuoti
technines savybes ir jy vertes, rySiy pobudj tarp jy, nustatyti rySiy stiprumus tarp techniniy
savybiy ir vartotojy reikalavimy, iSsiaiskinti svarbiausias buhalteriniy paslaugy technines
savybes.

Suformavus pirmajj kokybés namga ir iSsiaiSkinus svarbiausias buhalteriniy paslaugy
technines savybes bei jy techninius parametrus buvo formuojamas antrasis kokybés namas,
kuriame techninés savybés isSskleidziamos ] procesus ir identifikuojamos jy pasiekiamumo
techninés vertés. Sio tyrimo metu i§siaiskinta kokie procesai svarbiausi projektuojant buhalteriniy
paslaugy teikimg ir kaip reikia juos planuoti, siekiant teikti kuo kokybiskesnes buhalterines

paslaugas klientams.



Sis magistro darbas — kokybés funkcijos i$skleidimo metodologijos pritaikymas
buhalteriniy paslaugy kokybés gerinimui — turi ir moksling ir prakting nauda. Mokslui atneStas
naujumas — apibendrinta teorija, iSanalizuoti praktiniai pavyzdziais i§ uZsienio literatiiros ir
pritaikytas KFI metodas buhalteriniy paslaugy kokybei gerinti, pateiktos praktinés jzvalgos.
Praktiné nauda — iStyrus dvi Lietuvos jmones, teikiancias buhalterines paslaugas, nustatyti
svarbiausi procesai ir savybés, kuriuos projektuojant ir jgyvendinant galima pagerinti buhalteriniy
paslaugy teikimo kokybe.

Internetinés apklausos duomenims apdoroti ,,SPSS* programos pagalba buvo atlikti RM
ANOVA ir Cronbach alpha testai. Taip pat atlickant matemating — statisting analiz¢ buvo naudota
Microsoft Office Excel programa.

Darbo apimtis — 79 puslapiai, magistro darbe pateikiamos 7 autorés sudarytos lentelés, 7
paveikslai, i§ kuriy 6 sudaryti autorés ir 7 priedai. Magistro darbas aprobuotas buhalteriniy
paslaugy jmon¢je UAB ,Integre* (zr. 1 priedas — aprobavimo pazyma). Autoré pristate
pagrindinius rezultatus darbe analizuotai jmonei UAB ,,Integre®, kuri iSanalizavusi apibendrintus
rezultatus — pagrindinius procesus ir jy rodiklius, kurie yra svarbiausi projektuojant buhalteriniy
paslaugy teikimg, nusprendé¢ jdiegti Siuos procesus ir sekti nustatyty rodikliy pasiekiamuma,
sickdama pagerinti paslaugy kokybe, didinti klienty pasitikéjimg ir siekti jmonés augimo bei

konkurencinio pranaSumo.



1. KOKYBES FUNKCIJOS ISSKLEIDIMO METODOLOGIJA

Siais laikais akivaizdu, kad rinkos ekonomikos salygomis visos organizacijos siekia jgyti
konkurencinj pranasumg. Toks pranasumas gali buti jgyjamas gebant greitai patenkinti vartotojy
poreikius bei siekiant geresnés kokybés (Kazilitinas, 2007, p. 94). Norint suvokti konkurencingo
produkto kiirimo strategijos formavima galima panaudoti kokybés funkcijos iSskleidima (angl.
Quality function deployment).

Kokybés funkcijos iSskleidimo metodas pradéjo formuotis praé¢jusio Simtmecio 7-o0jo
desimtmecio pradzioje Japonijoje, kur pramoné po Antrojo pasaulinio karo iSgyveno pereinamajj
produkty gamybos laikotarpj (Ramanauskiené, 2009, p. 46). 1960 metais ja sukiiré profesorius
Yoji Akao. Tuo metu buvo imtasi j japony gamybos pramong ir kokybés veiklg integruoti tokiy
7ymiy mokslininky kaip Dr. Juran', Dr. Kaoru Ishikawa” ir Dr. Feigenbaum® mokymus ir
koncepcijas. Japonijos profesoriai ieSkojo budy kaip atsizvelgiant j klienty poreikius ir likes¢ius
suprojektuoti kokybiskus produktus i§ pirmo karto. I§ pradziy buvo naudojama ,,zuvies kaulo*
diagrama, o véliau pradéta projektuoti sudétingas matricas, kuriy pagalba galima identifikuoti
svarbiausius dizaino elementus, kurie turi jtakos vartotojy pasitenkinimui. Pirmasis Saltinis,
kuriame aprasSytas kokybés funkcijos iSskleidimas, kaip metodas, tgsiantis visuotinés kokybés
vadybos principus, buvo Shigeru Mizuno ir Yoji Akao knyga ,Facilitating and Training in
Quality Function Deployment®, parasyta 1978 metais. (Stancikas, 2003)

1972 metais Yoji Akao sujungé ir palygino kokybés funkcijos koncepcija su praktine
patirtimi bei sukiiré terming ,,Hinshitsu Kino Tenkai‘:

Hinshitsu — kokybé, bruozai, atributai;

Kino — funkcija, mechanizacija;

Tenkai  — iSskleidimas, difuzija, plétra, evoliucija.

Kokybés funkcijos isskleidimas angly kalba — Quality Function Deployment (QFD)
sgvoka tikriausiai transformuota i§ pirmyjy japony specialisty vertimy j angly kalbg. Turbut todél

Sis pavadinimas nei$samiai nusako paties metodo esmg. (Vanagas, 2004)

! Joseph M. Juran - garsus kokybés vadybos mokslo kiiréjas, jrodes, jog kokybés vadyba prasideda vartotojy
goreikiut tyrimu ir baigiasi jy pasitenkinimo tyrimu bei vertinimu.

K. Isikawa labiausiai iSgarséjes japony mokslininkas. Jo didziausias jnasSas j kokybés vadyba - statistiniy
metody, pavadinty 7 kokybés instrumentais”, naudojimas.
SA. Feigenbaum - vienas i§ Zinomiausiy VKV principy kiiréjy, padares svarby jnasa j pasaulinj kokybés
judéjima iSvystydamas teiginj, jog kokybé perZengia gana toli uz gamybos departamento riby. Feigenbaum
teigé, kad zymus kokybés patobulinimas kompanijoje gali buti pasiektas, tik kiekvienam jos darbuotojui
dalyvaujant Siame procese.
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Pirminis Sio metodo apibrézimas buvo suformuluotas taip: ,,metodologija, pakeicianti
vartotojy poreikius kokybés charakteristikomis, nustatant uzbaigto produkto kokybe ir
sistemiSkai skaidanti Sig kokybe j atskiry komponenty kokybe bei valdanti sudedamasias proceso
dalis ir jy rysj (Akao, 1990. Cit. pagal: Vanagas, 2004). Si metodologija buvo sukurta tam, kad j
vartotojy poreikius ir lukescCius buty atsizvelgiama projektavimo ir gamybos kiirimo metu. Taigi
kokybés funkcijos iSskleidimas — tai produkty projektavimo, gamybos ir marketingo planavimo
procesas, jvertinus vartotojy poreikius ir lukesc¢ius (Vanagas, 2004, p. 165).

Toliau pateikiami literatiroje rasti pavyzdziai kaip ir kur KFI buvo taikoma pacioje
pirmingje Sio metodo atsiradimo fazéje. Tai keli jdomesni faktai i§ pirminio kokybés funkcijos
i§skleidimo metodologijos praktinio naudojimo:

o Manoma, kad pirmga kartg Sis metodas versle buvo panaudotas 1972 metais
Mitsubishi Kobe laivy statykloje, atliekant valstybinj karo laivy uzsakyma.

. 1979 metais Toyota pradéjo tikslingai taikyti §i metoda kurdama ir
gamindama naujus automobiliy modelius. Pirmame projekte pradiniai kiirimo kastai buvo
sumazinti 20%, II-ame projekte — pasiekta 38% ekonomija, IlI-ame — 61%. Biitent Siai
kompanijai pritaikius KFI metoda ir pavykus sumazinti produkto plétros laika atsirado
posakis, kad KFI padeda perpus sumazinti produkto kiirimo - tobulinimo laikg. Toyota
pavyko $io metodo déka ne tik sumazinti pagaminimo laika, bet ir pagerinti produkto
kokybe.

e 1980 metais uz platy ir labai s¢kmingg KFI taikymga versle statybos bendroveé
Kayaba gavo Demingo priza®.

e 1981 metais Ford realizavo nemazai s¢kmingy projekty. 1989 metais buvo
parengtas kompiuteriniy programy paketas ,,QFD/Capture®. Ford Motor Company sukiiré
visg savo programy paketa kaip pagerinti produkts, sumazinant pagaminimo laikg ir
pagerinant kokybe pasinaudojus KFI metodu.

e KFI metoda JAV anksciausiai pritaiké Ford Motor Company, Digital
Equipment Corporation, Procter&Gamble ir 3M Corporation.

¢ 9-ajame deSimtmetyje §j metoda jau taiké ir Kodak, HP, Xerox, Rockwell ir
kt., nes naujos produkty kiirimo metodologijos populiarumas sparéiai didéjo. Siuo

laikotarpiu atsirado nemazai metodologiniy $io metodo patobulinimy.

Demingo prizas — tai yra nuo 1951 m. Japonijos mokslininky ir inzinieriy sajungos (Union of Japanese
Scientists and Engeneers — JUSE) organizuojamas konkursas, kuriuo iki $iol kasmet apdovanojamos
daugiausiai pasiekusios kokybés vadybos srityje kompanijos ir zymiausi kokybés vadybos specialistai.
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1983 m. Amerikos kokybés vadybos asociacijos zurnale ,,Quality Progress® iSspausdinus
Yoji Akao straipsnj, jo autoriy pradéta kviesti j jvairius seminarus ir konferencijas, kuriose buvo
diskutuojama Siais klausimais. Nuo 1986 mety pasitelkus kokybés funkcijos isskleidimo metoda
atliekami tyrimai, o jy rezultatai skelbiami ir perrasinéjami JAV vykstan¢iuose seminaruose ir
konferencijose, jvairiuose leidiniuose Sia tema publikuojami straipsniai. Svarbu tai, kad Japonijos
kiréjai galgjo tai laikyti prioritetine paslaptimi ir nesidalinti §io produkto kiirimo metodu su
konkurentais, taciau taip nejvyko. Jie dalijosi savo patirtimi, kuri visiems buvo naudinga, siekiant
iSpopuliarinti KFI metoda visame pasaulyje (Vanagas, 2004).

JAV kokybés funkcijos isskleidimas tapo placiai zinomas Don Clausing ir Bob King
pastangy déka. Don Clausing skleidé Sio ir kity visuotinés kokybés metody idéjas jvairiuose
seminaruose ir konferencijose. Pritraukes auksStyjy mokykly déstytojus, jis parengé vieno
semestro kursa, kuriame unifikavo KFI, Taguchi’ metodus ir Stuart Pugh® idéjas bei parengé
produkty kiirimo sistemg ,,Visuotinés kokybés plétra“. Daugelis tuometiniy studenty dabar yra
auksciausio lygio vadovai, dirbantys didelése JAV kompanijose. 1983 — 1986 metais JAV isleista
daug vertingy knygy, straipsniy, organizuota daug seminary, konferencijy ir simpoziumy kokybés
funkcijos iSskleidimo metodologijos tema (Stancikas, 2003).

Nuo 1990 mety KFI pradétas taikyti ir Vokietijoje, kur taip pat s€ékmingai pasiteisino.

Taigi kokybés funkcijos iSskleidimas pamazu jgavo populiaruma, taciau tik po to kai
metodas pasiteisino verslo praktikoje. Sis metodas i§ Japonijos Europa pasieké per JAV. Tadiau
Lietuvoje apie kokybés funkcijos iSskleidimg pateikiama tik minimali teoriné informacija
mokomuosiuose vadovéliuose studenty supazindinimui su S$iuo metodu. Versle jis naudojamas

labai retai, o jei ir naudojamas, organizacijos apie tai vieSai neskelbia.

1.1. KOKYBES FUNKCIJOS ISSKLEIDIMO METODOLOGIJOS ESME IR
PRINCIPAI

Produktai kuriami jvairiausiais metodais. Tai gali buti etapiné inzinerija, lygiagrec¢ioji
inzinerija, kokybés funkcijos iSskleidimas, tvirtasis projektavimas. Produkto nejmanoma sukurti
be proceso. Jo kokybé¢ priklauso nuo vykdomy procesy kokybés. Produkto savybés, isreikstos

parametrais, priklauso nuo proceso parametry. Siekdamos tiksliau susieti produkto ir procesy

> Genichi Taguchi — Zmogus padéjes tolerancijos nustatymo ekonominius pagrindus ir sukiires nuostoliy
funkcijos metoda.

% Stuart Pugh — profesorius pradéjes kalbéti apie dizaino svarba, sukiires dizaino metodika, struktiirinj procesa,
gaminiy projektavima ir vystyma.
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parametrus, organizacijos imasi jvairiy veiksmy. Vienas i§ pazangesniy yra KFI — kokybés
funkcijos iSskleidimas (Serafinas, 2011). Kokybés funkcijos iSskleidimas — tai poziiiris,
padedantis jgyvendinti vartotojy reikalavimus projektuojant procesa.

Japonijoje buvo suformuota nuomoné, kad KFI yra sistema, interpretuojanti vartotojy
reikalavimus kiekviename kompanijos etape: nuo tyrimo iki produkto kiirimo, nuo projektavimo
iki gamybos, pardavimo ir aptarnavimo pas vartotoja (Vanagas, 2004 p. 166). Vienas i$
svarbiausiy sékmingai besivystanc¢iy kompanijy pozymiy yra trumpalaikiy sprendimy priémimas
kruopsciai ir nuosekliai apgalvojus ilgalaikes strategijas. KFI metodas gali biiti taikomas labai
placiai. Jis naudojamas jvairiy produkty/paslaugy kiirime ir tobulinime, strateginiame ir
operatyviniame planavime, taip pat procesinéje analizéje ir kitose srityse. Taikymo sferg gali
susiaurinti tik vadovy ir specialisty ziniy truikumas bei jy vaizduotés ribotumas. Taigi §] metoda
galima naudoti labai kiirybiskai ir lanksciai jvairiuose organizacijose procesuose.

Sio metodo esmé yra i$siaiskinus vartotojo nuomone ir identifikavus jo poreikius, juos
iSskleisti ir iSversti j nauja kalba, kuri nutiesia kelig j kiirybine veiklg. Pats vertimo procesas yra
labai svarbus, o kokybés funkcijos i§skleidimas padeda ji padaryti aiky ir sisteminj. Sio metodo
naudojimo nauda kompanijoms — tai pager¢jes komunikavimas ir grupinis darbas tarp visy
gamybos/produkto projektavimo proceso padaliniy (Stancikas, 2003).

Kokybés funkcijos isskleidimas yra sistema, kuri klienty reikalavimus pavercia |
reikalavimus jmonei, kuriuvos ji turi atitikti kiekvienoje produkto vystymo fazéje. Daugelio
mokslininky ir specialisty nuomone, kokybés funkcijos iSskleidimo metodas skatina didinti
organizacijos zinojima, padeda iSsiaiSkinti vartotojy poreikius ir tuo pagrindu sukurti
konkurencingus produktus bei jy aptarnavimg (Vanagas, 2004). Organizacijos Zinojimo didinimui
esminés reik§més turi ryztas pripazinti, kad tobul¢jimas — tai niekada nesibaigiantis procesas.
Kokybés funkcijos iSskleidimo metodas padeda organizacijai iSsiaiskinti vartotojy poreikius ir
padeda iSsaugoti rinka, jvertinant konkurenty ir organizacijos galimybes, siekiant sukurti ir
pagaminti kokybiska produkta pagal vartotojy reikalavimus.

E. R. Stancikas (2003) raso apie kokybés funkcijos iSskleidimo metodologija taip: ,,Ji
padeda organizacijai suvokti esminius rinkos reikalavimus, iSsiaiskinti, jvertinti ir iSsaugoti
vartotojy poreikius bei mobilizuoti darbuotojus, kad vartotojai biity visiskai patenkinti.*

KFI naudojant strateginio planavimo procese vartotojo poreikiai tampa organizacijos
pagrindiniu interesu. Atidziai jvertinus kliento poreikius, jmonés bei rinkodaros tikslus yra

kuriamas planas kaip patenkinti visus Siuos reikalavimus (Lu, Kuei, 1995).
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L. Cohen (1995) kokybés funkcijos iSskleidimg apibuidino kaip struktuirizuota produkto
kiirimo ir jo vartotojiSky savybiy tobulinimo, planavimo ir gamybos procesy saveika.
Apibendrintai jis kokybés funkcijos iSskleidimg apibiidino kaip bendravimo ir planavimo jrankj,
struktiirg ir produkto kiirimo ciklg. Min Hua Lu ir Chu-Hua Kuei (1995) KFI jvardija kaip vieng
i§ svarbiausiy visuotinés kokybés vadybos koncepcijy, kuriame pagrindinis démesys skiriamas
klienty poreikiy nustatymui. Taikant §] metoda vartotojy poreikiy patenkinimas turi tapti visos
organizacijos jsipareigojimu ir ilgalaikiu tikslu. I§ tikryjy KFI metodologija dauguma autoriy
apibrézia labai panaSiai. Skiriasi tik aspektai i§ kurios pusés pasiziirimg j §] metoda — ar iS$
vartotojo pusés, ar i$ organizacijos pusés strateginiam lygmenyje ar darbuotojy akimis, bet
svarbiausia esm¢é ta pati — atsizvelgti | vartotojy poreikius ir tik pagal tai planuoti produkto
projektavima.

A. Kazilitinas kokybés funkcijos iSskleidimo metoda apibiidina kaip penkiy pakopy
procesa, kuris apima projektavimg nuo vartotojy poreikiy iki galutinio produkto:

e Pirma pakopa identifikuoja vartotojo poreikius ir norus. Sios savybés
dazniausiai charakterizuoja produkta ar paslauga, kokiy savybiy vartotojai noréty. Sioje
pakopoje reikalavimai dazniausiai néra pamatuojami.

e Sie reikalavimai véliau yra paverdiami j technines specifikacijas ar
reglamentus panaudojant atitinkamus specialistus. Sioje pakopoje reikalavimai tampa
iSmatuojamais.

e Techninés  specifikacijos tada  paverCiamos  galutinio  produkto
specifikacijomis. Jos vadinamos “kritinés dalies charakteristikomis”. Jos yra biitinos ir jy
pakanka, kad pagaminti produkta ar pateikti paslaugg, atitinkancius vartotojo poreikius.

o Ketvirtoje stadijoje yra suprojektuojamas produkto gamybos ar paslaugos
teikimo procesas.

e Galutiné¢ stadija yra suplanuoti veiksmus, biitinus atlikti, norint pateikti
reikiama kiekj produkcijos ar paslaugy.

A. Kaziliino kokybés funkcijos iSskleidimo paaiSkinimas iSskiriant penkis etapus yra
pakankamai detalus ir aiskus. Sie etapai jau veda link pagrindinio KFI instrumento — kokybés
namo — matricy sudarymo apibtidinimo, apie kurj raSoma §io darbo 1.3 dalyje.

Taigi KFI metodas nesitilo reikalingy veiksmy ar techniniy sprendimy, Sis metodas tik
padeda tam tikru budu susidélioti turimg informacija, kuri jprastai naudojama produkto

projektavimo procese (klienty poreikiai, konkurenty kuriami produktai, produkty specifikacijos,
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standartai ir kitos ypatybés). Svarbiausia yra prioritetiSkai sudélioti sprendimus ir suplanuoti
kiirimo etapus, kad biisimas produktas atitikty vartotojy reikalavimus ir bity kokybiskas. Sio
metodo esme — identifikuoti vartotojy poreikius ir juos paversti j inzinerinio projektavimo kalba
(Mehrjerdi, 2010, p.618).

Pats Sio metodo autorius profesorius Yoji Akao (1997) kokybés funkcijos iSskleidimag
trumpai jvardija kaip metoda, skirtg kokybisko produkto projektavimui ir planavimui. Profesorius
Sio metodo atsiradimo priezastj nurodo tokia: ,,tuo metu zmonés pradéjo pripazinti projektavimo
kokybés svarbg galutiniam rezultatui tik dar nezinojo kaip tai padaryti‘.

Toliau norint pritaikyti kokybés funkcijos iSskleidimo metoda reikia atsizvelgti j Siuos
principus, kuriuos autore iSskyré palyginusi jvairius literatiiros Saltinius:

o Komandinis darbas: KFI yra geras komunikacijos jrankis visuose organizacijos
veiklos etapuose. Visy funkciniy padaliniy ir darbo grupiy dalyvavimas padeda uztikrinti,
kad vartotojy poreikiai biity teisingai perteikiami visuose produkto kirimo etapuose. Sis
metodas priver¢ia sukurti tokj komunikacijos mechanizmg, kuriame dalijamasi
informacija ir Ziniomis i§ visy organizacijoje dirbanciy specialisty.

o Klienty ir projektuotojy bendradarbiavimas: naudojant §j metoda specialistai
nuolat tikrina ar kurdami produkta nenukrypo nuo svarbiausiy klienty reikalavimy. Pagal
KFI metoda biisimas produktas turi atitikti svarbiausius kliento poreikius ir lukescius.

e Proceso teikiama abipusé nauda: KFI metodas turi teikti nauda ne tik klientui bet
ir jmonei. Naudojant §] metoda ne tik pageréja produkto kokybé, bet ir sumazéja
pagaminimo proceso laikas.

o Atsiribojimas nuo reikalavimy ir sprendimy: naudojant KFI reikia atsiriboti nuo
iprasty reikalavimy ir standarty kuriant nauja produkta, tai atveria galimybes geresniam
rezultatui.

o Klienty reikalavimy prioritetas priimant sprendimus: pries pradedant kurti nauja
produkta biitina iSsiaiskinti kliento poreikius ir likesCius — tai pagrindas naujo produkto
dizaino kiirimui.

o Atskira analizé didina lankstumq: iSanalizavus atskirai kiekvieng produkto
kiirimo etapg galima daryti lankstesnius ir pazangesnius sprendimus siekiant tobuliausio
rezultato, kuris suteiks organizacijai didesnj konkurencinj pranasuma.

o Sisteminis poziuris: taikant KFI | organizacijos veikla reikia ziuréti kaip |
sistema, kurig nuosekliai taikant i§ pradziy produkto kiirimo komanda issiaiskina ko nori
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vartotojai, o po to jvertina ar produktas atitinka kiekvieng jvardinta vartotojo poreikj
visuose proceso etapuose.

e Proceso skaidrumas: naudojant KFI visi procesai yra stebimi ir nuolat tikrinami,
ar tinkamai jgyvendinami planai, ar nenukrypstama nuo vartotojy reikalavimy, todél labai
svarbu kad visi procesai vykty skaidriai ir biity galima juos kontroliuoti.

o Sprendimai pagrindziami metodais ir dokumentuojami: kokybés funkcijos
iSskleidimas yra labai jautri planavimo priemong, todél nezinojimas ir neiSmanymas §io
metodo galimybiy yra tik laiko Svaistymas. Biitent dél to yra labai svarbu sprendimus
pagristi naudojamais metodais ir visuose etapuose procediras dokumentuoti. Tokiu biidu
yra lengviau kontroliuoti ar yra tinkamai atsizvelgiama j vartotojo poreikius ir lengviau
kontroliuoti visus procesus, surasti neatitiktis ir klaidas.

