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Anotacija. Nors 1SO 9001 standarto taikymas kokybés vadybos sistemy kiirimui svie-
timo sektoriuje yra ne maZiau kritikuojamas nei propaguojamas, taciau 1SO ataskaity
duomenys rodo $vietimo srities institucijy, sertifikuoty pagal 1SO 9001 standartq, skai-
Ciaus augimg. Siame straipsnyje nagrinéjama aukstojo mokslo institucijy patirtis jgy-
vendinant 1SO 9001 standartg. Nustatomi ir analizuojami standarto taikymo motyvai,
dazniausiai iSkylancios jo jgyvendinimo problemos bei standartizuotos kokybés vadybos
sistemos naudos. Tyrimas rodo, kad: 1) aukstojo mokslo institucijose 1SO 9001 standar-
tas taikomas dazniausiai siekiant pagerinti vidinius institucijos procesus ir procediras ir
suvokiamas kaip konkurencingumo priemoné rinkoje, 2) standartizuotos kokybés vadybos
sistemos naudos dazniausiai yra susijusios su vidiniais administraciniy procesy ir proce-
diiry pokyciais institucijose, 3) ISO 9001 standarto taikymo kliitimis neZymiai daZniau
yra institucinés problemos.
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Ivadas

Tarptautiné standartizacijos organizacija (toliau — ISO) nuo savo veiklos pradzios
(1947 metai) iki Siy dieny yra publikavusi daugiau nei 19 000 tarptautiniy standarty, api-
manciy jvairias sritis [1]. Nuo pat ISO 9000 serijos standarty atsiradimo pradzios jie buvo
igyvendinami daugelyje organizacijy, priklausanc¢iy jvairiems pramoniniams sektoriams
[11, p. 533]. Nuo 1993 mety ISO pradéjo rinkti duomenis apie ISO 9000 sertifikatg tu-
rinCias organizacijas. Uzfiksuota, kad nuo 1993 iki 2010 m. gruodzio mén., buvo suteikti
1109 905 ISO 9001 sertifikatai 178 $alyse [10]. Zvelgiant j bendras pasaulines tendencijas,
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daugiausiai ISO 9001 sertifikaty turi Kinija (224 616), Italija (118 309), Ispanija (68 730),
uz jy lieka Japonija (62 746), Vokietija (48 324), Jungtiné Karalysté (41 150), JAV (32
400), Prancuzija (23 837) [40]. Tuo tarpu zvelgiant j ISO 9000 sertifikaty skaiciy, tenkan-
ti 1000 gyventojy, akivaizdus Italijos (1,70) ir Ispanijos (1,11) dominavimas. Po jy eina
Australija (0,84), Jungtin¢ Karalysté (0,76), Vokietija (0,48), Japonija (0,42), Pranciizija
(0,40), JAV (0,15), Kinija (0,11) [32, p. 43].

J. Llach ir kt. autoriy [22, p. 310] duomenimis, 2008 metais Svietimo sektorius ISO
9001 sertifikuoty sektoriy reitingy lenteléje uzéme 12 vieta i§ 39. Sertifikaty skaicius Svie-
timo srityje nuo 2004 iki 2008 mety iSaugo daugiau nei 40 procenty (1 pav.).

Pazymétina, jog apskritai néra zZinoma, kiek §iuo metu i§ viso yra pagal ISO 9001 stan-
dartg sertifikuoty aukstojo mokslo ir studijy institucijy. ISO ataskaitose pateikiami bendri
skaicCiai apie 37 sri¢iai priklausancias sertifikuotas institucijas neleidzia jy identifikuoti,
nes j 37 sritj, kuriai priskiriamas Svietimas, jeina jvairaus tipo mokyklos (pvz., vairavimo),
sportinis ir rekreacinis Svietimas ir pan. [8]. Taigi, ISO nepateikia duomeny nei apie konk-
recias sertifikuotas Svietimo (Siuo atveju aukstojo mokslo ir studijy) institucijas, nei apie
Svietimo srities sertifikavimy pasiskirstyma pagal valstybes.