Literatiroje vieni autoriai jvardija kelis Sio metodo principus, kiti net nejvardija
principy, juos galima tik numanyti i§ bendro konteksto. Darbo autoré susistemino keliy autoriy
(Vanago, Stanciko, Ramanauskienés, Mehrjerdi ir Akao) darbuose pateikiamas mintis apie
kokybés funkcijy idskleidimo metodologija ir jvardijo Siuos pagrindinius principus. Zinoma jy
gali buiti ir Zymiai daugiau. Kadangi KFI yra labai lankstus planavimo instrumentais — todél jj
galima prie konkrecios situacijos jvairiai taikyti ir tobulinti, kad gautume geriausius rezultatus.

Zairi (2010) iSanalizavo ir nustaté kuo skiriasi kokybés funkcijos iSskleidimo taikymas
rytuose ir vakaruose — konkreCiau — Japonijoje ir Amerikoje. Mokslininkas kaip pagrindinj
skirtumg jvardijo pozilrj j vartotojy reikalavimus, kuriems projektuojamos techninés savybés.
Japonijoje yra zitirima ko klientas nori, kas jam svarbiausia, o amerikie¢iai taikydami KFI
metodg atsizvelgia j tai kuo klientai yra nepatenkinti ir stengiasi tai koreguoti.

Taigi KFI néra tradicinis kokybés uztikrinimo instrumentas, bet jis yra orientuotas ]
klientus ir produkto planavimg. Kokybés funkcijos isskleidimo metodologijos taikymas
reikalauja komandinio darbo stiliaus ir vadovybés palaikymo. KFI grupése turi dirbti darbuotojai
i§ skirtingy jmonés padaliniy. Komanda jdiegti §j metoda sukuriama i§ gabiy darbuotojy,
dirban¢iy skirtinguose jmonés padaliniuvose, dalyvaujanciuose KFI diegimo pasirinktai
sri¢iai/produktui diegime.

Apibendrinant galima daryti iSvada, kad Lietuvos autoriy literatiiroje yra pateikiama tik
pazintinio pobiidzio informacija apie kokybés funkcijos iSskleidimo metodologijg. Jau keleri
metai kai apie §] metodg Lietuvoje i$ viso néra nei raSoma nei kalbama. Galbiit tokig situacija

lémé tai, jog néra vieSai skelbiami jokie realiis praktiniai jo taikymai versle. Tuo tarpu uzsienio
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literatiroje gausu gerosios praktikos pavyzdziy kaip ir kur taikomas KFI metodas bei pateikiamos
iSvados kokius rezultatus kompanijoms atne$a Sio metodo naudojimas. Taip pat yra daugybé
straipsniy, kuriuose aprasoma kaip galima taikyti KFI metoda integruojant kartu su kitais
visuotinés kokybés vadybos metodais — Kano modeliu, FMEA ir kt. Autoré¢ mano, kad per
ateinant] deSimtmetj apie $] metoda Lietuvoje bus vis garsiau kalbama ir Lietuvos organizacijos
pamatys teikiamg didziule S$io metodo naudg. Tikimasi, kad organizacijos nepabijos jo
sudétingumo ir galimy kilsian¢iy sunkumy jo taikyme, kad atrasty jo privalumus ir teikiamg
naudg — kokig rodo uzsienio Saliy organizacijy praktika, apie kurig ir kalbama 1.4 Sio magistro
darbo skyriuje. Butent todél, Siame magistro darbe bandoma iSanalizuoti visus KFI metodo
ypatumus ir adaptuoti jj taip, kad bty lengviau ir paprasCiau pritaikyti paslaugy projektavimui

pagal vartotojy reikalavimus.

1.2. TRADICINIO KOKYBES FUNKCIJOS ISSKLEIDIMO MODELIO
TAIKYMAS

V. Dikavicius ir S. Stoskus (2003) isskyré tris pagrindinius skirtumus tarp KFI ir
tradiciniy gaminio kiirimo metody:

1) Vartotojo poreikiy pateikimo biuidas yra grindziamas ty poreikiy pateikimu eilés
diagramy pavidalu (dél savo atvaizdavimo formos vadinamas ,,kokybés namu*), kur reikalavimai
kaskadine tvarka suformuluoti kiekvienam produkto realizacijos etapui, pradedant projekto
sumanymu, baigiant naujo gaminio isleidimu;

2) kiekvienas asmuo produkto realizacijos vykdymo kryptimi laikomas kaip vartotojas,
todél kiekviena operacija atlickama tokiu biidu, kuris tenkinty galutinj iSorinj vartotoja;

3) kadangi KFI procediiros imasi daugiaprofiliné komanda, tradiciskai stiprios
funkcinés demarkacinés ribos, palaikomos taip pat ne maziau stipriais vertikaliais rySiais, yra
pralauziamos ir tuo palengvina susitarimo pasiekima.

Sie autoriai jvardijo tokius KFI panaudojimo privalumus:

e Geresné kokybé;

e Tobulesnis kompanijos veikimas;

e Mazesnés projektavimo ir gamybos kainos;
e Padidintas produkto patikimumas;

¢ Sumazintas sprendimo/planavimo laikas;

e Padidintas techninio ir kito personalo produktyvumas;
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e Sumazg¢je garantiniai reikalavimai;

e Patobulintos marketingo galimybeés;

e Patobulintas sprendimy priémimas;

e Labiau j vartotojg orientuota darbo jéga.

Norint suprasti kaip $is metodas veikia ir kaip jj reikia taikyti, autoré nusprendé
apzvelgti tradicinio KFI modelio taikymg. Tradicinis kokybés funkcijos iSskleidimo modelis
sudaromas i$ keturiy kokybés namy, kurie atitinka pagrindines produkto gamybos fazes — nuo
vartotojy poreikiy i$siaiskinimo iki gamybos organizavimo. Zinoma uZsienio 3aliy organizacijos
taiko ir daug sudétingesnius i§ daugiau nei 30 matricy susidedancius kokybés namy produkto
projektavimus, taciau jie visi yra kile i§ tradicinio. Todél pirmiausia reikia susipazinti su
tradicinio modelio taikymu. KFI modelio variacijas lemia pasirinkta sritis, kuriai norima
pritaikyti §j modelj, nes kaip jau buvo minéta anksCiau — tai yra labai lankstus metodas, kurj
galima taikyti kirybiSkai, tam, kad jj buty galima geriausiai pritaikyti norimo produkto
projektavimui labiausiai atsizvelgiant j vartotojy poreikius.

Kokybés funkcijos iSskleidimo metodologija gali biiti taikoma daugelyje organizacijos
veiklos sriciy, tokiy kaip - produkty, paslaugy kiirimas bei tobulinimas; strateginis ir operatyvinis
planavimas; pavyzdziui - bendradarbiavimas ir kvalifikacijos gerinimas; procesin¢ analizé,
vidiniy ir iSoriniy klienty bei tiekéjy rysiy gerinimo planavimas ir jgyvendinimas; verslo politikos
kriterijy kiirimas; uzduocCiy ir prioritety valdyme struktiirizavimas (management by objektives).
KFI galima jdiegti visose jmonés veiklos srityse, svarbu tik neapsiriboti nusistovéjusioms
taisyklémis, turéti pakankamai ziniy ir pasitelkti vaizduote.

Taigi tradicinj kokybés funkcijos iSskleidimo metoda sudaro du pagrindiniai
instrumentai, kuriuos toliau placiau ir apzvelgsime:

1. Kokybés planavimo komanda;

2. Kokybés namas, kitaip dar vadinamas kokybés lentelémis.

Kokybés planavimo komanda

Dazniausiai susiduriama su situacija kai kiekvienas organizacijos skyrius stengiasi
optimizuoti savo darbg vietoj to, kad optimizuoty bendrg projekta. KFI — tai metodas, kuris
skatina komunikacija jmonés viduje visais lygiais ir tarp visy skyriy produkto kiirimo ar

tobulinimo procese vienu metu dalyvaujant darbuotojams i$ visy, produkto kokybei svarbiy

15



skyriy. Kokybés planavimo komanda — tai pagrindiné grupé tikslingai suburty darbuotojy, kurie
turi bendrg tikslg — produkto gerinimg ir tobulinima (Stancikas, 2003).

Lawrence P. Chao ir Kosuke Ishii (2004) pabrézia, kad kokybeés funkcijos iSskleidimo
metodas yra ne tik gera priemoné projektuojant produkta nuolat atsizvelgiant j vartotojy
poreikius, bet ir puikus biidas i$analizuoti savo organizacijos tikslus. Sio metodo déka galima,
sudarius planavimo komanda, ne tik projektuoti produkto kiirima, bet ir aptarti bei apibrézti jo
pardavimo galimybes, aptarnavimo kokybe ir budus papildomai jgyti konkurencinj pranaSumg ir
dar geriau patenkinant klienty poreikius.

Komanda sudaroma i§ jvairiy sri¢iy specialisty. Atsizvelgiant | japony kultiira vienas
kaip svarbiausiy aspekty buvo jvardinta, kad darbuotojai buty hierarchiskai lygis ir vienas nuo
kito nepriklausomi. Tac¢iau Europoje ir JAV tai néra aktualu — j planavimo komanda jtraukiami
visy lygiy vadovai ir specialistai, atsizvelgiant | organizacijos dydj ir projektuojamo produkto
pobid;j. Taigi jeigu KFI taikoma kokio nors produkto gamybai ar tobulinimui — tai normalu, jog
planavimo komanda sudarys visy padaliniy, susijusiy su tuo, specialistai ir jeigu reikia vadovai.
Taciau jeigu KFI taikoma strateginiam valdymui ar kitiems svarbiems procesams organizacijoje,
kurie nesusij¢ su gamyba — tai gamybos padalinio vadovai ir specialistai neturéty sudaryti
daugumos planavimo komandos nariy.

Komanda kuria darbo eigg ir sagnaudy planus, pasidalija uzduotimis, paskiria atsakingus
asmenis ir suplanuoja darbo laika. Kiekviename posédyje paskelbiami aiskas tikslai, posédziai
protokoluojami. Komandos sudarinéja matricas ir priima sprendimus dél tolesniy veiksmy kuriant
ar tobulinant produkta. Labai svarbu, kad vadovybé remty ir suprasty KFI jdiegimo svarbg bei
naudg organizacijai ir visiems darbuotojams. Tik tuomet metodo taikymas bus sékmingas ir atnes
apCiuopiama nauda.

Kokybés funkcijos iSskleidimo metodologija padeda sukurti gerg informacine bazg
nuolatinei organizacijos aplinkos analizei. Jai biuidingas tgstinumo bruozas. Todél, uztikrinus
nuolatinj Sios metodologijos arba jos atskiry sudedamyjy matricy taikyma, organizacijos ir jos
vadovy démesys bus sutelktas j svarbiausius strateginés plétros aspektus. Tada laiku bus pastebéti
pasikeitimai iSorinéje, politinéje, teisinéje, konkurencinéje aplinkoje ir tikétina adekvati

organizacijos reakcija j aplinkos pokyc¢ius (Vanagas, 2004).
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1.3. KOKYBES NAMAS

Esminis KFI instrumentas yra kokybés namas (angl. House of Quality), kurio pagalba
atlieckama duomeny analizé¢ jkomponuojant turimas zinias apie klientus, konkurentus, procesus,
sistemas, technologijas ir t.t. Kokybés namas — tai konkurencingo produkto kiirimo priemoné,
kuri padeda uztikrinanti vartotojo poreikiy jvertinima ir jy jgyvendinimg kuriant produkta. Jis
suformuojamas per eil¢ zingsniy, sudarant matricas. Tai lankstus instrumentas, kuris gali buti
pritaikomas pagal poreikj, patobulinamas ir iSpleciamas (Stancikas, 2003).

Sis instrumentas namu pavadintas tikriausiai, todél, kad grafiskai sukomponuoty matricy
vaizdas primena namg (zr. 2 pav.). Jo esme¢ sudaro vienas svarbiausiy visuotinés kokybés
vadybos principy — kuo geriau patenkinti vartotojo esamus ir numanomus poreikius maziausiomis
sanaudomis. Taikant kokybés namo matricg vartotojy poreikiai vertinami visais produkto kiirimo
etapais (Vanagas, 2008).

Pagal tradicinj model;j (egzistuoja ir kiti modeliai, jie sudétingesni, bet kil i$ tradicinio)
kuriama 4 etapy kokybés namo sistema:

1.  Produkto kokybés planas.

2. Komponenty kiirimo (sudétiniy daliy/mazgy) kokybés planas.
3. Technologijy kokybés planas.

4.  Gamybos kokybés planas.

P. Vanagas savo knygoje ,,Visuotiné kokybés vadyba“ pateiké grafinj kokybés
iSskleidimo matricy sistemos vaizda, zr. 1 pav.

Taikant kokybés namo matricg visais produkto kiirimo etapais yra vertinami vartotojy
poreikiai. Jj sudaro viena su kita tarpusavyje susijusios matricos. Pagal kiekvieng matrica
sprendziami atskiri produkto kiirimo uzdaviniai. Kokybés name yra tiksliai apibrézti visy matricy
tarpusavio rysiai.

Kiekvienam etapui yra kuriamas naujas kokybés namas i$ pirmojo vieng dalj perkeliant |
antrajj, 1§ antrojo j trecigjj ir t.t. ] nauja kokybés namg i§ pirmojo keliama dalis pazyméta (kaip?),

ji ikeliama vietoj pirmosios matricos dalies (ka?). (zr. 2pav.)
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Produkto specifikacija
I 1fazé
Vartotojo Kokybés namas
poreikiai PRODUKTO KURIMAS
v Detaliy charakteristikos ¢
2 fazé
i KOMPONENTU KURIMAS
Produkto
specifikacija :
v Gamybos operacijos
~
3 fazé Detaliy
TECHNOLOGIIOS charakteristikos -
KUORIMAS
v Gamybos specifikacijos
4 fazé a
GAMYBOS ORGANIZAVIMAS iamybos |
operacijos

1 pav. Kokybés funkcijos iskleidimo matricy sistema. Saltinis: P. Vanagas, 2004, p.
168

Techniné
koreliacija

Techniniai reikalavimai,
kokybés charakteristiky
pakeitimo matrica

(Kaip?)
Vartotojo poreikiy ir | Santykiy matrica. RySys Planavimo matrica,
naudos matrica tarp vartotojo reikalavimy | vartotojo reikalavimy
(Ka?) ir techniniy reikalavimy prioritetai

Techniniy reikalavimy
prioritetai, technikos
matrica

2 pav. Kokybés namas (House of Quality), sudaryta autorés remiantis P. Vanago

,»Kokybés funkcijos iSskleidimas* 2008 m.
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Toliau aprasoma kuo svarbi ir kaip sudaroma kiekviena kokybés namo dalis.

Pirmiausia sudaroma vartotojy poreikiy ir naudos matrica. Ji yra pati svarbiausia, nes
joje pateikty duomeny kokybé nulemia viso produkto kiirimo proceso ir kuriamo produkto
kokybe. Sioje matricoje sukauptus duomenis naudojant sudaromos ir kitos matricos. Geriausiai
vartotojy nuomong¢ galima suZzinoti interviu metu. Dar vienas biidas surinkti informacijai apie
vartotojy poreikius yra vartotojy nusiskundimy rinkimas. Literatliroje yra labai placiai apraSoma
daugybé¢ bidy ir metody, kuriy pagalba identifikuojami vartotojy poreikiai ir lukesciai. Surinkta
ir susisteminta informacija raSoma kokybés namo kairéje puséje (Ka?) — Cia suraSomos vartotojy
labiausiai vertinamos produkto savybés, Salia suraSomas ir jy jvertintas svarbumas. Vartotojy
poreikiy svarbumui nustatyti galima naudoti Klein modelj, kuris apima nustatyta ir atskleista
kiekvienos produkto savybés svarba, klasifikuojant vartotojy poreikius j keturias kategorijas:
laukiami poreikiai, mazos jtakos poreikiai, didelés jtakos poreikiai ir paslépti (neapciuopiami)
poreikiai. Zinojimas, j kuria i§ keturiy Klein tinklelio kategorijy patenka vartotojy konkretis
poreikiai, gali labai padéti produkto kiirimo komandoms nustatyti vartotojy pasitenkinimo
siekimo tikslus ir apsibrézti pardavimy apimtis. (Stancikas, 2003) Vartotojy poreikiy duomenis
taip pat galima surinkti naudojant tokius metodus kaip: smegeny Sturmas, panaSumo diagramos,
medzio diagramos, anketavimas, interviu, tikslinés grupés, 6-K metodas ir kt. Siame magistro
darbe, kaip jau minéta ankscCiau, autoré duomenis pasirinko surinkti anketavimo ir interviu
metodais.

Planavimo matricoje jvertinami ir nustatomi vartotojo kiekvieno poreikio svarbumo
laipsniai, pagal kuriuos véliau produktas tobulinamas. E. R. Stancikas (2003) raSo, kad planavimo
matrica yra sisteminis metodas, kuriuo produkto kiir¢jai iSsprendzia du svarbiausius uzdavinius:
palygina kaip dabartinis produktas patenkina vartotojy poreikius ir kaip konkurenty produktas tai
pasiekia bei parengia vartotojy poreikiy patenkinimo strategija. Si matrica sujungia kokybés
funkcijos iSskleidima su organizacijos strategija ir nustato projektavimo prioritetus.

Taigi, planavimo matricoje analizuojama kaip vartotojo poreikius tenkina konkurento
panasus produktas. Sioje matricoje palyginamos projektuojamo produkto ir konkurenty produkty
savybés pagal klienty vertinimg. Pagal uZzpildyta planavimo matrica galima matyti kokius
poreikius konkurentai tenkina geriau, tod¢l galima daryti iSvadas kaip juo aplenkti, kokioms
savybéms skirti daugiau démesio ir jas pagerinti. Taciau svarbu jvertinti visus veiksnius ir
nuspresti kurias savybes pagerinti naudinga, o kurias palikti tokias kaip konkurenty ar net

blogesnes nei konkurenty. Nereikia siekti patobulinti visy savybiy iki maksimumo, nes vartotojai
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kartais net patys nesupranta, kad kai kuriy savybiy jiems visai nereikia, o organizacijai kai kuriy
savybiy pilnai patenkinti daznai neapsimoka finansiSkai. Todél labai svarbu atsirinkti
svarbiausias savybes ir nustatyti iki kokio lygio jas reikia patobulinti, kad geriausiai biity
patenkinami vartotojo poreikiai.

Toliau pildoma technikos reikalavimy (kokybés charakteristiky pakeitimo) matrica,
kurioje kuriamas produktas aprasomas technine inZinieriy kalba. Sis techninis apra§ymas yra
iSplétotas 1§ vartotojy poreikiy ir naudos matricos. IS esmés techniniai reikalavimai yra visi
,Kaip?“, kuriuos pasitelkus organizacija gali atsakyti j visus klausimus ,,Kg?“ — vartotojy
poreikius. Pirmiausia reikia pasirinkti mato vienety sistema kokybés charakteristiky pasiekimams
matuoti. Tada reikia placiai ir aiSkiai aprasyti kaip kiekvienas matavimas bus atliktas. Po to jau
reikia nusistatyti iki kokio lygio bus siekiama pagerinti esamas produkto charakteristikas, tai
reiskia, kad reikia jvertinti techniniy reikalavimy gerinimo svarbuma.

Santykiy (kartais sakoma — rysiy) matricos tikslas — parodyti, kaip produkto
charakteristikos tenkina vartotojy poreikius. Sis jvertinimas turi bati atlickamas pasitelkiant
eksperty patirtj, vartotojy atsiliepimus ir bandymus. Vartotojo patenkinimo ir bet kurios produkto
charakteristikos silpnas rySys rodo, kad galutinis produktas vartotojui nebus priimtinas, arba tuos
poreikius patenkinti bus sunku. Pagal kokybés funkcijos iSskleidimo metoda yra nustatomi kaip
vartotojy pasitenkinimg pakeis kokybés charakteristikos. Poveikis jvardijamas tokiais galimais
keturiais rysSiais: vartotojo pasitenkinimo pasiekimas néra susijes su produkto pakeistomis
kokybés charakteristikomis, vartotojo pasitenkinimo pasiekimas tikriausiai susijes su produkto
pakeistomis kokybés charakteristikomis, vartotojo pasitenkinimo pasiekimas yra vidutiniskai
susijes su produkto pakeistomis kokybés charakteristikomis, vartotojo pasitenkinimo pasiekimas
labai stipriai susijes su produkto pakeistomis kokybés charakteristikomis (Vanagas, 2004).

Techninés koreliacijos matrica yra kokybés namo stogas. Jis vaizduoja vidinius bet
kurios techniniy reikalavimy poros rySius, kaip produkto charakteristikos siejasi viena su kita. Tai
reiskia, kad vienos produkto charakteristikos pasikeitimas daro jtaka ir kitai charakteristikai. Si
informacija padeda nustatyti produkto kirimo silpngsias vietas ir produkto kiréjy
bendradarbiavimui svarbiausias vietas. Cia sprendimai turi biiti priimami bendrai, o ne
individualiai. Koreliacijos matrica susideda i§ tos matricos, kurios jstrizaingje ir virSuje
iSdéstomos pakeistos kokybés charakteristikos, pasukant 45 laipsniy kampu, taip sudarant stoga.

Sios matricos déka pagal nustatyty techniniy savybiy rysj galima matyti kaip pagerinus viena
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savybe tai paveiks kita. Tokiu biidu galima kontroliuoti, kad vieng savybe¢ labai pagerinus labai
nenukentéty kitos savybés (Stancikas, 2003).

Galiausiai sudaroma paskutiné kokybés namo dalis — technikos matrica, kurioje
nustatomos prioritetinés charakteristikos ir jvertinamos konkurenty produkty charakteristikos.
Technikos matrica susideda i§ pakeisty kokybés charakteristiky prioritety, techninio jy
konkurencingumo palyginimo ir uzduo¢iy. Sioje matricoje sugretinamos techninés savybés su
vartotojo reikalavimais ir jos iSranguojamos pagal svarbumg. Vartotojo reikalavimy svarba
(kiekvienos savybés) dauginama pagal eksperty nustatytus svarbumus rySiy matricoje ir gaunama
absoliuti techniné kiekvienos savybés svarba. Pagal absoliuty svarbumg iSsirenkamos
svarbiausios techninés savybés, kurios ir bus keliamos j kito etapo nauja kokybés nama.
Uzpildzius antrojo etapo ,.komponenty kiirimo* kokybés namg atrinktos svarbiausios savybés vél
keliamos j kito etapo kokybés namo ,,ka?* dalj. Tokiu budu toliau iSanalizuojami kiti etapai ir
suprojektuojamas produktas, paslauga ar procesas. Taip yra atsirenkama, kurioms savybés reikia
skirti daugiausiai démesio ir labiausiai jas patobulinti, kad vartotojai bity patenkinti nauju
produktu.

Taigi apibendrinant galima daryti iSvada, kad pagrindiné kokybés funkcijos isskleidimo
metodologijos priemoné yra kokybés namas, kuris uztikrina vartotojy poreikiy vertinimg visuose
produkto kiirimo etapuose. Ji sudaro SeSios tarpusavyje susijusios matricos. Visy jy kiirimas yra
labai sudétingas procesas, reikalaujantis daug ziniy. Vartotojy poreikiy ir naudos matrica yra
susisteminta informacija apie vartotojy reikalavimus, kuriuos reikia patenkinti. Planavimo
matricoje yra iSreiSkiami kiekybiniai duomenys apie kiekviena iSsiaiSkintg vartotojy poreikj.
Technikos koreliacijos matricoje kei¢iamos kokybés charakteristikos, kur vartotojy reikalavimai
iSver¢iami | produkto kiiréjy kalba. Santykiy matrica padeda iSsiaiSkinti pakeisty kokybés
charakteristiky poveikj vartotojy poreikiams tenkinti. Kitaip sakant, santykiy matricos kiekvienas
langelis yra skirtas atskiram poveikiui, t.y. pasizitréti kaip kiekviena pakeista kokybés
charakteristika veikia konkrety vartotojy poreikj. Techninés koreliacijos matrica skirta pakeisty
kokybés charakteristiky tarpusavio santykiams nustatyti. Na, o kokybés namo kiirimas baigiamas
kiekybiniy ir kokybiniy uzduociy nustatymu.

[Sanalizavus literatiirg ir susisteminus gauta informacijg autoré¢ sudaré tyrimo
metodologija, kuria vadovaujantis buvo atlikti tyrimai ir renkama informacija apie buhalteriniy
paslaugy teikima, siekiant pritaikyti KFI metoda minéty paslaugy kokybés gerinimui. Kokios

informacijos reikia, norint pritaikyti §] metoda buhalteriniy paslaugy kokybei gerinti, buvo
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nuspresta pagal kokybés namo matricy apraSyma Siame magistro darbo skyriuje. Toliau autoré
pateiké sutrumpintg uzsienio literatiiros apzvalga apie praktinj KFI taikymg jvairiose srityse,

uzsienio Salyse.

1.4. KOKYBES FUNKCIJOS ISSKLEIDIMO METODOLOGIJOS PRAKTINIO
TAIKYMO APZVALGA

Kokybés funkcijos isskleidimo metodologija yra placiai taikoma Japonijoje, Amerikoje
ir Europoje. Uzsienio literatiroje yra daugybé¢ straipsniy, kuriuose pateikiami pavyzdziai ir
mokslininky tyrin¢jimai kaip KFI metoda galima sujungti su kitais visuotinés kokybés vadybos
modeliais ir pritaikyti organizacijos kuriamam produktui, paslaugai, procesams ar veiklai
pagerinti, atsizvelgiant j vartotojy poreikius bei sumaZinant sanaudas. Siame skyriuje pateikiama
apibendrinta informacija kaip KFI buvo taikoma keliose skirtingose srityse ir kokiy rezultaty
buvo pasiekta.

Dauguma autoriy sutinka, kad kokybés funkcijos iSskleidimo taikymo sékme lemia jo
pritaikymas konkreciai organizacijai ir jos produktui. Biitina atsizvelgti kam bus taikomas Sis
metodas ir jj priderinti. Siandien konkurencingumas yra labai aktualus. Tam, kad organizacijos
iSlaikyty ir stiprinty savo pozicijas rinkoje, privalo gerai Zinoti savo klientus ir siekti jy
pasitenkinimo bei lojalumo iSlaikymo (Miguel ir Carnevalli, 2008).

Miguel ir Carnevalli (2008) savo darbe lygina daugybe¢ Brazilijos jmoniy, kurios
naudoja KFI metoda. Vienas i§ pavyzdziy buvo maisto pramonés jmon¢, kuri KFI metoda taiko
jau daugiau nei 9 metus. Pagrindinis kriterijus, kurj jvardijo jmonés atstovai kaip priezastj, kodél
jiems kokybés funkcijos iSskleidimo metodas atnesé s€ékme, buvo vadovybés stiprus palaikymas
ir aiskiis nusistatyti siektini tikslai. Sioje kompanijoje KFI metodas projektuojamas jau daugiau
nei deSimciai maisto produkty. Pries diegiant kokybés funkcijos metodg buvo pasamdyti kokybés
konsultantai, kurie nustaté biitinas priemones kokybés uztikrinimui, nes tai yra labai reikalinga
norint sékmingai taikyti KFI. Pagal Ginn ir Zairi (2005) dar rekomenduojama atlikti ir praktinj
darbuotojy mokyma — supazindinimg su KFI metodu atliekant bandomajj projekta. Tai ir buvo
atlikta Sioje jmong¢je. Po to jmoné subiré planavimo komandg i§ geriausiy savo specialisty,
dirbanciy skirtinguose padaliniuose, kurie susije su gaminamu produktu. Ji buvo atsakinga uz
visg produkto projektavimg diegiant kokybés funkcijos iSskleidimo metoda — komandai buvo
skirta po pus¢ dienos susirinkimams ir produkto planavimui. Kompanijai pavyko pasiekti gery
rezultaty. Pagrindiniai KFI taikymo sé¢kmés faktoriai buvo jvardinti taip: aukSc¢iausios vadovybés
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supratimas, palaikymas ir finansiné parama, sukurta profesionali komanda, mokymas ir pagalba
prie§ diegiant KFI bei bandomojo projekto metu i§ iSorés konsultanty. Toliau apzvelgiami
pavyzdziai kaip galima naudoti KFI kartu su kitais metodais.

Labiausiai paplites kokybés funkcijos iSskleidimo metodas yra gamybinése
organizacijose kuriant ar tobulinant materialius produktus. Straipsnyje ,,Kokybés funkcijos
diegimas ir sprendimy analizé: R&D atvejo tyrimas® (Gwen Delano et all, 2000) buvo aprasomi
ir palyginami du metodai — kokybés funkcijos i$skleidimas ir sprendimy analizé (angl. Decisions
analysis). Sprendimy analizé gerina priimamy sprendimy kokybe, atsizvelgiant | vertybes,
priimant kompromisus, atrandant didziausias problemas ir neaiSkumus bei sukuriant didesn¢
produkto verte. Buvo atlickamas tyrimas didel¢je erdvélaiviy kompanijoje, norint suprojektuoti
naujus perspektyviausius orlaivius. Autoriai atrado nemazai Siy abiejy metody panasumy.
Analizuojant klienty reikalavimus KFI yra iSskiriami vartotojy reikalavimai ir jie jvertinami pagal
svarbumg balais, sprendimy priémimo metode — nustatomi vartotojy reikalavimo metodai ir jie
sudéliojami hierarchiskai. Autoriai mano, jog geriausia naudojant KFI metoda iSsiaiskinti
vartotojy reikalavimus, juos jvertinti ir pakeisti j technines charakteristikas. Na, o sprendimy
analize reikéty naudoti nustatant vartotojy reikalavimy hierarchijg ir apsvarsCius galimas
alternatyvas i$sirinkti geriausig. Straipsnyje rekomenduojama derinti abu Siuos metodus kartu ir
sitiloma atlikti daugiau moksliniy tyrimy norint nustatyti kaip KFI ir sprendimy analizés metodus
biity galima geriausiai sujungti.

Kokybés funkcijos iSskleidimo metodologija pradéta naudoti ir pasaugy sferoje — Siuo
atveju tai - Svietimo organizacijos. Pirmiausia KFI buvo pritaikyta studijy programoms sudaryti
jvairiy tipy universitetuose. Kokybés namo kairéje puséje jtraukiamos reikalingos studenty
zinios, kvalifikacijos reikalavimai tam tikroje srityje, t.y. ,,Ka?* reikia i$spresti. Kitose matricose
formuojami discipliny moduliai, mokymo stiliy elementai, kitaip sakant ,Kaip?*“ bus
sprendziama (Stancikas, 2003). Toliau pateikiama konkreti situacija kaip mokslo kokybés
gerinimui buvo naudotasi kokybés funkcijos i§skleidimo metodu kartu prijungiant ir analitinio
hierarchinio proceso metoda.

Kokin Lam ir Xiande Zhao (1998) siekdami atrasti kaip pagerinti mokymo kokybg¢
pabandé KFI metoda sujungti su analitinio hierarchinio proceso (AHP) metodu, kuris naudojamas
mokymo metodams ir biidams, nustatant ir jvertinant jy efektyvuma. Abu Sie metodai buvo
naudojami Honkongo universiteto vadybos departamente (kuris yra vienas i§ penkiy, esanciy

Verslo vadybos fakultete) mokslo kokybei gerinti. Sio departamento tikslai yra paruogti ir isleisti
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savo absolventus, atlikti mokslinius tyrimus ir pateikti jy ataskaitas bei teikti konsultavimo
paslaugos vietiniam verslui ir vyriausybinéms organizacijoms. Kaip svarbiausig savo darbg jie
iSskiria absolventus, todél didziausias démesys yra skiriamas jiems.

Naudojant KFI metoda buvo apklausti studentai kaip universiteto klientai, stengiantis
i$siaiskinti kokie poreikiai kiekvienai apklausiamai klienty grupei yra svarbiausi. Studenty buvo
prasoma jvertinti svarbiausius Svietimo tikslus nuo 1 iki 5. Tokiu biidu buvo issiaiskinti vartotojy
reikalavimai ir tobulintinos sritys. Taip pat buvo atlickami interviu su déstytojais, siekiant
suzinoti kokias mokslo kokybés gerinimo priemones jie siiilo ir kg biity galima pagerinti. Pirmojo
interviu metu buvo iSsiaiskinta kokie mokymo metodai taikomi, o antrojo etapo metu taikant
AHP metoda, pagal sukurta santykiniy jverciy skale priimami prioritetiniai sprendimai ir
apsvarstomos galimos alternatyvos pasirenkant geriausius kokybés gerinimo variantus. Tada
pildomas kokybés namas pagal studenty apklausg ir AHP rezultatus — deSimt ugdymo metody
pagal nustatytg hierarchijg ir techninius reikalavimus.

Taigi analitinio hierarchijos proceso ir kokybés funkcijos iSskleidimo metodai buvo
panaudoti mokymo veiksmingumui istirti. Buvo nustatyta, jog labai sunku istirti konkretaus
mokymo metodo veiksminguma d¢l Siy priezasciy:

¢ Siekiant jvertinti metody efektyvumus pirmiausia reikia jvertinti studento pasiekimus
ir iSsilavinimo lygj, o tai atlikti objektyviai yra sudétinga ir reikalauja labai daug laiko
sanaudy;

e Net jei bty galima objektyviai jvertinti studento pasiekimus, jiems jtakos gali turéti
daugybé kity veiksniy — nebutinai mokymo metodai. Todé¢l labai sunku atskirti konkretaus
mokymo metodo veiksminguma.

Buvo prieita iSvados, kad efektyviausias biidas gerinti mokymosi kokybe — individualus
kiekvieno studento problemy sprendimas. Antras efektyvus biidas — kuo daugiau bendrauti su
studentais ir rengti diskusijas. Neefektyviais metodais buvo jvardinti multimedijos pagalba ir
neissami dalomoji medziaga.

Taigi kaip matome kokybés funkcijos iSskleidimo metodologija yra taikoma placiai ir
jvairiose srityse. Pagrindiniu §io metodo sunkumu, kuris i$skiriamas literatiroje yra metodo
sudétingumas ir griezta struktiira, kurig reikia gerai suprasti ir iSmanyti (Han et al, 2001; Chien ir
Su, 2003; Ginn ir Zairi, 2005). Atlikus literatiiros analize, nustatyta, jog Sis metodas néra taikytas

buhalterinéms paslaugoms. Autoré iStyrin¢jusi ne vieng aprasytag KFI taikymo pavyzdj niekur
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nerado, kad jis buty taikytas Sioms paslaugoms, todél tolimesnio mokslinio darbo tyrimo
problema buvo iskelta tokia — KFI taikymas buhalteriniy paslaugy teikimo kokybés gerinimui.

Kadangi buhalterinés paslaugos yra labai svarbi verslo dalis, kuri turi didele reikSmg
jmonés rezultatams, labai svarbu uztikrinti, kad Sios paslaugos buty kokybiskos ir profesionalios.
Profesionalumg uZztikrinti padeda tinkamai pasirinktas darbuotojas — buhalteris arba patikima
buhalterinés apskaitos paslaugy jmoné, kurioje dirba iSsilavine, protingi ir gerai savo darbg
iSmanantys zmonés. Tuo tarpu kokybe uztikrinti yra visada daug sudétingiau. Tam turi buti
skiriama labai daug démesio ir laiko. Kadangi kokybés uztikrinimo problema nuolat islieka
aktuali, autoré pasirinko taikyti kokybés funkcijos iSskleidimo metoda, siekiant iSskirti
svarbiausias buhalteriniy paslaugy savybes, nustatyti technines savybes ir jy vertes, kuriy
pasiekimas planuojant buhalteriniy paslaugy teikimo procesus padéty uztikrinti kokybiska juy
teikima.

Pasirinkta sritis iSskirtinai reglamentuojama teisiniais reikalavimais, ta¢iau norint jg
pritaikyti valdymo analizei — reikalinga buhaltering apskaitg pritaikyti prie jmonés specifikos ir
vadybos brandos. Tai reiskia, kad norint patenkinti vartotojy reikalavimus reikia atsizvelgti ne tik
] jstatymus, apskaitos standartus, bet ir atsizvelgus j veiklos pobiidj, iSskirtinai kiekvienam
klientui pritaikyti buhalteriniy paslaugy teikima taip, kad ji biity naudinga ne tik finansy
procesuose, bet ir valdymo apskaitoje bei priimant efektyvius verslo sprendimus.

Norint pritaikyti §] metoda pasirinktai sri¢iai reikia nustatyti kokie yra vartotojy
reikalavimai buhalterinéms paslaugoms. Todél pirmiausia reikia iSsiaisSkinti kas biidinga
buhalterinéms paslaugoms, o po to nustatyti jy svarbuma, apklausus pasirinktus respondentus.
Tam buvo atliktas zvalgybinis tyrimas — interviu su ekspertais, kurio pagrindu ir buvo sudaryta

anketa buhalteriniy paslaugy klientams.
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2. AUTORINIO TYRIMO METODOLOGIJA IR JO NUOSEKLUMAS

KFI metodas buvo sukurtas ir iki Siol dazniausiai taikomas produkto kokybei gerinti.
Todé¢l autoré nusprendé, jog bty tikslinga istirti, kaip metoda galima pritaikyti konkreciy
paslaugy kokybés gerinimui, kadangi iSanalizavus literatiira nustatyta, kad troksta tyrimuy,
paaiskinanc¢iy KFI taikymo paslaugoms ypatumus. Taigi Sio magistro darbo autorinio tyrimo
tikslas yra pritaikyti kokybés funkcijos iSskleidimo metoda buhalterinés apskaitos paslaugy
teikimo kokybés gerinimui. 3 paveiksle pateikiamas grafinis vaizdas kaip buvo atlickamas
autorinis tyrimas. Pritaikius §j metoda buhalteriniy paslaugy kokybés gerinimui, tokiu paciu
principu galima bandyti taikyti §j metodg ir kity paslaugy gerinimui. Buhalterinés paslaugos,
pasirinktos dél auksto paslaugy teisinio reglamentavimo lygio ir, dél Sios priezasties, specifiniy
klienty poreikiy patenkinimo problematikos, uztikrinant paslaugy kokybe pagal klienty
reikalavimus ir teising baz¢. KFI metodas taikomas projektuoti buhalteriniy paslaugy teikima
atsizvelgiant ] vartotojy, Siuo atveju verslininky samdanciy buhalteriniy paslaugy jmong,

reikalavimus, nepazeidziant jstatymy ir VAS reikalavimy.

4 struktirizuoti Identifikuotos Internetiné aplflausa
interviu su ekspertais buhalteriniy paslaugy UAB , Integre” ir UAB
savybés “Audikom® klientams

<

Pirmasis kokybés namas — Fokus grupés
identifikuotos svarbiausios @et0d§§ -
techninés savybés ir jy rodikliai diskusija su
ekspertais

J

Antrasis kokybés namas —
svarbiausios technines
savybés iSskleistos ] procesus
ir nustatyti jy rodikliai

dentifikuotas buhalteriniy
paslaugy savybiy svarbumas

<

Kokybés namo
pildymas

3 pav. Autorinio tyrimo eiga, sudaryta autorés.
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Pirmiausia siekiant nustatyti buhalteriniy paslaugy savybes buvo atlikti struktiirizuoti
interviu su ekspertais, po to, siekiant surinkti informacija reikalingg kokybés namo matricy
pildymui, buvo apklausiami buhalteriniy paslaugy jmoniy klientai. Trikstama informacija
visiSkam KFI metodo pritaikymui ir adaptavimui buhalterinéms paslaugoms buvo surinkta fokus
diskusijos metodu, konsultuojantis su Sios srities profesionalais.

Tyrimui jgyvendinti buvo pasirinkta sudaryti interneting apklausg buhalteriniy paslaugy
imoniy klientams, siekiant iSsiaiskinti vartotojy reikalavimus buhalterinéms paslaugoms. Anketa
buvo sudaryta atsizvelgiant j zvalgybinio tyrimo — struktiirizuoty interviu su ekspertais —
rezultatus. RaSant magistro darbg buvo atlikti keturi interviu su ekspertais (interviu santrauka —
zr. 2 priedas). Interviu metu autoré bendravo su buhalterio profesionalo vardg turinCia vyr.
buhaltere ir buhalteriniy paslaugy jmonés UAB ,Integre” direktore bei savininke Zana Kel,
buhalterio profesionalo diplomus turin¢iomis ir daugiau nei 5 metus UAB “Integre” dirbanciomis
vyr. buhalterémis Gintare Baceviciene ir Vaida Jocitte bei daugiau nei 20 mety patirties turincia,
Druskininky kultiiros centro vyr. finansininke Laima Krancevic¢iene, kuri dar tvarko ir keliy mazy
jmoniy buhalterija. Buhalteris profesionalas yra auks$ciausio lygio buhalterinés apskaitos
specialistas. Siuo atveju reikia apibrézti, kad buhalterio profesionalo vardas suteikiamas tik
idlaikius Lietuvos buhalteriy ir auditoriy asociacijos = rengiamus buhalteriy atestacinius

egzaminus. Siekiant jgyti buhalterio profesionalo varda, privaloma atitikti Siuos reikalavimus:

o turéti aukstajj arba aukstesnjjj (tokiu atveju reikalingas ne mazesnis nei 10
m. darbo stazas buhalterinés apskaitos srityje) iSsilavinima;

. turéti ne mazesnj kaip 3 mety buhalterinés apskaitos, finansy, ekonomikos
ar kontrolés darbo patirtj per paskutinius 10 mety;

. buti nepriekaiStingos reputacijos (nebuti teistu, nepiktnaudziauti
narkotinémis, toksinémis, psichotropinémis medziagomis arba alkoholiu);

o iSlaikyti 4 egzaminus buhalterio profesionalo vardui jgyti (buhalterinés
apskaitos, jmoniy veiklos teisiniy pagrindy, mokesciy apskaitos, informatikos pagrindy
egzaminus).

o apskaitos, mokesciy ir teisés egzaminai buhalterio profesionalo vardui jgyti

turi bti islaikyti per ne ilgesnj nei 3 mety laikotarpj.

7 Lietuvos buhalteriy ir auditoriy asociacija — tai nepelno siekianti visuomeniné nevyriausybiné profesiné
organizacija, kurios misija — kelti apskaitos specialisty profesinj ziniy lygj, siek] tapti profesionalais.
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Autor¢ nusprendé interviu atlikti su profesionalais Sioje srityje, siekiant susipazinti su
pagrindinémis buhalteriniy paslaugy savybémis, kurias iSskiria profesionalai. Susipazinus su
profesionaly apibiidinamomis buhalteriniy paslaugy savybémis, buvo lengviau teisingai
suformuluoti apklausos anketos klausimus, teisinga linkme nukreipiant respondentus.