Lietuvos standartizacijos departamento 2012 m. rugpjicio 1 d. duomenimis [35],
Lietuvoje pagal ISO 9001:2008 standartg yra sertifikuotos keturios nevalstybinés ir penkios
valstybinés aukstojo mokslo ir studijy institucijos ir jy padaliniai (mokslo institutai): VS]
VU Tarptautinio verslo mokykla, Tarptautiné teisés ir verslo mokykla, KTU Metrologijos
institutas, Kauno technikos kolegija, Lietuvos aukstoji jareivystés mokykla, VS] Vilniaus
kooperacijos kolegija, VS] Kolpingo kolegija, VGTU Aplinkos inZinerijos fakulteto Keliy
tyrimo institutas, VGTU Teritorijy planavimo mokslo institutas.
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1 pav. ISO 9001:2000/2008 sertifikaty skaicius Svietimo srityje

Saltinis: sudaryta autorés pagal [39]
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2007 metais ISO jsteigé ir organizavo pirmajj apdovanojimg aukstojo mokslo ir studijy
institucijoms. Apdovanojimy tikslas — didinti standartizavimosi svarbos supratimg pasauly-
je, padedant aukstojo mokslo institucijoms perduoti savo Zinias, reklamuoti gergsias prak-
tikas bei nuolatinj tobuléjima. Pirmuoju, 2007 mety, ISO nugalétoju tapo Kinijos Jiliang
universitetas (finale taip pat dalyvavo aukstojo mokslo institucijos i§ Egipto, Pranctzijos,
Japonijos, Koréjos, Olandijos). 2009 mety laimétoju tapo Olandijos Erasmus universite-
to Roterdamo vadybos mokykla (finale dalyvavo akademinés institucijos i§ Olandijos,
Baltarusijos, Egipto, Pranciizijos, Koréjos ir Ukrainos) [39]. 2011 mety nugalétoju tapo
Kanados Aukstoji technologijos mokykla (finale taip pat dalyvavo Baltarusijos, Bulgarijos,
Indonezijos, Irano, Jungtinés Karalystés, Omano, Botsvanos aukstojo mokslo institucijos)
[45].

Daugelis autoriy [12, p. 386] pazymi, jog nors ir yra jvairiy alternatyviy modeliy, pa-
dedanc¢iy organizacijoms jgyvendinti Visuotinés kokybés vadyba, taciau ISO 9000 standar-
tai tampa vis populiaresni tarp Svietimo institucijy. Vis délto svarbu pazymeéti, jog kokybés
vadybos sistemy sertifikavimo pagal ISO 9001 standarto reikalavimus ,,populiarumo tarp
aukstojo mokslo ir studijy institucijy nejmanoma identifikuoti nei remiantis esamomis ISO
ataskaitomis, nei nacionaliniy standartizacijos institucijy (ISO nariy) ataskaitomis (iSsky-
rus pavienius atvejus).

Straipsnio moksliné problema kyla i§ ISO 9001 standarto taikymo Svietimo sektoriuje
dilemos. Viena vertus, abejojama standarto teikiama nauda bei jo tinkamumu $vietimui,
teigiant, kad ISO 9000 standartai yra ,,siauras vamzdis®, kad jie yra klaidinantys ir jy tai-
kymas $vietimo institucijose sukelia ,,painiavg ir siaubg™ [50, p. 917]. PaZymima, kad ISO
standartai Svietimo tiekéjams tampa jautria problema, nes jie yra pernelyg bendri ir reika-
laujantys tinkamos interpretacijos [46, p. 23]. Kita vertus, akcentuojama, jog ISO 9001
standartas gali buti taikomas visose organizacijose, nepriklausomai nuo jy tipo, dydzio ir
tiekiamo produkto ar paslaugos [20, p. 13], ir kad ISO standarto jgyvendinimas $vietimo
institucijoms gali duoti daug naudos [2, p. 253].