Interviu yra vienas i§ pagrindiniy informacijos rinkimo biidy, kai informacija gaunama
tiesiogiai kalbantis su kompetentingu asmeniu. Sis metodas - tai socialinés psichologinés
informacijos gavimas Zodine apklausa, naudojamas surinkti informacijai tolimesniems tyrimams.
(Kardelis, 2002)

Norint KFI metoda pritaikyti buhalteriniy paslaugy gerinimui reikia surinkti duomenis
kokybés namo pildymui. Tam buvo sudaryta internetiné anketa, kurios tikslas iSsiaiskinti
vartotojy reikalavimus buhalterinéms paslaugoms, bei nustatyti jy svarbuma (zr. 3 priedas —
anketa UAB ,Integre” klientams). Anketoje pateikiami klausimai apie tos jmonés klienty
pasitenkinimg jiems teikiamomis paslaugomis. Taip buvo siekiama naudos ne tik tyrimui, bet ir
analizuojamoms jmonéms. Tod¢l analizei bus naudojami ne visi apklausos anketomis surinkti
duomenys. Tokiu biidu buvo lengviau gauti pasirinkty jmoniy leidimus apklausti jy klientus.
Pasibaigus tyrimui jmonéms pateikta ataskaita apie jy klienty pasitenkinimg teikiamomis
buhalterinés apskaitos paslaugomis.

Internetinés apklausos metu buvo apklausiami buhalteriniy paslaugy jmonés UAB
nIntegre* klientai, kuriy §i jmoné turi net 152. Taciau ne vienas UAB ,,Integre® klientas turi net
po kelias skirtingas jmones, todél galima daryti prielaida, kad jis uzpildys tik vieng anketa, todél
realus respondenty skaiCius yra 118. Anketa buvo iSsiysta visiems UAB ,Integre” klientams
(tiems klientams, kurie turi po kelias jmones, kurias aptarnauja UAB ,,Integre” buvo iSsiysta 1
anketa). Taigi el. pastu elektroninis apklausos variantas buvo iSsiystas visiems 118 respondenty.
Kadangi pirmg kartg iSsiuntus buvo sulaukta tik 20 respondenty uzpildyty ankety, tai ji buvo
siunCiama pakartotinai. Galiausiai buvo sulaukta 43 pilnai uzpildyty apklausos ankety, kuriy
duomenys ir buvo naudojami statistinei — matematinei analizei atlikti. Apklausos atlikimo laikas
— 2 ménesiai.

Tokia pat anketa su tokiais pat klausimais (zr. 3 priedas) buvo paruosta ir kitos
buhalteriniy paslaugy imonés — UAB ,,Audikom® klientams. Konkurenty jmonés klienty
apklausos informacija reikalinga planavimo matricai uzpildyti, kurioje lyginamas vartotojy
pasitenkinimo lygis identifikuotoms buhalteriniy paslaugy savybéms pagal svarbuma balais nuo 1

iki 5 pagal Likerto skale (1- visiSkai nesvarbi, 2- nesvarbi, 3 — vidutiniskai svarbi, 4 — svarbi, 5 -
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labai svarbi). Tokiu budu nusprendziant kiek ir kokias savybes reikés tobulinti norint pasiekti
geresniy rezultaty. Surasti kitg buhalteriniy paslaugy jmone buvo ypatingai sunku, nes dauguma
bijo konkurencijos ir nenori i§duoti kokiy jmoniy buhalterija jie tvarko. UAB ,,Audikom* sutiko
pati iSsiysti autorés sudaryta apklausg, daugiau informacijos neatskleisdama. Todél tikslaus
klienty skai¢iaus suzinoti nepavyko. Daroma prielaida, pagal direktorés suteiktg informacija, kad
§i jmoné turi apie 50 klienty. Taigi ir anketos buvo iSsiystos mazdaug 50 respondenty. Buvo
gautos 28 pilnai ir teisingai uzpildytos anketos. Apklausos trukmé — 2 savaités.

Norint uzpildyti kokybés namo matricas buvo analizuojami anketos metu surinkti
duomenys. Pirmiausia SPSS programos pagalba atlickamas Cronbach‘s alpha klausimyno
patikimumo testas, kuris parodo ar duomenys yra tinkami ir patikimi atlikti statisting analize.
Cronbach‘s alpha koeficientas remiasi atskiry klausimy, sudaran¢iy klausimyng, koreliacija ir
jvertina, ar visi skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamajj dydj bei jgalina patikslinti
reikiamy klausimy skaicCiy skaléje (Pukénas, 2009). Po to skai¢iuojamas kiekvienos savybés
vidurkis pagal apklausos duomenis. Pirmiausia buvo analizuojamos UAB ,Integre* klienty
uzpildytos anketos. Buhalteriniy paslaugy savybiy vidurkiams skai¢iuoti naudojami abiejy ankety
duomenys i§ 9 klausimo (zr. 3 priedas), kuriame respondenty buvo prasoma jvertinti
identifikuotas buhalteriniy paslaugy savybes pagal svarbumg. Biitent Sios savybés buvo jtrauktos
1 apklausg atsizvelgiant | zvalgybinio tyrimo rezultatus. Pagal apklausos duomenis — klienty
jvertinimus iSskirtoms savybéms buvo apskaiCiuojamas kiekvienos savybés svarbumo balais
vidurkis. Po to atliekamas RM ANOVA testas, siekiant jsitikinti, kad vidurkiai buvo paskaiciuoti
gerai ir teisingai buvo isskirtos svarbiausios savybés.

RM ANOVA testas parodo ar tikrai i§skirtos savybés viena nuo kitos skiriasi statistiskai
reikSmingai. Atlikus $j testa galima jvertinti kuriy savybiy svarbumas yra vienodas. Pildant
planavimo matricg iSanalizuojama ir konkurenty nuomoné apie buhalterines savybes — tam
naudojamas tas pats vidurkiy skai¢iavimas su SPSS programos pagalba, pagal kurj ir nustatomas
kiekvienos savybés svarbumas balais. Atlikus RM ANOVA testa pagal apskaiCiuotus savybiy
vidurkius jy vertés buvo nustatytos santykiniy rodikliy nustatymo biidu. Buhalteriniy paslaugy
savybiy svarbumas pagal vidurkius buvo iSranguotas nuo svarbiausio iki maziausiai svarbaus —

nuo 10 iki 1.
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Klausimyno patikimumo lygmens apskaiciavimui buvo panaudota Paniotto formulé
(Valackieng, 2007):
1

2 1
A=+ — . : - L ..
N , ¢la n - atvejy skaiCius atrankinéje grupéje;

A - paklaidos dydis;

n=

N - generalinés visumos dydis.

Tolimesniam autorinio tyrimo tikslo jgyvendinimui buvo organizuota diskusijy® (fokus)
grupé. Fokus grupé (arba fokusuota, sutelkta j konkreCig platesng ar siauresn¢ temg diskusiné
grup¢€) — tai organizuotas mazos zmoniy grupés pokalbis, diskusija pasirinkta specifine tema.
Fokus grupiy duomenims netaikomi kiekybiniai parametrai: nekeliami reprezentatyvumo
reikalavimai, nevertinama statistiné paklaida. Cia svarbiausia turinio gilumas, i§samumas ir
interpretacija, o ne statistiné analizé. Sio kokybinio tyrimo panaudojimo tikslas buvo surinkti
informacijg technikos reikalavimy (kokybés charakteristiky pakeitimo), santykiy, techninés
koreliacijos matricoms bei techniniy savybiy iSskleidimui j procesus.

Fokus grupés diskusijoje dalyvavo jau minétos ekspertés Zana Kel, Gintaré Bacevi¢iene,
Vaida Jociite ir dar viena UAB ,,Integre vyr. buhalteré profesionalé, turinti ne mazesne¢ kaip 6
mety darbo patirt] buhalterinés apskaitos srityje — Vilma Jelisejevaité. Pagal surinktus duomenis
autoré uzpildé pirmaji kokybés namg. Taip pat fokus grupés diskusijoje buvo diskutuota ir
iSgryninta kokius procesus atitinka nustatytos svarbiausios techninés buhalteriniy paslaugy
savybés. Kitas kokybés namas yra sudaromas i§ pirmojo namo technikos reikalavimy matricos
technines savybes perkeliant j vartotojy reikalavimy matricg. Bitent todél buvo nuspresta, kad
kitas matricas ir kokybés nama reikia pildyti remiantis specialisty nuomone, kadangi buhalteriné
apskaita yra specifiné sritis, reikalaujanti daug ziniy, ir tiesioginiai klientai tam neturi reikiamos

kompetencijos.

¥ Fokus grupés - vienas i§ populiariausiy kokybiniy tyrimy metody. Tai grupiné diskusija vedama
moderatoriaus, pagal i§ anksto parengta pokalbio plang. Fokus grupéje dalyvauja vidutiniskai 8 - 10 Zmoniy,
atrinkty pagal tikslinius konkretaus tyrimo uzdavinius. Optimali fokus grupés trukmé 1,5 - 2h.

30



3. VARTOTOJU REIKALAVIMU BUHALTEBINEMS PASLAUGOMS
IVERTINIMAS: AUTORINIS TYRIMAS IR KOKYBES NAMO FORMAVIMAS

3.1. BUHALTERINIU PASLAUGU SAVYBIU NUSTATYMAS

Buhalteriné apskaita versle uzima ypac svarbig dalj. Kiekvienai jmonei svarbu, kad jos
buhalteriné apskaita biity tvarkoma tinkamai. Buhalterin¢ apskaita — tai tikiniy operacijy ir tikiniy
jvykiy, iSreikSty pinigais, registravimo, grupavimo ir apibendrinimo sistema, skirta gauti
informacija ekonominiams sprendimams priimti ir finansinei atskaitomybei sudaryti. Kitaip
sakant — apskaita — tai procesas, kurio metu registruojama, klasifikuojama, kaupiama ir
perduodama finansiné informacija (Kalc¢inskas, 2003).

Kadangi buhalteriné apskaita yra labai svarbi verslo dalis, kuri turi jtakos jmonés veiklai
ir funkcionavimui, ji turi biiti atliekama itin kokybiSkai. Todé¢l tolimesniame magistro darbe
autoré bandé pritaikyti kokybés funkcijos iSskleidimo metoda buhalteriniy paslaugy kokybés
gerinimui. Siuo biidu buvo stengiamasi i$siaikinti kokie yra vartotojy reikalavimai $ioms
paslaugoms, juos jvertinti, nustatyti techninius reikalavimus ir jy rodiklius, bei visa tai iSskleisti |
procesus, | kuriuos reikia atsizvelgti ir pasistengti uztikrinti techniniy rodikliy pasiekiamuma
projektuojant buhalterinés apskaitos teikimo paslaugg. Toliau naudojant kokybés nama buvo
bandoma suprojektuoti kokybiska paslaugy teikimg atsizvelgiant j vartotojy poreikius. Siam
tyrimui buvo pasirinkta buhalteriniy paslaugy jmoné¢ UAB ,,Integre®, kuri gyvuoja jau daugiau
nei 6 metus ir turi daugiau nei 150 klienty, dirbanciy jvairiose tikio Saky srityse.

Zvalgomojo tyrimo problema - kokios buhalteriniy paslaugy savybés svarbiausios, $ioje
srityje dirbanciy zmoniy nuomone?

Zvalgomojo tyrimo tikslas — iSsiaiskinti kokias buhalteriniy paslaugy savybes i$skiria
buhalteriai profesionalai.

Zvalgomojo tyrimo uZdaviniai:

1. Nustatyti svarbiausias buhalteriniy paslaugy savybes;

2. Apklausti specialistus ir iSsiaiSkinti jy nuomong¢ nagrinéjamu
klausimu;

3. [Issiaiskinti kokiems dalykams didziausig démesj skiria klientai pries
pasiraSydami buhalteriniy paslaugy teikimo sutart;.

Kaip jau minéta ankséiau, autoré atliko 4 interviu su ekspertémis - Zana Kel, Gintare
Baceviciene, Vaida Jociiite ir Laima KranceviCiene. Su Siais, buhalteriniy paslaugy srityje,
kompetentingais asmenimis buvo kalbamasi apie svarbiausias ir reikSmingiausias buhalteriniy
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paslaugy savybes. Taip pat buvo siekiama issiaiskinti kokius reikalavimus dazniausiai pateikia
nauji klientai prie§ sudarant buhalteriniy paslaugy teikimo sutartis.

Interviu metu buvo suzinota buhalterio profesionalo nuomoné kokios buhalteriniy
paslaugy savybés yra svarbiausios — tai tikslumas, profesionalumas, darbo atlikimas laiku,
komunikabilumas, jstatymy ir verslo apskaitos standarty iSmanymas, darbuotojy kompetencija ir
ju noras nuolat toliau tobuléti. Interviu metu paaiskéjo, kad visos ekspertés Sias savybes jvertinat
pagal svarbumg, mano, jog visos Sios savybés yra labai svarbios ir reikalingos norint teikti
kokybiskas ir profesionalias buhalterines paslaugas. Taigi, galima daryt iSvada, jog buhalterinés
paslaugos turi pakankamai grieztg struktiirg, kurig turi iSmanyti kiekvienas buhalteris, norintis
atlikti savo darbg teisingai ir laiku. Tam bitina Zzinoti visus jstatymus ir standartus,
reglamentuojancius buhaltering apskaitg. D¢l to vienas i§ tyrimo apribojimy gali biiti sunkumai
pritaikyti buhalteriniy paslaugy kokybés gerinimui kokybés funkcijos i§skleidimo metoda.

Pagrindiné problema — vartotojy reikalavimai gali prieStarauti jstatymams,
reglamentuojantiems buhaltering apskaita. Tad pagrindiné uzduotis atliekant autorinj tyrimg —
apklausti kuo daugiau buhalterines paslaugas jsigyjanc¢iy klienty, iSsiaiskinti jy poreikius bei
suprasti kas buhalterinés apskaitos procese jiems yra svarbiausia ir naudingiausia. Svarbu
nustatyti, kaip atsizvelgus ] teisinj reglamentavimg ir kiekvieno kliento jmonés specifika, biity
galima suprojektuoti buhalteriniy paslaugy teikima, teikiantj didziausig naudg klientui.

Atlikus Zvalgybinj tyrimg buvo iSsiaiSkintos buhalteriniy paslaugy savybés, kurias ir
turéjo jvertinti buhalteriniy paslaugy jmoniy klientai, pildydami internetinés apklausos anketa.
Kadangi buhalterines savybes vienu Zodziu jvertinti labai sunku, visos ekspertés pirmiausia
bandé¢ identifikuoti konkreCius veiksmus, kaip reikia teikti buhalterinés apskaitos paslaugas.
Apibendrinus visy interviu rezultatus autoré paruosé ir iSsiunté kiekvienai ekspertei sarasa
veiksmy su praSymu jvardinti kiekvieng teiginj labiausiai atitinkantj budvardj:

e Pateikiama apskaitos informacija turi biiti tiksli — tikslumas;

¢ Buhalterin¢ apskaita turi buti tvarkoma profesionaliai — profesionalumas;

e Visi darbai susij¢ su apskaita turi biiti atlikti laiku — savalaikiSkumas;

e Buhalteris turi buti komunikabilus — komunikabilumas;

e Buhalteris turi nuolat mokytis, tobuléti, sekti visa naujausig informacijg ir
informuoti klientg apie visus pasikeitimus — novatoriSkumas;

e Imonés apskaita turi buti tvarkoma laikantis visy jstatymy ir verslo apskaitos

standarty (VAS) reikalavimy — atitiktis teisinei bazei;
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¢ Imonés apskaita turi biiti tvarkoma kruopsciai — kruopstumas;

e Buhalteris turi atstovauti klientui valstybinése institucijose (teikti deklaracijas,
atsakyti ] iSkilusius klausimus ir pan.) — pareigingumas;

e Buhalteriné apskaita turi buti visiSkai integruota ir pritaikyta verslui —
integruotumas;

e Imonei paskirtas buhalteris turi gebéti atsakyti | visus klientui iSkylancius
klausimus — kompetentingumas;

e Klientui svarbiausias yra tarpiniy finansiniy ataskaity parengimas, reikalingas
kreditui ar lizingui gauti — specifiSkumas.

Internetinéje apklausoje visos Sios identifikuotos buhalteriniy paslaugy savybés buvo
pateikiamos su konkreciu veiksmu ir budvardziu kartu, siekiant respondentui suteikti aiSkumo
apie kokius darbus yra kalbama. Kadangi net profesionaléms buvo sunku aiskiai jvardinti
buhalteriniy paslaugy savybes, tai buvo nuspresta, kad klientams — respondentams bus lengviau
suprasti ir jvertinti buhalteriniy paslaugy savybes, jeigu jos bus aprasytos kaip aiskiis veiksmai
buhalterinéje apskaitoje.

Kitoje magistro darbo dalyje pristatoma autorinio tyrimo internetinés apklausos
rezultatai, analizuojama ir statistiSkai apdorojama gauta informacija. Pagal gautus rezultatus
formuojamas kokybés funkcijos iSskleidimo metodologijos pagrindinis instrumentas — kokybés

namas.

3.2. INTERNETINES APKLAUSOS BUDU SURINKTU DUOMENU MATEMATINE —
STATISTINE ANALIZE

Autorinio tyrimo metu buvo gautos 43 pilnai uzpildytos anketos i§ UAB ,Integre*
klienty ir 28 anketos 1§ UAB ,,Audikom* klienty. Kadangi primoji anketa (anketa UAB ,,Integre*
klientams) buvo iSsiysta visiems 118 respondenty, o atsakymy grizo 43, tai Sios apklausos
griztamumo laipsnis yra 36,44 %. Antrosios anketos, skirtos UAB ,,Audikom” klientams,
griztamumo laipsnis yra 56,00 %. Tai yra pakankamai atlikti duomeny analize¢, kuri atspindéty
generaling visuma, nes jprastai elektroniniy apklausy grijztamumo laipsnis nevirsija 30,00 %
(Gilbert, Churchill 1999).

Patikimumo lygmuo buvo apskaiiuotas ir naudojant, anks¢iau jau minéta, Paniotto
formulg. Kadangi analizuotos 43 anketos, tai pasikliautinumo lygmuo yra 99%, nes paklaidos
tikimybe — p=0,01 (1%). Pagal formule apskaiiavus nustatyta, kad paklaidos dydis yra 2,38 %.
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Tai patikimumas beveik 98 %. Analogiskai formule pritaikius UAB ,,Audikom® klientams
i§siystoms anketoms, nustatyta, kad Sios apklausos patikimumas yra 97 %.

Atlikus interviu su ekspertémis buvo iSsiaiskinta, kad buhalterinés paslaugos ne tik yra
grieztai teisiSkai reglamentuojamos, turi aisSkig struktiira, bet joms didele jtaka turi ir verslo
specifika. Todél anketoje buvo jtrauktas klausimas, kokiu verslu uzsiima kiekvienas apklaustas
klientas. 1 lenteléje pateikiama informacija apie abiejy apklausty jmoniy klienty veikla.

UAB  ,Integre“  klienty, dalyvavusiy  apklausoje, daugiausia  uzsiima
mazmeninés/didmeninés prekybos veikla (34,88 % apklaustyjy), logistika (11,63 %
respondentai), jvairiy paslaugy teikimas (11,63 % respondentai) ir reklama (11,63 %
respondentai). Imonéms uzsiiman¢ioms mazmenine — didmenine prekybos veikla yra labai
svarbu, kad buhalterija baty tvarkoma laiku. Cia itin svarbus prekiy judéjimas, atsargy apskaita.
Jeigu jmonés pardavimai vyksta ir parduotuvése ir internete — tai likuciai nuolat turi biti
tvarkingi ir laiku suvedamos visos jsigyty prekiy saskaitos faktiiros j programa, kad pirkéjams
bity matomos pardavime esamos prekés. Kitaip stringa pardavimai ir klientas netenka savo
pirkéjy bei galimo pelno. Logistikos jmonéje svarbiausias yra teisingas darbo uzmokescio
apskai¢iavimas ir komandiruoCiy apskaita. Tad dirbant su tokia jmone jau svarbesne buhalteriniy
paslaugy savybe tampa kruopsStumas, jstatymy iSmanymas ir profesionalumas. Ivairiy paslaugy
jmonés ir reklama uzsiimancios jmonés, iSskirtinés specifikos neturi, jy buhalteriné apskaita yra
Siek tiek paprastesné, ¢ia néra nei gamybos, nei sudétingos prekiy — medziagy apskaitos, taciau
vis tiek labai svarbu, kad apskaita biity vedama kruopsciai, atsakingai ir laikantis visy jstatymy
bei VAS.

UAB ,,Audikom* klienty daugiausia uzsiima taip pat mazmeninés/didmeninés prekybos
veikla, net 25 % respondenty. Todél galima daryti prielaida, kad svarbiausia buhalteriniy
paslaugy savybé Siems klientams turéty biiti informacijos pateikimas laiku. Taip pat tarp UAB
»2Audikom® klienty 17,86 % yra uzsiimanciy gamyba. Tokio pobiidZio jmonése svarbus atsargy ir
medziagy valdymas. Bei reikalingos specifinés zinios kaip buhalterinés apskaitos programoje

sukomponuoti pagamintas prekes i$ jsigyty medziagy ir prekiy.
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1 lentele. UAB ,Integre* ir UAB ,,Audikom* klienty, dalyvavusiy apklausoje, verslo

veikla. Sudaryta autorés.

UAB ,,Integre* klientai UAB ,, Audikom* klientai

Veiklos pavadinimas Atsakiusiyjy dalis Veiklos pavadinimas Atsakiusiyjy dalis
MaZzmeniné/didmeniné prekyba (15) 34,88 % Mazmeniné/didmeniné prekyba 7 25%
Kaviné/restoranas () 233% Teisinés paslaugos 2) 7,15%
Gamyba (2) 4,65% Kaviné/restoranas (3) 10,71 %
Statyba 2) 4,65% Gamyba 5) 17,86 %
Reklama 5) 11,63% Statyba 2) 7,15%
Logistika %) 11,63% Reklama 3) 10,71 %
Renginiy organizavimas (2) 4,65% Logistika 1) 3,57%
Paslaugos 5) 11,63% Paslaugos 3) 10,71%
Konsultacijos 4 929% Konsultacijos 1) 3,57%
Vie3oji jstaiga () 2,33% Ukiné veikla () 3,57 %
Asociacijos nariy veiklos | (1) 2,33 %
koordinavimas

Siekiant patikrint respondenty jzvalguma ir nustatyti kuris apskaitos darbas, verslininky
nuomone, yra pats svarbiausias, buvo prasoma jvardinti jj. Kaip pasiskirsté respondenty nuomon¢
pateikiama 4 paveiksle. UAB ,,Integre klienty nuomone pats svarbiausias buhalterinés apskaitos
darbas jy jmonei yra ,,informacijos pateikimas laiku®. Kadangi jau iSsiaiSkinome, kad daugiausiai
tarp respondenty buvo verslininky uzsiimanc¢iy didmeninés — mazmeninés prekybos veikla, kuriai
svarbus informacijos pateikimas laiku, tai rodo jog UAB ,Integre* klientai gerai supranta ko
reikia jy verslui. Daug atsakiusiy (net 9 i§ 43 respondenty) nurodé, kad jie negali iSskirti vieno
pacio svarbiausio darbo, nes jy nuomone visi darbai yra labai susijg¢ ir svarbiis. Taigi kaip ir buvo
galima numanyti, apribojimas, atliekant tyrima, yra griezta buhalteriniy paslaugy struktiira ir visy
darby vienodas svarbumas klientams. Klientai suvokia visg buhalterijg kaip vieng svarbig dalj ir

negali nurodyti kas jy nuomone yra svarbiausia.
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Visi jvardinti
variantai
21% Informacijos
pateikimas laiku
Sanaudy 42%
paskirstymas
5%
Darbo
uzmokescio ir su
juo susijusiy
mokesciy
(sodros, GPM, , Savalaikis ir
imokos j GF) tikslus mokesciy
paskaiciavimas deklaravimas
laiku o valstybinéms
9% o institucijoms
23%

4 pav. UAB ,Integre klienty nuomoné, kuris buhalterinés apskaitos darbas yra pats
svarbiausias jy jmonei. Sudaryta autores.

Apklausos metu respondenty buvo paprasyta jvardinti ir svarbiausias savybes, kurias turi
turéti buhalteris (2r. 4 priedas). Sis klausimas j anketa buvo jtrauktas kadangi buhalteriniy
paslaugy kokybé ir rezultatas tiesiogiai priklauso nuo asmens, vedancio verslo subjekto
buhaltering apskaita — buhalterio. Dauguma atsakiusiyjy kaip svarbiausias buhalterio savybes
jvardijo profesionalumg (net 39 respondentai), atsakinguma (37 respondentai) ir kruopstuma (28
respondentai). Tai parodo, jog buhalteriné apskaita yra labai specifiné sritis reikalaujanti daug
atsakomybés, kruopstumo ir ziniy. Imoniy vadovai savo finansus nori patikéti savo srities
profesionalams, turintiems pakankamai kompetencijos ir Ziniy. Taciau jdomu tai, jog tik 20
respondenty kaip svarbig buhalterio savybe nurodé ,noras nuolat mokytis ir tobuléti®, kuri
profesionaly nuomone yra ypac svarbi. Ji labai svarbi, nes apskaitos srityje vis atsiranda naujoviy
ir jvairiy teisiniy pakeitimy, tod¢l buhalteris privalo sekti visg atsinaujinancia teising informacija
ir ekonominius poky¢ius. Dienrastis ,,Verslo Zinios*’ yra neatsiejama kompetentingo buhalterio
dienos dalis. Galima daryti prielaida, kad vadovai tuo nelabai domisi, todé¢l buhalteris turi buti

itin atidus ir visg svarbiausig informacijg apie pokycius nuolat pranesti vadovui.

% Verslo zinios* — tai verslo naujieny dienrastis Lietuvoje, kuris skelbia visas aktualijas verslui ir Zmonéms apie
pokyc¢ius ekonomikoje, teisinéje bazéje, jvairias naujoves ir kitus svarbius dalykus. Internetiné prieiga prie dienraséio
,,Verslo Zinios® www.vz.lt
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Siekiant patikrinti respondenty atidumg kitas klausimas buvo ,Pasirinkite vieng
buhalteriniy paslaugy savybe, kuri, Jisy manymu, yra pati svarbiausia ir jg privalo turéti apskaitg
tvarkantis Zzmogus® (zr. 5 priedas). Dauguma atsakiusiyjy pasirinko profesionalumg. Taigi,
galima daryti iSvada, kad respondentai pildydami anketa buvo atidis ir nuovokis, todél
atsakymai yra patikimi ir nepriestaraujantys vieni kitiems. IS Sio klausimo atsakymy galima daryti
iSvada, kad profesionalumas, tikslumas ir jstatyminés bazés iSmanymas yra svarbiausios
buhalteriniy paslaugy savybés.

Pagrindinis internetinés apklausos klausimas buvo — jvertinti pateiktas buhalteriniy
paslaugy savybes pagal svarbuma balais nuo 1 iki 5 naudojant Likerto skale (1- visiSkai nesvarbu,
2- nesvarbu, 3 — vidutini$kai svarbu, 4 — svarbu, 5 - labai svarbu) . Sios savybés buvo isskirtos
atsizvelgiant | zvalgybinio tyrimo rezultatus (zr. 3 priedas, 9 kl.). Pagal Siuos duomenis buvo
apskaiciuotas kiekvienos savybés svarbumo vidurkis. Toliau atlickamas RM ANOVA testas,
kurio tikslas jsitikinti, ar apskaiCiavus kiekvienos savybés vidurkj buvo teisingai nustatytos
svarbiausios savybés. RM ANOVA déka galima jsitikinti ar skirtumai tarp teiginiy yra statistiskai
reikSmingi. Remiantis gautais rezultatais buvo pildoma pirmoji kokybés namo matrica — vartotojy
reikalavimy ir naudos matrica.

Pries atlickant matemating — statisting duomeny analiz¢ reikia jvertinti klausimyno ir
gauty duomeny patikimuma bei jvertinti skalés nuoseklumg. Tam naudojamas Cronbach alpha
(Cronbach's alpha) koeficientas, kuris remiasi atskiry klausimy, sudaran¢iy klausimyna,
koreliacija ir jvertina, ar visi skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamgjj dydj bei jgalina
patikslinti reikiamy klausimy skaiciy skaléje (Pukénas, 2009). Cronbach alpha koeficientas buvo
apskaiciuotas naudojant abiejy ankety surinktus duomenis, siekiant patikrinti, kad visi jie yra
patikimi ir atspindi tiriamajj dydj. Jeigu atskiry klausimy dispersijy suma yra artima visos skalés
dispersijai, reiskia atskiri klausimai tarpusavyje nekoreliuoja, t. y. jie neatspindi to paties dalyko.
Siuo atveju, klausimyno skalé yra sudaryta i§ atsitiktiniy klausimy ir Cronbach alpha koeficientas
yra artimas 0. Jeigu visos skalés dispersija yra zenkliai didesné uz atskiry klausimy dispersijy
suma, reiskia atskiri klausimai tarpusavyje koreliuoja, t. y. jie atspindi tg patj dalyka (Norusis,
2005). Siuo atveju, Cronbach alpha koeficientas yra artimas 1. Cronbach alpha koeficientas
did¢ja didinant klausimy, sudaranciy klausimyng, skaiciy. Tai reiSkia, kad klausimynai su

didesniu klausimy skai¢iumi yra patikimesni.
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Cronbach alpha koeficientas gali biiti interpretuojamas dvejopai (Garson, 2009):

e Tai dispersijos dalis, kurig gali paaiskinti duotoji skal¢, palyginus su hipotetine
tikragja skale, sudaryta i§ visy jmanomy klausimy, skirty mus dominancios
charakteristikos nustatymui.

e Tai koreliacija tarp duotosios skalés ir visy kity jmanomy skaliy, skirty
dominancios charakteristikos nustatymui ir sudaryty i$ to paties klausimy skaiciaus.
Standartizuoty duomeny alpha koeficientas skirtas jvertinti atsakymy ] atskirus

klausimus dispersijy skirtinguma. Jis dar vadinamas Spearman-Brown‘o padidinto patikimumo
koeficientu (Spearman-Brown stepped-up reliability coefficient).

ISvesties lenteléje Patikimumo statistika (zr. 2 lentelé) pateikta Cronbach alpha
koeficiento reikSme, kuri gerai sudarytam klausimynui turéty buti didesné uz 0,7 (kai kuriy
autoriy teigimu — uz 0,6). Spearman-Brown‘o padidinto patikimumo koeficiento reikSmé artima
Cronbach alpha koeficiento reikSmei, kas reiskia, kad atsakymy j atskirus klausimus dispersijos
yra panaSios. Atliktoje analizéje Siy koeficienty reikSmés yra panaSios — Cronbach alpha yra
0,745, o Spearman-Brown’o koeficientas lygus 0,771, kas reiskia, kad klausimynas sudarytas
gerai. Reikia paminéti, kad Sie rezultatai buvo gauti pasSalinus vieng klausima. Lenteléje
Klausimyno statistika pateikiamas koreliacijos koeficiento tarp visy atsakymy j klausimus pory
vidurkis, maziausia reikSme, didziausia reikSmé ir kt. (Pukénas, 2009).

Kaip pasikeis Cronbach alpha koeficiento reik§mé pasalinus klausimg i§ klausimyno
nurodoma lentelés Detali klausimyno statistika stulpelyje Cronbach's Alpha pasalinus klausimg.
Neigiamos koreliacijos koeficiento reikSmeés (lentelés Detali klausimyno statistika stulpelyje
Pakoreguoto klausimo koreliacija) reiskia, kad atsakymus ] atitinkamg klausimg reikia
perkoduoti atvirksStine tvarka. Pasalinus kurio nors klausimo atsakymus arba juos perkodavus,
analize reikia atlikti i§ naujo (Pukénas, 2009).

Ivertinus visus 11 teiginiy (zr. 3 priedas, 9 klausimas) Cronbach alpha gavome 0,687. Jis
yra pakankamai geras, bet analizé rodo, jog pasalinus i§ statistinés analizés metodo teiginj
»specifiSkumas®, Cronbach alpha padidés (zr. 2 lentelé) iki 0,745, kas reiskia, kad duomenys bus
patikimesni ir tinkamesni statistinei analizei atlikti. Atlikus pakartotinj Cronbach alpha testa
matome, kad daugiau Sio rodiklio pagerinti nebegalima, ir tai reiSkia, kad statistinei —
matematinei analizei atlikti reikalingi visos likusios 10 buhalteriniy paslaugy savybiy, su
kuriomis ir bus atlickama tolimesné¢ duomeny analizé. Jiems skaiCiuojami vidurkiai ir su jais

atlickamas RM ANOVA testas. Sis analizés biidas naudojamas gauti tikslesnius duomenis. Jis
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patvirtina ar visi klausimai turi vienoda duomeny iSsibarstymg ir ar jie turi vienoda duomeny

sferiSkuma.

2 lentelée. Klausimyno skalés vidinio nuoseklumo skai¢iavimas. Sudaryta autorés,

naudojant SPSS programa.

Patikimumo statistika

Cronbach's Alpha [ Spearman-Brown‘o padidinto patikimumo koeficientas| Klausimy skaicius
, 745 J771 10
Klausimyno statistika

Vidurkis | Min.reik§mé | Maks.reik§mé | Intervalas | VariantiSkumas | Klausimy skaicius

Klausimyno | )5 018 624 606 020 10
koreliacija

Detali klausimyno statistika
Skalés vidurkis Skalés Pakoreguoto Cronbach's Alpha
pasalinus variantiSkumas klausimo pasalinus klausimag
klausima pasalinus klausima koreliacija

KruopStumas 40,3944 8,414 ,437 , 723

SavalaikiSkumas 40,4366 8,221 ,407 ,725

Pareigingumas 40,4930 8,454 ,278 , 743

Profesionalumas 40,2958 8,840 ,354 , 734

Atitiktis teisinei bazei 40,3239 8,622 421 727

Komunikabilumas 41,4507 6,908 ,426 , 733

Integruotumas 41,1690 6,971 , 951 ,699

Kompetentingumas 40,8451 8,076 ,314 , 741

Tikslumas 40,3521 8,317 ,529 ,715

NovatoriSkumas 40,7606 7,613 ,574 ,700

Lentelés Detali klausimyno statistika stulpelyje Pakoreguoto klausimo koreliacija

pateiktos koreliacijos koeficiento tarp atsakymy j konkrety klausimg ir suminés klausimyno

skalés reiksSmés. Klausimai, turintys silpng koreliacinj ry$j su klausimyno skale (kuriy

koreliacijos su klausimyno skale koeficientas mazesnis uz 0,1 — 0,2), gali bati i§ klausimyno

pasalinti, jeigu tai saglygoja Cronbach alpha koeficiento pastebimg padidéjima ir jeigu jie teoriskai

néra bitini klausimyne. Siuo atveju matoma, kad visos savybés turi pakankamai stipry koreliacinj

rys$] su klausimyno skale ir nei vieno i§ 10 likusiy teiginiy i$ analizés Salinti nereikia.

Kiekvienos buhalteriniy paslaugy savybés svarbumo vidurkis buvo skaiciuojamas

atskirai, naudojant SPSS programa. Rezultatus autoré pateiké 3 lenteléje. Siame paveiksle

pateikiami visy 10 savybiy vidurkiai. Pirmiausia buvo apskaiciuoti UAB ,,Integre” klientams
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skirtos apklausos atsakymy duomenys. Maziausias vidurkis yra savybés ,.komunikabilumas® ir

»integruotumas*.

3 lentelé. 10 isskirty buhalteriniy paslaugy savybiy svarbumo jvertinimo vidurkiai,

apskaiciuoti SPSS programa, naudojant UAB ,Integre” klienty apklausos metu surinktus

duomenis. Sudaryta autorés.

ApraSomoji statistika

Maziausia reikSmé | Didziausia reikSmé | Vidurkis | Standartinis nuokrypis
Kruops$tumas 4,00 5,00 4,8372 ,37354
SavalaikiSkumas 3,00 5,00 4,6279 ,57831
Pareigingumas 3,00 5,00 4,5814 ,62612
Profesionalumas 4,00 5,00 4,8605 ,35060
Atitiktis teisinei bazei 4,00 5,00 4,7907 , 41163
Komunikabilumas 2,00 5,00 3,7209 ,90831
Integruotumas 3,00 5,00 4,0233 , 73964
Kompetentingumas 4,00 5,00 44884 , 50578
Tikslumas 4,00 5,00 4,7674 ,427746
Novatoriskumas 3,00 5,00 4,3953 ,58308

Kitame analizés etape apskaiciuojami ir UAB ,,Audikom* klientams skirtos apklausos

surinkti duomenys. Visy buhalteriniy paslaugy savybiy vidurkiai pateikiami 4 lenteléje.

Atlikus vidurkiy skai¢iavimg ir su UAB ,,Audikom” klienty duomenimis paaiskejo, kad

maziausiai svarbios savybes taip pat yra ,,komunikabilumas® ir ,,integruotumas*.

4 lentelée. 10 iSskirty buhalteriniy paslaugy savybiy svarbumo jvertinimo vidurkiai,

apskaiciuoti SPSS programa, naudojant UAB ,,Audikom® klienty apklausos metus surinktus

duomenis. Sudaryta autorés.

ApraSomoji statistika

Maziausia reik§mé | DidZiausia reik§mé | Vidurkis Standartinis
nuokrypis
Kruopstumas 4,00 5,001 4,6786 ,47559
SavalaikiSkumas 4,00 5,001 4,8929 ,31497
Pareigingumas 4,00 5,001 4,8214 ,39002
Profesionalumas 4,00 5,001 44,8929 ,31497
Atitiktis teisinei bazei 4,00 5,001 4,9286 ,26227
Komunikabilumas 2,00 5,001 3,7143 ,85449
Integruotumas 3,00 5,00 3,9643 , 74447
Kompetentingumas 1,00 5,000 4,0714 ,76636
Tikslumas 4,00 5,001 4,8929 ,31497
NovatoriSkumas 4,00 5,001 44,4286 ,50395
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Norint jsitikinti ar $iy savybiy vidurkiai tikrai statistiSkai reikSmingai skiriasi, reikia
atlikti RM ANOVA testg SPSS programoje. Tokiu budu gausime tikslesnius duomenis ir
jsitikinsime ar Siy savybiy svarbumas yra toks pats ar skiriasi, ir svarbumo balai visy savybiy yra
skirtingi. Atliekant RM ANOVA testa buvo naudojami abiejy apklausy metu surinkti duomenys.
Taigi i$ viso 71 respondento pateikti atsakymai j visus 10 teiginiy.

Atlikus RM ANOVA testag SPSS programoje paaiskéjo, kad duomeny sferiSkumo néra.
Tai rodo Mauchly's Testo [ Sphericity lenteléje sig reikSmé. Jeigu ji mazesné uz 0,05 (kaip yra
Siuo atveju) tai reiskia, kad sferiSkumo néra ir lentel€je Tests of Within-Subjects Effects reikia
ziuréti | Greenhouse-Geisser eilutg, kurioje sig taip pat turi buti mazesnis uz 0,05. Kas reiskia,
kad skirtumai tarp kintamyjy yra (zr. 6 priedas). Tik neaiSku tarp kuriy kintamyjy ir ar skirtumai
statistiSkai reikSmingi. Tai parodo lentelé Pairwise Comparisons, kurios duomenis galima matyti 7
priede.

Kadangi buhalteriniy paslaugy savybiy svarbumg klientai jvertino labai panaSiai, todeél
daugumos jy svarbumo balai yra vienodi. Siy savybiy svarbumo jvertinimas skiriasi statistiskai
nereikSmingai. Taigi prielaida, kad buhalteriniy paslaugy klientai buhaltering apskaita supranta
kaip vieng labai svarbig sritj ir negali iSskirti atskiry buhalteriniy paslaugy savybiy svarbumo,
pasitvirtino.

Galimybé kodél visas buhalteriniy paslaugy savybes UAB ,Integre” klientai jvertino
kaip svarbias arba labai svarbias gali buti ir ta, kad jie yra labai patenkinti Sios jmonés
teikiamomis paslaugomis. Kad bty galima tuo jsitikinti, j apklausos anketa autor¢ jtrauké dar
vieng klausima ,,Kaip vertinate UAB ,,Integre* teikiamy paslaugy kokybe?*. Atsakymo variantai
buvo pateikti pagal Likerto skale nuo labai blogai iki labai gerai. 5 paveiksle matoma, kad
prielaida, jog savybiy vertinimas labai aukstas, nes klienty pasitenkinimas UAB ,Integre*
buhalteriniy paslaugy kokybe yra geras ir labai geras (44 % apklausti respondentai atsaké, kad
teikiamas paslaugas vertina gerai ir net 40 % apklaustyjy teige, jog teikiamy paslaugy kokybé yra
labai gera).
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Nei gerai, nei
blogai
7%

5 pav. UAB ,Integre” klienty pasitenkinimas jmoneés teikiamy paslaugy kokybe.
Sudaryta autorés.

Atlikus matemating — statisting analiz¢ su internetinés apklausos duomenimis galima
daryti iSvada, kad autorinio tyrimo metu identifikuotos buhalteriniy paslaugy savybés yra
besalyginés savybés pagal Kano modelj, dél kuriy butent Sie verslo subjektai ir yra pasirinktos
buhalterinés apskaitos paslaugy jmonés klientai. Atlikus tyrima paaiskéjo, kad Sios savybés yra
butinos paslaugai suteikti ir butent dél jy klientai pasirinko paslaugos teikéjais analizuotas
Imones, tod¢l ir savybés buvo jvertintos atitinkamai gerai arba labai gerai. Todél kokybés namo
pirmosios matricos — vartotojy reikalavimy ir naudos — pildymui Sios savybés buvo iSranguotos
pagal santykinius rodiklius. 5 lentel¢je autoré pateikia kaip atitinkamai pagal SPSS programa
apskaiciuotus vidurkius buhalteriniy paslaugy savybés buvo santykinai iSranguotos pagal
svarbumg. Toks biidas buvo pasirinktas siekiant tiksliau pritaikyti KFI metodg buhalteriniy
paslaugy kokybés gerinimui. Tolimesniame metodo taikyme, identifikuotas savybes reikia aiskiai
atskirti, kad biity galima apskaiciuoti absoliucias ir santykines technines reikSmes, pagal kurias ir

buvo nustatytos svarbiausios buhalteriniy paslaugy techninés savybés bei jy verteés.
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5 lentelé. Buhalteriniy paslaugy savybiy santykiniai svarbumo balai nustatyti pagal

vidurkius. Sudaryta autorés.

Buhalteriniy paslaugy reikalavimai (K3?) | Vidurkis Santykiné svarba
KruopStumas 4,8372 9
SavalaikiSkumas 4,6279 6
Pareigingumas 4,5814 5
Profesionalumas 4,8605 10
Atitiktis teisinei bazei 4,7907 8
Komunikabilumas 3,7209 1
Integruotumas 4,0233 2
Kompetentingumas 4,4884 4
Tikslumas 4,7674 7
Novatoriskumas 4,3953 3

Kadangi eksperty identifikuotos savybés yra besalyginés — biitinos, kad buhalterinés

apskaitos paslaugos biity suteiktos, atliekant pakartotinai tokj tyrima reikéty bandyti identifikuoti

pridéting verte kurianCias savybes ir papildomas paslaugas, kurios suteikty jmonei konkurencinj

pranasuma. Internetinéje apklausos anketoje respondentams buvo pateiktas klausimas ,,Kaip

buhalterinés apskaitos paslaugy jmoné galéty labiau ,padéti“ jusy verslui?“. Tai atviras

klausimas, ] kurj respondentai turéjo pateikti savo nuomong. Tyrimo autoré iSanalizavo apklausos

duomenis ir nustaté, kas galéty klientams suteikti pridéting ar likescius virS§ijancig verte, teikiant

buhalterinés apskaitos paslaugas. Respondentai jvardijo tokius pageidavimus:

Teikti daugiau informacijos apie naujus jstatymus ir teisingg pirminj dokumenty
tvarkyma.

Organizuoti buhalterinés apskaitos programos Rivile GAMA mokymus.
Darbuotojai tvarkantys buhaltering apskaita, biity labiau iniciatyvesni pateikiant
informacija klientui, nebijoty sitlyti verslininkui pasitilymy vienu, ar kitu
klausimu susijusiu su buhalterine apskaita.

Idomu biity reguliariai gauti trumpg suteikty paslaugy/atlikty buhalteriniy
veiksmy ataskaitg.

Pateikti mokesc¢iy optimizavimo pasitilymus.

Kadangi UAB ,,Integre* aptarnauja keleta mano jmoniy, pageidavimas biity, kad

atskirg buhaltere.
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e Labiau jsigilinty j jmonés problemas ir pasiiilyty savo sprendimo variantus.

Buhalterinés apskaitos paslaugy jmoniy klientai pateiké Siuos pasitlymus, kurie yra
konkreciai jiems aktualtis. Taciau pakartotinai atliekant tokio pobiidzio tyrima reikéty organizuoti
individualius susitikimus su atsirinktais klientais — interviu, siekiant identifikuoti tikslesnius ir
didesne pridéting verte kuriancius darbus, kuriy jie pageidauty. Pagal gautus duomenis reikéty
pabandyti identifikuoti ir kitas buhalteriniy paslaugy savybes (ne tik besalygines, kaip atsitiko Sio
tyrimo metu), kurios suteikty klientams didesne¢ naudg ir buhalterinés apskaitos paslaugy jmonés
atsizvelgusios ] tyrimo rezultatus ir KFI metoda galéty jgyti didesnj konkurencinj pranasuma.

Kitoje Sio darbo dalyje magistro darbo autoré¢ pritaiké kokybés funkcijos iSskleidimo
metodo pagrindinj instrumentg — kokybés nama buhalteriniy paslaugy kokybei gerinti. Kokybés
namo matricos pildomos pagal internetinés apklausos metu surinkty duomeny statistinés —
matematinés analizés rezultatus bei fokus grupés diskusijos metu su ekspertais — buhalterémis

profesionalémis — gautg informacija.

3.3. KOKYBES NAMO FORMAVIMAS BUHALTERINES APSKAITOS PASLAUGOMS

Kokybés namg sudaro, kaip jau minéta anksc¢iau, SeSios tarpusavyje susijusios matricos.
Pirmiausia pildoma vartotojy poreikiy ir naudos matrica. Pasirinkty savybiy svarbumas buvo
vertinamas apskaiciavus visy UAB ,,Integre* klienty jvertinimy vidurkius kiekvienai buhalteriniy
paslaugy savybei ir pagal juos suteikus santykinius svarbumus. Vartotojy reikalavimy ir naudos
matrica pateikiama Sestoje Sio darbo lenteléje.

6 lentelé. Vartotojy reikalavimy ir naudos matrica. Sudaryta autorés.

Buhalteriniy paslangy Santykiné
reikalavimai (Ka?) svarba
Kruopstumas 9
Savalaikiskumas 6
Pareigingumias 5
Profesionalumas 10
Atitiktis teisinei bazei g
Komunikabilumas 1
Integruotumas 2
Kompetentingumas 4
Tikslumas 7
Novatoriskumas 3
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Toliau pildoma planavimo matrica. Sioje matricoje pateikiami duomenys apie kiekviena
iSsiaiskintg vartotojy poreikj. Pirmiausia remiantis atlikta statistine — matematine analize buvo
iSsiaiSkinta kaip konkurenty jmonés UAB ,,Audikom® klientai jvertino tas pacias jvardintas
buhalteriniy paslaugy savybes kaip ir UAB ,,Integre* klientai. Tada buvo atlickamas palyginimas
(zr. 7 lentelé). Planavimo matricos déka galima pamatyti kokias savybes konkurentai patenkina
geriau ir nuspresti kurias techniniy savybiy vertes reikéty gerinti savo veikloje, siekiant jgyti
konkurencinj pranasuma.

7 lentelé. Planavimo matrica. Sudaryta autorés.

Buhalteriniy paslangy Klienty vertinimas { - UAB "Integre"
reikalavimai (Ka?) 1 20 3 4 5 6 7 & 9 10 Idienty vertinimas

* - UAB "Audikom"
* klientu vertinimas

L]

Kruopitumas *

Savalaikiskumas

L]

L]
*

Parcigingumas

L]

Profesionalumas *
Atitiktis teisinei bazei
Komunikabilimas 0

L]
L

Integruotumas %

L]

Kompetentingumas ®
Tikslumas )
Novatoriskumas |

Pagal vidurkius (zr. 3 ir 4 lentelés) matoma, kad abiejy buhalteriniy paslaugy jmoniy
klientai buhalteriniy paslaugy savybiy svarbuma jvertino labai panaSiai. Tod¢l norint tobulinti
UAB ,,Integre* teikiamy paslaugy kokybe, palyginus su konkurenty UAB ,,Audikom®, negalima
daryti pagristy iSvady. Taciau jvertinus ir UAB ,,Audikom® buhalteriniy paslaugy savybiy
svarbumg santykiniais rodikliais iSrySkeja skirtumai, pagal kuriuos galima lyginti abiejy jmoniy
teikiamas paslaugas. Duomenys pateikiami planavimo matricoje — 7 lentel¢je, kurioje matoma,
kad konkurenty jmonés klientai kaip svarbesnes jvertino Sias savybes: atitikt] teisinei bazei,
pareiginguma, novatoriSkuma ir savalaikiSkuma.

Planuojant buhalterinés apskaitos paslaugy teikimg reikéty prisiminti tai ir pasistengti
paslaugos teikimg organizuoti taip, kad Sioms savybéms jgyvendinti buty keliami auksStesni
reikalavimai nei iki Siol. Didziausias skirtumas iSryskéjo tarp skirtingy jmoniy klienty
buhalteriniy paslaugy svarbumo vertinimo savybei ,,atitiktis teisinei bazei“ — UAB ,,Audikom*

klientai $ig savybe jvertino kaip labiausiai svarbig, o UAB ,,Integre* klientai jai skyr¢ trecig vieta
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pagal svarbumg. Dazniausiai, eksperty nuomone, teisinés bazés reikalavimy atitiktis aktuali
mazesnéms jmonéms (kur darbuotojy skaicius yra iki 10), kurioms aktualu laiku pateikti visas
deklaracijas ir ataskaitas valstybinéms institucijoms. Didesnéms jmonéms taip pat yra svarbi
atitiktis teisinei bazei, taCiau svarbesni tampa jvairiis dalykai susije su nepertraukiamu verslo
funkcionavimu, pelno siekimu ir organizacijos tiksly jgyvendinimu. Tokio pobiidzio jmoniy
vadovams buhalterija néra tiek svarbi, jie dazniau linke Sig sritj patikéti profesionalams, o patys
uzsiimti veikla, kurig geriausiai iSmano.

Toliau rasant magistro darba autoré konsultavosi su buhalterinés apskaitos ekspertémis
dél visy jvardinty ir jvertinty buhalteriniy paslaugy savybiy pavertimo j techning projektuotojy
kalba ir jy techniniy veréiy nustatymo. Si informacija buvo reikalinga technikos reikalavimy
matricos uZpildymui. Kaip jau minéta anksCiau, darbo autoré organizavo fokus grupés metodu
susitikimg su keturiomis buhalterio profesionalo varda turinCiomis vyriausiomis buhalterémis
Zana Kel, Gintare Bacevi¢iene, Vaida Jociate ir Vilma Jelisejevaite, kurios turi daugiau nei 6
mety patirt] buhalteriniy paslaugy sferoje.

Susitikimo metu dalyvés diskutavo kaip pirminés buhalteriniy paslaugy savybes, kurias
vertino klientai, biity galima konkretizuoti ir paversti | techning kalbg. Tai pasirodé pakankamai
painus ir sudétingas uzdavinys, nes visoms buhalteriniy paslaugy savybéms jgyvendinti, siekiant
patenkinti klienty poreikius, reikalingas noras nuolat tobuléti ir atnaujinti Zinias, tinkamas
iSsilavinimas ir patirtis.

Tyrimo metu buvo nustatytos buhalteriniy paslaugy techninés savybés, jy vertinimo
matai ir uzpildyta santykiy matrica (zr. 8 lentel¢). Autoré eksperCiy pagalbos déka jvertino
santykiy (rySiy) stiprumg tarp techniniy ir vartotojy vertinty savybiy bei apskai¢iavo absoliutinj ir
santykinj techniniy ver¢iy svarbuma, kuris ir parodé kurios savybés yra svarbiausios ir turi buti
keliamos j kitg kokybés nama. Buhalteriniy paslaugy savybiy atitikmuo techninéms savybéms su
identifikuotomis vertémis ir jy paaiskinimais yra tokios:

1. Kruopstumas = uztikrinta vykdymo ir kontrolés atskirtis. Sios savybés techniné
vert¢é — uztikrinti, kad bent 2 kartus buty patikrintas tas patas darbas. Ekspertai
nurodé, jog labai svarbu, kad darbg patikrinty skirtingi Zzmonés, vienas buhalteris turi
vykdyti tam tikrg darba, o kiti du dar turi patikrinti. Si atskirtis yra uZtikrinama
sudarant buhalteriy komandas, kurioje yra vyr. buhalteré, buhalterés ir apskaitininkeés.
Apskaitininké atlieka techninius darbus, pavyzdziui suveda sgskaitas faktiiras

buhalterinés apskaitos programg, buhalteré viska patikrina, uzpildo deklaracijas ir
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kitas ataskaitas, o vyr. buhalteré dar kartg tikrina darydama svarbiausias ataskaitas
direktoriui ir metines finansines ataskaitas. Tokiu budu, siekiant, kad Siuos darbus
darys ne tas pats zmogus, uztikrinama vykdymo ir kontrolés atskirtis, kuri padeda
pagerinti buhalteriniy paslaugy teikimo kokybe.

2. SavalaikiSkumas = terminy lentelés tikslumas. Kiekviena buhalteré¢ privalo turéti
terminy lentelg, kurioje bity nurodyta tiksliai dienomis kada ir kokie darbai
kiekvienoje jmonéje turi biiti atlikti — tai naudinga ir paciai darbus atliekanciai
buhalterei kaip priminimas kas dar nepadaryta, ir naudinga kitiems komandos
nariams, jei su ta pacia jmone dirba daugiau zmoniy — jie mato kas ir kada yra
padaryta ir gali planuotis savo darbus uz kuriuos yra atsakingi.

3. Pareigingumas = iSsilavinimas buhalterijos srityje. ISsilavinimo rodiklis yra
studijy diplomas, jrodantis, kad Zzmogus yra iSsilavings buhalterinés apskaitos srityje.
Tai yra labai svarbus rodiklis, nes kartais buhalteriniy paslaugy jmonése buhalterémis
ar apskaitininkémis dirbti yra priimami zmonés ne tik be patirties, bet ir be jokio
specialaus pasiruoSimo, pagrindy Sioje specifingje srityje. Tuomet jj apmokanciai vyr.
buhalterei ar buhalterei kyla problemy ir jvairiy nesusipratimy, nes labai sunku tokj
zmogy iSmokyti dirbti net paprasciausius darbus, pavyzdziui suvesti sgskaitas
fakttiras ] buhalterinés apskaitos programa, kadangi jis neturi bendrinio suvokimo
kaip tvarkoma buhalteriné apskaita ir kaip vieni darbai siejasi su kitais.

4. Profesionalumas = buhalteriy profesionaly kursai ir egzaminas. Buhalteris
profesionalas yra auksciausio lygio buhalterinés apskaitos specialistas. Juo yra
pripazjstami buhalteriai, kurie pabaigia, jau anks¢iau minétus, Lietuvos buhalteriy ir
auditoriy asociacijos rengiamus kursus ir sékmingai iSlaiko baigiamuosius
egzaminus. Kursus gali lankyti tik buhalteris turintis aukStesnjjj arba aukstajj
universitetinj is$silavinimg, gera reputacijg ir bent 3 mety darbo patirtj buhalterinés
apskaitos, finansy, ekonomikos ar kontrolés darbo patirtj per paskutinius 10 mety.'’

5. Atitiktis teisinei bazei = kursai, skirti atnaujinti zinias, prisitaikyti prie naujoviy.
Rodiklis, kuris turéty uztikrinti Sios atitikties pasiekimg yra bent 2 kartus per metus,
buhalteris privalo atnaujinti savo Zinias specialiuosiuose kursuose ar seminaruose, kur
apzvelgiami visi svarbiausi pakeitimai ir naujovés. Kadangi buhalterinés apskaitos

sritis yra labai grieztai reglamentuojama ir aiskiai nustatyta kaip turi biiti vykdoma,

' Informacija skelbiama Lietuvos buhalteriy ir auditoriy asociacijos interneto svetainéje:
http://www.lbaa.lt/index.php?p=29
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buhalteré privalo gerai iSmanyti visus teisinius aspektus susijusius su buhalterija ir
klienty uzsiimama veikla, kad galéty klientams teikti profesionalias konsultacijas.

6. Komunikabilumas = klienty aptarnavimo standarto iSmanymas. Buhalteriniy
paslaugy jmoné turéty turéti pasirengusi klienty aptarnavimo standartg, siekiant
uztikrinti kokybiska klienty aptarnavimg ir gerg jmonés reputacija. Tokiame standarte
reikia apibrézti kaip teikiamos jmonés paslaugos, kaip elgtis su klientais, kokia
informacija biitina jiems pateikti ir pan. Su klienty aptarnavimo standartu visi
darbuotojai privalo buti supazindinti pasiraSytinai. To reikia, kadangi buhalteriniy
paslaugy teikime labai svarbu uztikrinti kliento ir buhalterio geranoriskg ir
visapusiska bendradarbiavima, siekiant abipusés naudos — klienty pasitenkinimo ir
teisingos, profesionalios bei jstatymus atitinkancios buhalterinés apskaitos kliento
jmonéje. Taip pat tokiu biidu siekiama uztikrinti vienodg ir profesionaly darbuotojy
bendravima su klientais.

7. Integruotumas = buhalterinés apskaitos specifinése srityse iSmanymas. Siai
identifikuotai techninei savybei jgyvendini reikia patirties dirbant skirtingy tikio Saky
jmonése. Buhalteriy komandoje turi buti Zmoniy su kuo jvairesne patirtimi, nes
buhalteriné apskaita specifinése iikio Sakose yra skirtinga ir turi tam tikry ypatumy,
kurie yra svarbiis siekiant teisingai ir profesionaliai tvarkyti klienty apskaitg. Taip pat
labai svarbi yra ir patirtis dirbant skirtingose verslo formos jmonése — akcinése
bendrovese (AB), uzdarosiose akcinése bendrovése (UAB), individualiose jmonése
(IT), vieSosiose jstaigose (VSI) ir kt. — kadangi joms buhalterinés apskaitos
reikalavimai pagal teisinj reglamentavimg irgi skiriasi.

8. Kompetentingumas = darbo patirtis buhalteringje apskaitoje. Pagrindinis rodiklis
yra 2-3 mety darbo patirtis buhalterinés apskaitos srityje. Kuo ji didesne, tuo
buhalteris yra profesionalesnis, kompetentingesnis ir gali priimti geriausius
sprendimus sprendziant kliento problemas buhalterinés apskaitos srityje. Didesné
patirtis specialistui leidzia padéti vadovui priimti verslo valdyme svarbius
sprendimus, o $ig papildoma paslauga internetinés apklausos respondentai nurodé
esant kaip labai pageidauting ir svarbig.

9. Tikslumas = nuolatinis bendravimas su klientu. Sios savybés pasiekiamumo verté
— jai uztikrinti reikia bent 2 kartus per savait¢ bendrauti su klientu. Svarbu atsakyti |

visus klientui iSkylancius klausimus, padéti iSspresti iskilusias problemas, iSsiaiskinti
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kylan¢ius neaiSkumus ar netikslumus apskaitoje, suzinoti apie pokycius kliento

jmonéje ir papraSyti naujausiy dokumenty reikalingy buhalterinés apskaitos

tvarkymui.

10. Novatoriskumas = naujieny sekimas dienrastyje ,,Valstybés Zinios“. Sis laikrastis

yra leidziamas kasdien ir jos skaitymas turéty biiti kiekvienos kompetentingos ir

profesionalios buhalterés rytinis ritualas prie§ pradedant dirbti. Tikslas — susipazinti

su Siame laikrastyje skelbiamais visais svarbiais poky¢iais ir naujienomis verslui,

kurios turi jtakos ir buhalterinés apskaitos tvarkymui. Buhalteré Zinodama visa

naujausig informacija yra kompetentingesné pateikti naudingg informacijg klientui,

atsakyti j jo klausimus ir konsultuoti svarbiausiai kliento jmonei klausimais.

8 lentelé. Kokybés namo techniniy reikalavimy pakeitimo ir santykiy matricos.

Koreliacijos tarp Ka ir Kaip:

stiprus rvivs - @ (reikimé 9)

vidutinis rvivs - 8 (reikcdmé 3)

sitpnas rysys - © (reikdmé 1)

5 2 = - = 2 £ ]
T || 2|3 |E.]2 g s | £ |2
£ = g L E .2 = 1= - 2 = i
£ £ = 2 B E| 2 T = £ il =
= = 4 = = .2 = a2 B 5 = F .
- — = = = ) oo = = .
) = o = o = = = r— - £
= a2 = = A= £ = =| = g &
= = S Z = FE| 2= = = £ £ z = E
2 = =1 E = = - E = 2 = = = = = .5
- ES| 3 = 2 E |E2| 5 E E 2 2=z |z%
Buhalteriniy paslangy = j 3 = B £g 5 z = = = z S 5
i imai 9 = = = = - = E = z = T = = -2 =
reikalavimai (Ka?) 2 5 o= ; 8 | £ = & e El 2 = E |E &
- = & 35 2| BeE = ‘T z = 2 ==
= g E =z $F| § 3 = =z| 2 | 23
= s = 5 SE| = £ .2 2% 2 | 5¢
= = £ = FE|E 2 = = s | =
= S 5] = 5 a3 i = = =
= . — — — -= - = = ol i =
Santykiné ] z E g 2 < g Z
svarba l = <
Kruopstumas 9 T e = = o
Savalaikiskumas 6 . o o o = .
Pareigingumas 5 = . . = = . =
Profesionalumas 10 = . . = = . =
Atitiktis teisinei bazei g ol = . ® ® =
Komunikabilumas 1 . o
Integruotumas 2 = ] . = -
Kompetentingumas 4 = . . o . . o
Tikslumas 7 . L] = L] L] =
Novatoriskumas 3 = . o = .
studij o vra'néra |patirtis dirbant
. . o sékamingai X p. . . bent 2
. . ) bent 2 |dieny |diplomas | bent 2 |buh.pasl |skirtingose dkio |bent 2- ) .
Objektyvios tiksly vertés .. |i8latkytas ) . . kart/sa [kasdien
kart. sk buhalterijo - kart'm. |augy faky jmonése, (3 m.
. egzaminas . .. - V.
5 srityje imonéje |vnt. skaifius
e absoliuti 186 | 122 195 180 222 21 150 310 | 156 | 109
Techniné reikimeé ——
santykiné %| 11,27 7,39 11,81 10,90 13,45 1,27 9,09 18,78 | 9,45 6,60

49




Santykiy (rysiy) matricoje rysiai grafiskai Zymimi skirtingais specialias zenklais, kurie
raSomi matricoje. Dazniausiai, kaip ir Siuo atveju, jie jvardijami taip — stipriausias rySys
vertinamas 9 ir Zymimas simboliu e, vidutinis rySio stiprumas vertinamas 3 ir Zymimas @,
silpniausias rySys yra 1 ir Zymimas ©, na, o ten kur langelis palickamas tuscias tai reiskia, kad
tarp ty savybiy jokio rySio néra. Uzpildzius santykiy matricg ir apskaiciavus absoliuting bei
santyking technines reikSmes, paaiskéjo, kad svarbiausios savybés, kurios ir turi buti keliamos j
kita kokybés namg yra:

1. Darbo patirtis buhalterinés apskaitos srityje — bent 2-3 m.;

2. Kursai skirti atnaujinti Zinias, prisitaikyti prie naujoviy — bent 2 kartus per

metus;

3. ISsilavinimas buhalterijos srityje — diplomas, jrodantis studijy baigima

buhalterijos srityje;

4. Uztikrinta vykdymo ir Kkontrolés atskirtis — tikrinama bent 2 kartus (skirtingi

asmenys);

5. Buhalteriuy profesionaly kursai ir egzaminas — sékmingai iSlaikytas baigiamasis

egzaminas;

6. Nuolatinis bendravimas su klientu — bent 2 kartus per savaite.

Paskutinéje darbo dalyje visos Sios SeSios techninés savybés keliamos | ketvirtajj
kokybés namg. Pagal 1 pav. pateikta schema, naudojant KFI metodg antrasis kokybés namas yra
komponenciy identifikavimas — tai yra produkto/prekés projektavimo etapas, kurio paslaugos
neturi. Todél Siuo atveju pereinama i§ karto prie ketvirtojo kokybés namo etapo — skleidimo
procesus, kurj toliau vadinsime antruoju kokybés namu. Siame KFI metodo etape techninés
buhalteriniy paslaugy savybés skleidziamos j jy procesus, kuriuos projektuojant reikia atsizvelgti
] nustatyty techniniy savybiy verciy pasiekiamumo uztikrinimg. Apie tai ir raSoma paskutingje Sio
magistro darbo dalyje 3.4.

Paskutiné matrica yra kokybés namo stogas — tai techninés koreliacijos matrica, kurioje
nustatomi ry$iy stiprumai tarp techniniy buhalteriniy paslaugy savybiy. Fokus grupés metu,
diskutuojant ekspertéms, buvo prieita iSvada, kad koreliacijos matrica — kokybés namo stoga,
pildyti tikslinga tik siekiant nustatyti teigiama ar neigiamg jtakg tarpusavyje daro identifikuotos
buhalteriniy paslaugy techninés savybés. Vyr. buhalterés akcentavo, kad rysiai tarp visy savybiy
ir darby buhalterinéje apskaitoje yra labai aiskis ir tiksliai nustatyti teisés aktuose bei VAS. Visi

darbai buhalterijoje yra labai svarbis ir stipriai susije, nes neatlikus vieny darby negali buti
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padaryti kiti. Pavyzdziui, nesuvedus pirkimy ir pardavimy saskaity fakttry negali bati tiksliai ir
teisingai uzpildyta PVM deklaracija ir sudarytas balansas. Tod¢l koreliacijos matrica sudaryta,
siekiant nustatyti kokig jtakg — teigiama (1) ar neigiama () — gali daryti vienos techninés savybés
gerinimas kitai (zr. 6 pav.). Kadangi rysiai tarp darby ir savybiy buhalteringje apskaitoje ja
iSmananc¢iam darbuotojui tikrai yra aiskis, todél nuspresta daryti tik tokia pakoreguota techninés
koreliacijos matrica.

Taigi pirmasis kokybés namas autorés buvo uzpildytas nevisiSkai pagal kokybés
funkcijos 1iSskleidimo metodologija. 6 paveiksle pateikiamas pirmasis kokybés namas
buhalteriniy paslaugy teikimui projektuoti, kuris, pasitarus su ekspertémis, yra be technikos
matricos, kurioje teoriskai turi biiti palyginamas techniniy savybiy svarbumas su konkurenty
jmone. Kadangi buhalterinés paslaugos yra grieztai reglamentuotos paslaugos — jy techniniy
reikalavimy palyginimas su konkurentais neduoty pridétinés vertés. Dél Siy prieZasCiy buvo
atsisakyta technikos matricos ir siiiloma tokia KFI teorinio metodo modifikacija projektuojant
buhalterines paslaugas.

Siame kokybés name (Zr. 6 pav.) vaizduojamos eksperty identifikuotos buhalteriniy
paslaugy savybés, jy palyginimas su konkurentais, pavertimas j technine kalba, techniniy verciy
identifikavimas, teigiama — neigiama techniniy savybiy tarpusavio koreliacija, rysiy stiprumas
tarp pirminiy ir techniniy buhalteriniy paslaugy savybiy bei svarbiausiy savybiy iSskyrimas
apskaiCiavus absoliucigsias technines vertes. Nuo tradicinio KFI metodo Sis kokybés namas
skiriasi tuo, kad jame néra techninés matricos, o techninés koreliacijos matrica yra pildyta kitokiu

principu nei sitiloma pagal tradicing KFI metodologija.
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6 pav. Pirmasis kokybés namas — svarbiausiy techniniy buhalteriniy paslaugy savybiy nustatymas — suprojektuotas buhalteriniy paslaugy

kokybés gerinimui. Sudaryta autoreés.
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3.4. TECHNINIU BUHALTERINES APSKAITOS PASLAUGU SAVYBIU
ISSKLEIDIMAS | PASLAUGOS TEIKIMO PROCESUS

Antrasis kokybés namas formuojamas technines savybes perkeliant ] vartotojy
reikalavimy matrica. Sios savybés, su eksperty pagalba, buvo i$skleistos j procesus ir
identifikuoti jy vertinimo kriterijai/rodikliai, kuriuos jgyvendinus, planuojant nustatytus
svarbiausius procesus, galima pagerinti buhalteriniy paslaugy teikimo kokybe. 7 pav. pateikiamas
antrasis kokybés namas, taciau jis yra modifikuotas — be planavimo, techninés koreliacijos ir
technikos matricy. Planavimo ir technikos matricy buvo atsisakyta dél to, kad neturima tokiy
duomeny apie konkurentus. Taciau net ir gavus tokig informacijg, Siy matricy pildymas neduoty
jokios pridétinés vertés. EksperCiy nuomone, procesy projektavimo etape lyginimasis su
konkurentais neturi jokios prasmés, nes pagrindinis tikslas — suprojektuoti procesus taip, kad biity
uztikrintas nustatyty techniniy ver¢iy pasiekiamumas. Techninés koreliacijos matrica nebuvo
pildoma dél to, kad visi rysiai tarp identifikuoty procesy yra teigiami ir stipris, tod¢l atskirai tai
perbraizyti néra tikslinga.

Techninés savybés iSskleidziamos j procesus pagal informacija, surinktg atlickant fokus
grupés diskusijos kokybinj tyrima. Siy savybiy svarbumas taip pat jvertintas santykiniais
rodikliais, pagal apskaiCiuotas santykines ir absoliucigsias technines reikSmes — svarbiausiai
savybei suteikta svarba 6, maziau svarbiai 5 ir t.t. Visoms SeSioms svarbiausioms buhalteriniy
paslaugy techninéms savybéms, kurios buvo nustatytos suprojektavus pirmajji kokybés nama (Zr.
6 pav.), identifikuoti procesai, kuriuos planuojant reikia wuztikrinti nustatyty rodikliy
pasiekiamumg. Toliau aprasoma kokie yra identifikuoti procesai techninéms savybéms, kokie
nustatyti jy pasiekiamumo techniniai rodikliai ir kaip juos reikia projektuoti, kad biity galima
pagerinti buhalteriniy paslaugy teikimo kokybe.

Pirmoji buhalteriniy paslaugy techniné savybé — uztikrinta vykdymo ir kontrolés
atskirtis — iSskleista j apkrovos planavimo jvertinimg buhalteriniy paslaugy jmonéje. Autorinio
tyrimo metu analizuotoje buhalteriniy paslaugy jmonéje UAB ,lIntegre” pagal praktika yra
nusistovejusi tokia darbo organizavimo tvarka, kad su skirtingomis jmonémis dirba sudarytos
komandos. Komandos sudétis dazniausiai yra vyr. buhalteré, viena arba dvi buhalterés, kurios
padeda vyr. buhalterei ir atlieka visas jos pavestas uzduotis bei viena arba dvi apskaitininkes,
kurios atsakingos uz techninius darbus — dokumenty suvedimg j buhalterinés apskaitos

kompiutering programa, dokumenty sutvarkymga ir kitus smulkius darbus.
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7 pav. Antrasis kokybés namas buhalteriniy paslaugy kokybés gerinimui. Sudaryta

autores.

Taigi siekiant suprojektuoti kokybisky buhalteriniy paslaugy teikimo paslaugg labai

svarbu, kad jmongje biity planuojamas ir vertinamas buhalteriy komandos apkrovimas. Tik

pakankamai laiko turédami specialistai savo darbus gali atlikti kokybiskai ir gerai. Ekspertés i$

savo patirties jvardijo, kad Siam procesui uztikrinti reikia jvesti tokj rodiklj, kuris padéty

uztikrinti proceso jgyvendinamuma — buhalteriy komanda, priklausomai nuo jos sudéties,

neturéty buti atsakinga uz daugiau kaip 15-20 mazy jmoniy (iki 10 darbuotojy) ir 2-3 dideliy

jmoniy apskaitg. Uztikrinus tokig apkrova buhalteriy komandai, galima pasiekti, kad techninés

savybés uztikrinta vykdymo ir kontrolés atskirtis rodiklis — darbg patikrinti bent du kartus bus
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igyvendinta. Tokiu biidu uztikrinamos kokybiskesnés buhalterinés paslaugos — sumazeja klaidy
tikimybé, auga klienty ir valstybiniy institucijy pasitikéjimas buhalteriniy paslaugy jmone.

Kitos dvi techninés savybés — iSsilavinimas buhalterijos srityje ir darbo patirtis
buhalteringje apskaitoje — buvo isskleistos | jdarbinimo procesg. Tai itin svarbus procesas, nes
buhalteriniy paslaugy kokybe¢ yra tiesiogiai priklausoma nuo ja tvarkancio asmens — buhalterio.
Todé¢l buhalteriniy paslaugy imonei personalo politika yra biitina, ji turi buiti tokia, kad uztikrinty
kompetentingo ir iSsilavinusio zmogaus atrankg ] buhalterinés apskaitos specialisto vieta.
Personalo politikoje tikslinga nurodyti aiSkius ir pagristus reikalavimus skirtingo lygio
specialistams — vyr. buhalteriui, buhalteriui ir apskaitininkui. Norint jdarbinti Zmogy vyr.
buhalterés pareigoms turi buti keliami aukSc¢iausi reikalavimai — pretendentas turi turéti aukstajj
iSsilavinimg buhalterinés apskaitos srityje, turéti tokio darbo patirties bent 2-3 metus ir
rekomenduojama, kad turéty buhalterio profesionalo kursy baigimg ir sékmingg egzaminy
i$laikyma patvirtinantj sertifikata. Sioms pareigoms turi biiti keliami auks¢iausi reikalavimai,
kadangi Sis darbuotojas bus atsakingas uz visy jam patikéty jmoniy buhalterijg ir dar turés
vadovauti visai jam paskirtai buhalteriy komandai — tai reiskia, kad tai yra pagrindinis zmogus tos
komandos, kuris atsakingas uz klientams teikiamy paslaugy kokybe.

Personalo politikoje turi biiti nurodyti ir reikalavimai jdarbinant Zemesnés kvalifikacijos
specialistus — buhalterius ir apskaitininkus. Buhalteriui keliami reikalavimai turéty buti —
iSsilavinimas buhalterinés apskaitos srityje ir darbo patirtis 2-3 metai buhalterinés apskaitos
srityje. Apskaitininkui keliami reikalavimai gali biiti mazesni, jis gali ir neturéti darbo patirties,
taciau iSsislavinimas buhalterinés apskaitos srityje yra privalomas.

Buhalteriy profesionaly kursai ir egzaminas — yra kita svarbi technin¢ buhalteriniy
paslaugy savybé, kuri buvo keliama j antrajj kokybés namg ir iSskleista | atestacijos procesa,
kurios rodiklis — bent vienas buhalteris komandoje turi turéti buhalterio profesionalo varda. Pagal
kokius reikalavimus suteikiamas $is, auks¢iausig specialisto kvalifikacija suteikiantis vardas,
buvo rasoma 3.3 magistro darbo dalyje. Siekiant uztikrinti kokybiska buhalteriniy paslaugy
teikimg kiekvienam klientui, reikia planuoti ir jgyvendinti atestacijos procesg. Buhalteriniy
paslaugy jmonei, kuri siekia kokybiSkumo, jmonés augimo ir klienty pasitikéjimo, §is procesas
yra privalomas. Jis turi biiti planuojamas ir jgyvendinamas taip, kad darbuotojams biity suteikta
galimybeé kelti kvalifikacijg ir kompetencija.

Penktoji techniné savybé yra kursai, skirti atnaujinti zinias, prisitaikyti prie naujoviy,

kurios rodiklis yra kiekvieng darbuotoja siysti j mokymus bent du kartus per metus. Si savybé
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skleidziama ] periodiniy mokymy procesa, kuris turi biiti planuojamas ir jgyvendinamas taip, jog
kiekvienas darbuotojas per metus biity mokomas bent 60 valandy. Mokymai gali biti jvairis,
priklausomai nuo ekonominés situacijos ir teisiniy pakeitimy buhalterinés apskaitos srityje.
Svarbu tirti ir nustatyti mokymy poreikj jmonéje. Ivykus svarbiems pokycCiams ar atsiradus tam
tikroms naujovéms gali biiti organizuojami ir bendri mokymai visiems darbuotojams — svarbu
uztikrinti naujausios informacijos sklaida ir uztikrinti, kad buhalterinés apskaitos specialistai
laiku suzinoty apie visus pokycius, naujoves, kurias jiems reikia taikyti savo darbe bei informuoti
apie tai klientus. Taip siekiant iSlaikyti patikimos ir kokybiskas paslaugas teikiancios buhalteriniy
paslaugy jmonés jvaizdj savo ir potencialiy klienty akyse.

Paskutiné techniné buhalteriniy paslaugy savybé, kuri buvo perkelta j antrajj kokybés
namg yra nuolatinis bendravimas su klientais, kurios pasiekiamumas uztikrinamas planuojant su
klientais bendrauti bent du kartus per savaite. Si savybé buvo i$skleista j kliento aptarnavimo
procesa, kurio uztikrinimo rodiklis yra susitikti su mazas jmones turinciais klientais 2 kartus per
ménesj, o su didesnes jmones turinCiais klientais — bent 4 kartus per ménesj. Susitikimy su
klientais tikslas — gauti visus buhalterinei apskaitai reikalingus dokumentus, suzinoti visas
naujoves ir pasikeitimus kliento jmong¢je, pranesti klientui visa svarbig ir reikalingg informacija
apie jo jmonés apskaitg, surinkti visus reikalingus parasus ant dokumenty ir pan. Dazni
susitikimai su klientais mazina klaidy ir nesusipratimy, nesusikalb&jimo tikimybe. Bitent todél
ger¢ja teikiamy paslaugy kokybé klientui ir jo pasitikéjimas buhalterines paslaugas teikiancia
jmone. Internetinés apklausos metu respondentai — buhalteriniy paslaugy klientai — nurodé¢ kaip
vieng i§ svarbiausiy aspekty — norg, kad buhalterés tvarkancios jy jmonés buhalterijg skirty
daugiau laiko bendravimui ir jvairiy dalyky, susijusiy su buhalterine apskaita, aptarimui, ka
patvirtino ir pritaikytas KFI metodas.

Apibendrinant galima pasakyti, kad pritaikius kokybés funkcijos iSskleidimo
metodologija, visi Sie jvardinti procesai turi buiti planuojami ir jgyvendinami buhalteriniy
paslaugy jmongje, siekiant pagerinti buhalteriniy paslaugy kokybe. Labai svarbu, kad buty
uztikrintas, KFI taikymo metu nustatyty, techniniy ver&iy pasiekiamumas. Sie procesai turi biti
apraSyti ir visi darbuotojai turi buti su jais supazindinti, kad buty uztikrintas vienodas ir
kokybiskas paslaugy teikimas visiems klientams. Identifikuotus procesus buhalteriniy paslaugy
jmonéje reikia nuolat atnaujinti, prizitiréti ir jais vadovautis projektuojant buhalteriniy paslaugy
teikimg klientams. Tuomet didés teikiamy paslaugy kokybiskumas, stiprés klienty pasitikéjimas

ir pasitenkinimas jiems teikiamomis buhalterinémis paslaugomis, o tuo paciu ir susidarys didesné
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galimybé buhalteriniy paslaugy jmonei augti ir sékmingai pléstis. Pristacius tyrimo rezultatus
UAB ,Integre” jmonéje buvo nuspresta aprasyti ir jdiegti Siuos pagrindinius buhalteriniy
paslaugy teikimo procesus bei kontroliuoti jy rodikliy pasiekiamumg (Zr. 1 priedas — aprobavimo
pazyma UAB ,,Integre®).

Daugiausia démesio projektuojant buhalteriniy paslaugy teikima reikia skirti jdarbinimo
ir atestacijos procesams, nes pagal eksperty nuomong — santykiy matricoje nustatytus stiprumo
rySius ir apskaiCiuotas santykines bei absoliucigsias technines reik§mes — jos yra svarbiausios

siekiant gerinti teikiamy paslaugy kokybe.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

1. ISanalizavus literatiirg, nustatyta, kad kokybés funkcijos iSskleidimo metodas yra
efektyvus produkty kiirimo metodas, kuris leidzia vartotojy poreikius jvertinti viso produkto
kiirimo ar tobulinimo proceso metu. Skirtingai, nei kiti projektavimo metodai, §is yra j vartotoja
labiau orientuotas produkto projektavimo procesas.

2. Atlikus uzsienio ir Lietuvos autoriy literatiros lyginamaja analize, paaiskéjo, kad
KFI Lietuvoje néra placiai zinomas ir taikomas metodas. Lietuvos autoriy literatiiroje apie KFI
raSoma tik penkiuose vadovéliuose ir yra paraSyti 3 straipsniai lietuviy kalba apie KFI
metodologijos teorija. Lietuvos autoriy literatiiroje néra pateikiama jokiy praktiniy pritaikymo
versle pavyzdziy, todél darbo autoré daro iSvada, jog jis néra toks populiarus kaip kitose Salyse
visame pasaulyje. Tuo tarpu uzsienio autoriy literatiroje pateikiama nemazai moksliniy
straipsniy, kuriuose autoriai nagrinéja kokybés funkcijos isskleidimo pritaikyma jvairioms sritims
bei pateikia bandymus $j metoda patobulinti sujungiant su kitais metodais, tokia tyrimo gausa
leidzia daryti prielaida, jog kitose Salyse, §is metodas yra placiai taikomas praktikoje.

3. Atlikus zvalgomajj tyrimg, nustatytos svarbiausios buhalteriniy paslaugy savybés,
jas teikianciy profesionaly nuomone. Atsizvelgus j Sio tyrimo rezultatus buvo sudaryta apklausa
tiesioginiams §iy paslaugy vartotojams — UAB ,,Integre* klientams ir $ios jmonés konkurenty —
UAB ,,Audikom* klientams. Elektroninés apklausos variantas el. pastu buvo siun¢iamas visiems
118 UAB ,,Integre* klienty ir visiems 50 UAB ,,Audikom® klienty. Buvo gautos 43 uzpildytos
anketos i§ UAB ,,Integre* klienty ir 28 uzpildytos anketos 1§ konkurenty jmonés klienty. Ankety
griztamumo laipsnis yra 36,44 % ir 56,00 %. Sis patikimumo rodiklis yra pakankamai geras,
kadangi jprastai elektroniniy apklausy grjztamumo laipsnis, pagal tyrimo metodologija, nevirsija
30,00 %.

4. Internetinés apklausos metu surinkti duomenys buvo analizuojami Microsoft Office
Excel programa ir statistine programa SPSS. Norint patikrinti ar duomenys yra patikimi ir visi
skalés klausimai pakankamai atspindi tiriamajj dydi SPSS programos pagalba buvo
skai¢iuojamas Cronbach alpha koeficientas. Apskaic¢iavus Cronbach alpha koeficients, kuris
lygus 0,745, nustatyta, kad duomenys yra tinkami statistinei — matematinei analizei atlikti ir tarp
ju yra geras koreliacinis rysys.

5. Siekiant jvertinti buhalteriniy paslaugy savybiy svarbumg balais buvo apskai¢iuoti
visy respondenty pateikty vertinimy kiekvienai savybei vidurkiai. Analizuojant ar tarp jy yra

statistiSkai reik§mingi skirtumai buvo naudojamas RM ANOVA testas. Nustatyta, kad daugumos
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buhalteriniy paslaugy savybiy svarbumas buvo jvertintas kaip labai svarbus arba svarbus.
Vartotojy reikalavimy ir naudos matricoje bei planavimo matricoje jvardinty savybiy svarbumo
balai buvo iSranguoti pagal santyking skale nuo 1 iki 10.

6. Pagal apklausos rezultatus nustatyta, jog dauguma respondenty savo buhalteriniy
paslaugy ijmoniy teikiamomis paslaugomis yra patenkinti — klientai buhalteriniy paslaugy savybes
jvertino tarp gerai ir labai gerai - net 40 % respondenty jvertino jiems teikiamy buhalteriniy
paslaugy kokybe kaip labai gerai ir net 44 % apklaustyjy - gerai. Dél to galima daryti iSvada, jog
respondentai pasirinko paslaugos teikéjais analizuotas jmones vien dél to, kad Sios savybés yra
bitinos paslaugai suteikti ir yra patenkinamos, todél jas galima jvardinti kaip besalygines savybes
pagal Kano modelj. IS to galima daryti iSvada, kad zvalgomojo tyrimo metu buvo identifikuotos
bitinosios buhalteriniy paslaugy savybés, kuriy nepatenkinus klientas tiesiog nesirinkty Sios
buhalteriniy paslaugy jmonés. Pakartotinai atliekant §j tyrimg rekomenduojama ieskoti tokiy
buhalteriniy paslaugy savybiy, kurios virSyty klienty likesCius ir, kurios pasak Kano, sukurty
papildomg konkurencinj pranaSumg. Atliekant buhalteriniy paslaugy procesy projektavima,
siekiant pagerinti teikiamy paslaugy kokybe, yra labai svarbu identifikuoti tokias savybes.

7. Suprojektavus planavimo matricg paaiskéjo, kad konkurenty jmonés klientai kaip
svarbesnes jvertino Sias savybes: atitikt] teisinei bazei, pareiginguma, novatoriSkumg ir
savalaikiSkumg. Projektuojant buhalterinés apskaitos paslaugy teikima reikéty prisiminti tai ir
pasistengti paslaugos teikimg organizuoti taip, kad Sioms savybéms jgyvendinti buty keliami
aukStesni reikalavimai nei iki Siol.

8. Autorinio tyrimo metu buvo nustatyta techninés buhalteriniy paslaugy savybés ir
rySiai tarp jy bei klienty vertinty savybiy. Taip pat uzpildyta technikos koreliacijos matrica,
kurioje pagal KFI metodologija nustatomi rySiy stiprumai tarp techniniy savybiy. Taciau
projektuojant §ig matrica buhalterinéms paslaugoms, remiantis autorinio tyrimo rezultatais, buvo
nuspresta, kad Sioje matricoje bus nurodoma tik teigiama ar neigiamg jtaka tarpusavyje darantys
techniniy savybiy pokyciai. Toks sprendimas dél technikos koreliacijos matricos sudarymo
priimtas, nes rySiai tarp visy savybiy ir darby buhalteringje apskaitoje yra labai aiskas ir tiksliai
nustatyti teisés aktuose — neatlikus vieny darby negalima padaryti kity.

9. Pirmasis kokybés namas buhalteriniy paslaugy teikimui suprojektuotas, pasitarus su
ekspertémis, yra be technikos matricos, kurioje teoriskai turi biiti palyginamas techniniy savybiy
svarbumas su konkurenty jmone. Kadangi buhalterinés paslaugos yra grieztai reglamentuotos

paslaugos — jy techniniy reikalavimy palyginimas su konkurentais neduoty pridétinés vertés. Dél
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Siy priezasCiy buvo atsisakyta technikos matricos ir sitloma tokia KFI teorinio metodo
modifikacija projektuojant buhalterines paslaugas. Dar viena modifikacija yra prie§ tai minéta
kitokia techninés koreliacijos matrica, kurioje buvo nurodyta teigiama — neigiama techniniy
savybiy tarpusavio koreliacija, o ne rysiy tarp techniniy savybiy stiprumas. Taip kokybés namas
buvo kei¢iamas dél didesnés pridétinés vertés — kadangi buhalteriniy paslaugy techniniy savybiy
ry$iai yra stipras tarp visy identifikuoty savybiy, tai tikslinga tik iSanalizuoti kokios savybés turi
tarpusavyje teigiama ar neigiama tarpusavio koreliacijas.

10. Svarbiausios techninés savybés, kurios keliamos j kita kokybés nama yra: uztikrinta
vykdymo ir kontrolés atskirtis, iSsilavinimas buhalterijos srityje, buhalteriy profesionaly kursai ir
egzaminas, kursai, skirti atnaujinti zinias ir prisitaikyti prie naujoviy, darbo patirtis buhalterinéje
apskaitoje ir nuolatinis bendravimas su klientais.

11. Antrasis kokybés namas buvo modifikuotas ir sudarytas tik i§ vartotojy reikalavimy.
santykiy bei technikos reikalavimy matricy. Visy kity matricy buvo atsisakyta, kadangi jos neturi
pridétinés vertés Siame etape: planavimo ir technikos matricy buvo atsisakyta dél to, kad procesy
planavimo etape lyginimasis su konkurentais neturi jokios prasmés, nes pagrindinis tikslas —
suprojektuoti procesus taip, kad biity uztikrintas nustatyty techniniy verciy pasiekiamumas;
techninés koreliacijos matrica nebuvo pildoma dél to, kad visi rySiai tarp identifikuoty procesy
yra teigiami ir stipras.

12. Technines savybes susiejus su procesais, paaiskéjo, kad svarbiausi buhalterinés
apskaitos procesai, siekiant suplanuoti ir teikti kokybiSkas paslaugas turéty buti — apkrovos
planavimo jvertinimo, jdarbinimo, atestacijos, periodiniy mokymy ir klienty aptarnavimo
procesai, kuriems jgyvendinti buvo nustatyti techniniai parametrai ir iskelti tikslai, kuriy
pasiekimas padés uztikrinti kokybiSkesnj buhalteriniy paslaugy teikimg klientams.

13. Atsizvelgus ] autorinio tyrimo rezultatus galima apibendrinti, kad taikant tradicinj
KFI metodg buhalterinéms paslaugoms, ji reikia adaptuoti: nustatyti papildomas, klienty
lukescius virsijancias buhalterinés apskaitos paslaugy savybes ir skirti daugiau démesio savybiy
identifikavimui bei nustatymui kaip jas vertina klientai. Taip pat projektuojant kokybés namus
paslaugoms tikslinga atsisakyti anks¢iau minéty matricy arba jas pakoreguoti pagal konkrecia
paslauga, kuriai projektuoti naudojamas KFI metodas.

14. Atlikus autorinj tyrimg KFI metodas buvo pritaikytas buhalteriniy paslaugy kokybés
gerinimui. Sis praktinis KFI taikymo pavyzdys gali biiti naudingas norint pagerinti ir kity
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paslaugy kokybe. Projektuojant paslaugy teikimg galima atsizvelgti i tokj modifikuotg KFI

metodo taikyma, kurj pasiiilé magistro darbo autoré atlikusi §j autorinj tyrima.
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SUMMARY

79 pages, 7 charts, 7 pictures, 38 references.

The main objective of this thesis is to analyze the quality function deployment
methodology in order to improve the quality of accounting services. This paper consists of three
main parts: a literature review, research methodology and the formation of the quality houses for
accounting services quality improvement.

In the literature review, QFD methodology essence and principles are described and an
example of the traditional QFD model application is provided. Moreover, detailed quality house
formation process and QFD practical application examples found in foreign literature are
presented.

Research methodology consisted of three phases. To begin with, an reconnaissance study
was performed to identify the characteristics of accounting services. Four structured interviews
with experts in the field of accounting were carried out. Based on reconnaissance study results, an
online survey for accounting services clients was designed in order to find out their requirements
for accounting services. The last stage of the research consisted of organized focus group
discussion with experts. The objective of this qualitative study was to identify technical
accounting services features and their values, to assess the strength of the relationship between
clients requirements and technical characteristics, to identify positive or negative influence

technical changes make on each other and to calculate the absolute and relative technical values,
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according to which the most significant technical accounting services characteristics were
determined.

After establishing six most significant technical characteristics, they were moved to the
second quality house, where they were unfolded into processes and their technical parameters
were identified. Major accounting processes that need to be planned and implemented by
accounting services firm in order to provide a better quality of accounting services include
assessment of the load planning, recruitment, certification, periodic training and customer service
processes.

Literature review and author's research results are summarized in conclusions and
recommendations. In the conclusions, the QFD model applicability for accounting services is also
provided. Moreover, the main results of how to improve the quality of accounting services are
presented.

In conclusion, it can be stated that this master's work - quality function deployment
methodology appliance for accounting services quality improvement - has both academic and
practical benefits. Novelty brought to science - generalized theory, analyzed practical examples
of foreign literature, adapted QFD method for services and provided practical insights. Practical
benefits - research of two Lithuanian accounting companies helped to identify the most important
processes and characteristics, which planning and implementation can improve the quality of
accounting services.

Master's work was approved by accounting services company ,,Integre*. The author has
provided this company with the aggregated results and suggestions on how to plan accounting
services in order to improve the quality of services, increase customer confidence, achieve

business growth and competitive advantage.
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2 priedas. Zvalgomojo tyrimo — struktiirizuoto interviu transkripcija

1.

Kokios buhalteriniy paslaugy teikimo savybés, jisy nuomone, yra pacios svarbiausios ir
reikSmingiausios?
Tikslumas, profesionalumas, darba atlikti tiksliai laiku (“just in time”), jstatymy laikymasis,
buhalterinés apskaitos principy laikymasis, komunikabilumas bendraujant su klientais.
Buhalterija turi biiti integruota ir pritaikyta verslui, kad padéty vadovams priimti tinkamus
sprendimus reikiamu metu. Buhalteriné apskaita turi buti vedama kruopsciai, buhalteris turi
buti kompetentingas, gerai iSmanyti teising baze¢, nuolat atnaujinti savo Zzinias ir siekti

tobuléti, apie naujoves informuoti klientus.

2. Kaip jos jgyvendinamos?

Labai svarbu pasirinkti tinkamg darbuotoja — jis turi biiti kruopstus, iSsilavines ir siekiantis
nuolat tobuléti. Siekiant atitikti profesionalumo kriterijy darbuotojas turi turéti aukstaji
universitetinj iSsilavinimg buhalterinés apskaitos arba ekonomikos srityje. Taip pat turi buti
darbuotojo noras nuolat atnaujinti Zinias, kelti kompetencija ir tobuléti. Norint atlikti visus
darbus laiku reikia mokéti planuoti savo laikg ir susidélioti darbus pagal svarbuma. Taip pat
labai svarbus aspektas yra jstatymy bei verslo apskaitos standarty (VAS) iSmanymas.
Bendravimas su klientu yra viena i§ svarbiausiy buhalteriniy paslaugy teikimo daliy, todél
darbuotojas turi biiti komunikabilus ir mokeéti profesionaliai bendrauti su klientais, suteikti
visg jiems reikalingg informacija reikiamu momentu ir gebéti atsakyti j visus klientams
iSkylancius klausimus ir jvairias problemas, apie pokycius nedelsiant informuoti vadovus.
Ivertinkite kiekvienos jvardintos savybés svarbumg klientui balais nuo 1 iki 5.

Visos jvardintos savybés yra labai svarbios ir reikSmingos, tod¢l jas vertinti reikéty kaip labai
svarbias — 5. Gal tik kaip maziau svarbias galima isskirti savybes — darbg atlikti tiksliai laiku
ir bendravima su klientu. Jas jvertinti galima 4. Jos tikrai yra svarbios, bet dirbant Sioje srityje

visada svarbiausia nepazeisti jstatymy ir darbg atlikti teisingai.

4. Kokig reikSme klientui turi pagrindiniy buhalteriniy paslaugy daliy — pirkimy, pardavimy,

mokéjimy ir darbo uzmokescio apskaitos tvarkymas.
Svarbiausia klientui yra atstovavimas valstybinése institucijose ir tarpiniy finansiniy ataskaity
parengimas, kuriy reikia kreditui ir lizingui gauti. IS finansiniy ataskaity klientus labiausiai
domina pelno (nuostoliy) ataskaita. Taip pat klientams riipi mokejimy ir darbo uzmokesc¢io
pateikimas laiku ir tiksliai. Visy finansiniy ataskaity paruoSimas mety gale yra svarbus, bet

klientai tam skiria maziau démesio nei pries tai jvardintiems darbams. Tuo tarpu daugiausiai
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laiko reikalaujantis pirkimy ir pardavimy suvedimas, be kuriy nebiity galima uzpildyti jokiy
deklaracijy ir ataskaity parengti, klientams néra prioritetinis darbas. Jie nelabai supranta kokig
didel¢ reikSme turi Sie darbai ir pirkimy bei pardavimy saskaity faktiry apskaitai didelio
démesio neskiria.
Kokie yra pagrindiniai klienty reikalavimai apskaitos tvarkymui?

Tai labai priklauso nuo jmonés veiklos pobudzio. Vieni nori gauti pelno (nuostoliy)
ataskaitas, nes ne visos jmongs, teikiancios buhalterines paslaugas, tai daro. Kitiems labai
svarbu laiku gauti visga informacijg, tai aktualiausia mazmenine prekyba uZsiimancioms
jmonéms. Dar kitiems klientams svarbus savalaikis ir tikslus mokes¢iy deklaravimas ir
mokéjimas, kad nekilty jokiy problemy su valstybinémis institucijomis. Tai dazniausia svarbu
mikro jmonéms, kuriose yra iki 2 darbuotojy. Didesnéms jmonéms svarbiau valdymo
apskaita ir sgnaudy paskirstymas, jy optimizavimas. Tai aktualu mazmenine prekyba
uzsiimancioms jmonéms, projekty ir statybos jmonéms, transportu bei logistika

uzsiimancioms organizacijoms.
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3 priedas. Anketa UAB “Integre” klientams

PraSome Jusy sudalyvauti apklausoje apie buhalteriniy paslaugy kokybe. Konfidencialumas
uztikrinamas. Vilniaus universiteto Ekonomikos fakulteto kokybés vadybos magistro

studenté raso darbag apie buhalteriniy paslaugy teikimo kokybés gerinima, apklausos duomenys
bus naudojami magistrinio darbui. Taip pat Sia apklausa norima iSsiaiskinti Jusy pasitenkinimag
UAB ,,Integre* teikiamy paslaugy kokybe, kad biity galima, atsizvelgus i Jiisy nuomone,

pagerinti teikiamas paslaugas.

1. Buhalterinés apskaitos tvarkymas labai priklauso nuo jmonés specifikos, todé¢l jvardinkite
kokia veikla Jiis uzsiimate?
a) Mazmeniné/didmeniné prekyba
b) Teisinés paslaugos
¢) Kaviné/restoranas
d) Gamyba
e) Statyba
f) Reklama
g) Logistika
h) Kita (jrasykite)
2. Kiek laiko naudojatés UAB ,,Integre* paslaugomis?
a) Maziau nei 2 m.
b) Nuo 2 iki 4 mety
c) Daugiau nei 4 metus
3. Pazymeékite, kuris apskaitos darbas yra svarbiausias Jisy jmonei:
a) Informacijos pateikimas laiku
b) Savalaikis ir tikslus mokesciy deklaravimas valstybinéms institucijoms
c) Darbo uzmokescio ir su juo susijusiy mokesciy (sodros, GPM, jmokos j GF)
paskaiciavimas laiku
d) Sanaudy paskirstymas
e) Kita (jrasykite)
4. Kaip vertinate UAB ,,Integre* teikiamy paslaugy kokybe?
a) Labai gerai, visa reikalinga informacija ir darbai atliekami bei pateikiama visada laiku.

Mano verslo finansai yra patikimose rankose.
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b) Gerai, darbai atliekamai gerai ir greitai.
c¢) Nei gerai, nei blogai. Noréciau, kad buhalteré skirty daugiau laiko.
d) Blogai, informacija gaunu pavéluotai, daznai ,.iSlenda“ buhalterés klaidos.
e) Labai blogai, nes (jrasykite)
5. Kaip UAB ,,Integre* galéty labiau ,,padéti jusy verslui?

(Jrasykite)

6. Kokias savybes turi turéti buhalteris, tvarkantis Jusy jmonés apskaita? (Galima pasirinkti
kelis variantus)
a) Kruopstumas
b) Nuolankumas
¢) Profesionalumas
d) Atsakingumas
e) Noras ir pasiryzimas nuolat mokytis ir tobuléti
f) Uzsispyrimas
g) Ripestingumas

7. Pasirinkite vieng buhalteriniy paslaugy savybe, kuri, Jisy manymu, yra pati svarbiausia ir
ja privalo turéti apskaitg tvarkantis Zzmogus:
a) Tikslumas
b) Profesionalumas
c¢) Darbo atlikimas laiku (,,just in time*)
d) Komunikabilumas

e) Istatymy ir visy teisiniy reglamenty, apibrézianc¢iy buhaltering apskaitg, iSmanymas.

8. Ar metinés finansinés atskaitomybés parengimas yra labiausiai jus dominantis darbas?
a) Taip, jis aktualiausias, nes parodo visy mety rezultatus, kuris man labai svarbus.
b)Nelabai, Sis darbas yra vienas i§ svarbesniy, bet a§ jam neskiriu daug démesio.

¢) Ne, man jis jokios jtakos neturi. Neturiu laiko j tai gilintis.

9. Ivertinkite pateiktus teiginius pagal svarbuma: 1 — visiskai nesvarbu, 2 — nesvarbu, 3 — nei

svarbu, nei nesvarbu, 4 — svarbu, 5- labai svarbu.
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1. Imonés apskaita turi biiti tvarkoma kruops¢iai — kruopstumas.

2. Visi darbai, susije¢ su apskaita turi biiti atlikti laiku — savalaikiSkumas.

3. Buhalteris turi atstovauti mano jmonei valstybinése institucijose (teikti

deklaracijas, atsakyti j iSkilusius klausimus ir pan.) — pareigingumas.

4. Buhalteriné apskaita turi biiti tvarkoma profesionaliai —

profesionalumas.

5. Imonés apskaita turi biiti tvarkoma laikantis visy jstatymy ir verslo

apskaitos standarty reikalavimy — atitiktis teisinei bazei.

6. Buhalteris turi buti komunikabilus — komunikabilumas.

7. Mano jmonei svarbiausias yra tarpiniy finansiniy ataskaity parengimas,

reikalingas kreditui ar lizingui gauti — specifiSkumas,

8. Buhalteriné apskaita turi bti visiSkai integruota ir pritaikyta verslui —

integruotumas.

9. Imonei paskirtas buhalteris turi gebéti atsakyti j visus vadovui

iSkylancius klausimus — kompetentingumas.

10. Pateikiama apskaitos informacija turi buti tiksli — tikslumas.

11. Buhalteris turi nuolat mokytis, tobuléti, sekti visg naujausia

informacijg ir Jus informuoti apie visus pasikeitimus — novatoriSkumas.

10. Ar Jums svarbu kaip tvarkoma Jiisy jmonés apskaita?

a) Svarbu. Mane domina kiekviena smulkmena — noriu zinoti viska, kas susij¢ su mano

jmonés finansais ir apskaita. Kiekvieng ménesj tuo domiuosi ir kruops$ciai viska tikrinu.

b) Nelabai svarbu. DidZigja dalj laiko skiriu verslui, o apskaitos tvarkyma palieku

profesionaly rankose.

¢) Nesvarbu. Tam ir pasiraSiau sutartj su buhalteriniy paslaugy jmone, kad man nereikéty

visai ripintis apskaita. Man reikia, kad buhalteris mane informuoty dél svarbiausiy dalyky

ir nuolat priminty kg turiu padaryti.

d) Kita (jrasykite)

Dékoju uz atsakymus!
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4 priedas. UAB ,Integre“ klienty nuomoné kokios buhalterio savybés yra svarbiausios.

Sudaryta autorés.

Kruopstumas

40
E Nuolankumas

Profesionalumas
39

RUpestingumas
‘ .

Noras ir pasiryZimas nuola
mokytis ir tobuléti

UZsispyrimas

Atsakingumas
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5 priedas. UAB ,Integre* Kklienty pasirinkimas dél pacios svarbiausios buhalteriniy

paslaugy savybés, kuria turi turéti apskaita tvarkantis Zmogus. Sudaryta autorés.

Komunikabilumas
0%

Darbo atlikimas laiku
5%

Jstatymy ir visy
teisiniy
reglamenty,
apibrézianciy
buhalterine
apskaita,
iSmanymas.
14%
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6 priedas. RM ANOVA testo rezultatai. Sudaryta autorés, naudojant SPSS programa.

Measure: MEASURE 1

Mauchly's Test of Sphericity®

Within Subjects | Mauchly's | Approx. Chi- df Sig. Epsilonb

Effect W Square Greenhouse-Geisser | Huynh-Feldt | Lower-bound

factor1 ,065 183,042 44 ,000 ,605 ,662 ,111

Tests of Within-Subjects Effects
Measure: MEASURE 1
Source Type Il Sum df Mean F Sig. | Partial Eta | Noncent. Observed
of Squares Square Squared Parameter Power®

Sphericity Assumed 100,593 9 11,177 | 45,398 | ,000 ,393 408,580 1,000
Greenhouse-Geisser 100,593 5,448 18,466 | 45,398 | ,000 ,393 247,306 1,000

factort Huynh-Feldt 100,593 5,961 16,876 | 45,398 | ,000 ,393 270,600 1,000
Lower-bound 100,593 1,000 | 100,593 | 45,398 | ,000 ,393 45,398 1,000
Sphericity Assumed 155,107 630 ,246

Error(fa Greenhouse-Geisser 155,107 | 381,327 407

ctor1)  Huynh-Feldt 155,107 | 417,246 ,372
Lower-bound 155,107 70,000 2,216

a. Computed using alpha = ,05
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7 priedas. RM ANOVA testo rezultatas. Pairwise Comparisons duomeny lentelé, parodanti

ar reikSmingai skiriasi visi kintamieji vieni nuo kity.

Measure: MEASURE_1

Pairwise Comparisons

76

(I) factor1  (J) factor1 Mean Std. Error Sig.b 95% Confidence Interval for Difference”
Difference (I-J)
Lower Bound Upper Bound
2 -,042 ,071 1,000 -,283 ,198
3 -,099 ,078 1,000 -,364 ,167
4 ,099 ,061 1,000 -,108 ,305
5 ,070 ,058 1,000 -,126 ,267
1 6 -1,056" ,106 ,000 -1,417 -,696
7 - 775 ,086 ,000 -1,066 -,484
8 -451 ,080 ,000 - 722 -,180
9 ,042 ,051 1,000 -,131 ,215
10 -,366 ,064 ,000 -,585 -,148
1 ,042 ,071 1,000 -,198 ,283
3 -,056 ,072 1,000 -,301 ,189
4 141 ,067 1,000 -,088 ,370
5 113 ,047 ,892 -,048 ,273
2 6 1,014’ ,116 ,000 -1,409 -,619
7 -732 ,096 ,000 -1,059 -,405
8 -,408 ,093 ,002 -,725 -,091
9 ,085 ,059 1,000 - 117 ,286
10 -324 ,072 ,001 -,568 -,080
3 1 ,099 ,078 1,000 -,167 ,364




2 ,056 072 1,000 -,189 301
4 197 ,062 102 -014 409
5 169 ,066 ,596 -,057 395
6 -,958" 114 ,000 -1,346 -,569
7 -676 108 ,000 -1,042 -310
8 -352" ,100 ,036 -694 -,010
9 141 073 1,000 -108 390
10 -,268 ,085 ,109 -,557 ,022
1 -,099 ,061 1,000 -,305 108
2 -141 ,067 1,000 -,370 ,088
3 -197 ,062 102 -409 014
5 -,028 ,053 1,000 -,208 152
6 1,155 ,100 ,000 -1,494 -,816
7 -873 ,092 ,000 -1,185 -,561
8 -,549’ ,082 ,000 -,829 -,270
9 -,056 ,056 1,000 -,248 135
10 -,465 ,066 ,000 -,689 -,240
1 -,070 ,058 1,000 -267 126
2 -113 ,047 ,892 -,273 ,048
3 -169 ,066 ,596 -395 ,057
4 ,028 ,053 1,000 -152 208
6 1,127 110 ,000 -1,500 -,753
7 -,845 ,089 ,000 1,148 -,543
8 -521 ,087 ,000 -817 -,225
9 -,028 ,049 1,000 -195 139
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10 - 437 ,066 ,000 -,660 -213
1 1,056 ,106 ,000 696 1,417
2 1,014 116 ,000 619 1,409
3 958" 114 ,000 569 1,346
4 1,155 ,100 ,000 816 1,494
5 1,127 ,110 ,000 753 1,500
7 282 ,099 254 -,054 617
8 606 113 ,000 223 ,988
9 1,099 105 ,000 743 1,454
10 690" 107 ,000 325 1,055
1 775 ,086 ,000 484 1,066
2 732 ,096 ,000 405 1,059
3 676 108 ,000 310 1,042
4 873 ,092 ,000 561 1,185
5 845 ,089 ,000 543 1,148
6 -,282 ,099 254 -617 ,054
8 324 ,096 ,053 -,002 650
9 817 ,083 ,000 533 1,101
10 408’ 074 ,000 157 ,660
1 451 ,080 ,000 180 722
2 408’ ,093 ,002 ,091 725
3 352 ,100 ,036 010 694
4 549’ ,082 ,000 270 829
5 521 ,087 ,000 225 817
6 -,606 113 ,000 -,988 -,223
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7 -324 ,096 ,053 -,650 ,002
9 493 ,080 ,000 221 765
10 ,085 ,091 1,000 -226 395
1 -,042 ,051 1,000 -215 131
2 -,085 ,059 1,000 -,286 17
3 -141 073 1,000 -390 ,108
4 ,056 ,056 1,000 -135 248
9 5 ,028 ,049 1,000 -139 195
6 -1,099’ 105 ,000 -1,454 -,743
7 -817 ,083 ,000 -1,101 -,533
8 -,493 ,080 ,000 -,765 -,221
10 -,408’ ,062 ,000 -620 -197
1 366 ,064 ,000 148 585
2 324 072 ,001 ,080 ,568
3 268 ,085 ,109 -,022 557
4 465 ,066 ,000 240 689
10 5 437 ,066 ,000 213 660
6 -,690 107 ,000 -1,055 -325
7 -,408’ 074 ,000 -,660 -157
8 -,085 ,091 1,000 -,395 226
9 408 ,062 ,000 197 620

Based on estimated marginal means

*. The mean difference is significant at the ,05 level.

b. Adjustment for multiple comparisons: Bonferroni.
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