Sio straipsnio tikslas — i$analizuoti ir apibendrinti auks$tojo mokslo ir studijy institu-
cijy praktines patirtis kuriant standartizuotas kokybés vadybos sistemas. Autorés keliami
uzdaviniai: 1) nustatyti ir iSanalizuoti ISO 9001 standarto taikymo motyvus; 2) identifikuo-
ti ir iSnagrinéti pagrindines problemas kuriant kokybés vadybos sistemas pagal ISO 9001
standartg; 3) nustatyti ir aptarti standartizuotos kokybés vadybos sistemos naudas.

Straipsnyje analizuojamos 17 atvejy (i$ jy 10 empiriniais tyrimais paremtos patiréiy
analizés [24; 26; 37; 41; 36; 44; 28; 6; 3; 21]) i§ Belgijos, gvedijos, Lietuvos, Jungtinés
Karalystés, Malaizijos, JAV, Taivano, Rumunijos, Cekijos, Indijos, Italijos, Pakistano ir
Graikijos aukstojo mokslo ir studijy institucijy patirtys kuriant ISO 9001 reikalavimus ati-
tinkancias kokybés vadybos sistemas [13; 29; 15; 31; 25; 33; 48; 24; 26; 37; 41; 36, 44;
28; 6; 3; 21]. Analizuojami 2012—-1995 metais publikuoti moksliniai tyrimai, kuriuos pa-
vyko rasti prieinamose EBSCO, Emerald Management Journal Collection, JISTOR, Sage
Publications: Sage Journal Online duomeny bazése.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiiros sisteminé analizé, kokybiné turinio analizé.
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Kodél aukstojo mokslo ir studijy institucijos taiko ISO 9001 standarta?

D. Grant ir kt. autoriai teigia, kad ISO 9000 standarty paskirtis yra gerinti ir stebé-
ti tiekéjy kokybe, sukurti ir vertinti organizacijos viding kokybés vadybos sistema bei ja
sertifikuoti [14, p. 425]. B. G. Dale nurodo dvi pagrindines ISO 9000 standarty funkcijas:
1) identifikuoja aspektus, kuriuos turi turéti organizacijos kokybés sistema, ir pateikia re-
komendacijas dél tokiy sistemy ir standarty taikymo; 2) detaliai apibrézia kokybés vady-
bos sistemos ypatybes ir charakteristikas, kurios laikomos biitinomis kokybés uztikrinimui
[7, p. 269].

Mokslingje literatiiroje teigiama, jog priezastys, kurios skatina Svietimo tiekéjus ryztis
ISO 9000 sertifikavimo uzdaviniui, néra visiskai skirtingos nuo standarto taikymo motyvy
kituose sektoriuose [46, p. 25]. Apibendrinus daugybés autoriy atliktus tyrimus galima
teigti, jog organizacijos diegia ISO kokybés vadybos sistema: 1) kaip priemong, siekiant
pagerinti organizacijos vidinius procesus, produkto ir paslaugos kokybe (vidinés priezas-
tys), 2) kaip atsaka j spaudima (klienty, suinteresuotyjy Saliy, konkurenty) ir kaip priemo-
ne, siekiant iSsilaikyti ar dar labiau jsitvirtinti rinkoje (iSorinés priezastys) [47 p. 75; 49,
p-475; 43, p. 356]. S. Karapetrovic, W. Willborn ir kt. autoriai pazymi, jog kurdami koky-
bés vadybos sistemas pagal ISO 9000 standartus universitetai uztikrina darbdavius, studen-
tus ir visuomeng dél kokybisko §vietimo ir kokybisky tyrimy, parodo sistemines kokybés
gerinimo pastangas [17, p. 105]. Vis délto, kaip teigia D. Serafinas ir J. Ruzevicius, ko-
kybés gerinimas ir palaikymas néra vienintelé priezastis, kodél mokymo institucijos sie-
kia gauti ISO 9001 sistemos jdiegimg patvirtinantj sertifikatg. Nemazos dalies aukstyjy
mokykly kokybés vadybos sistemy diegimo svarbiausias motyvas yra vidaus poreikiai,
susije su specifiniy organizacijos problemy sprendimy paieska (studenty egzaminavimo ir
gebéjimy vertinimo sistemos tobulinimas, studijy programy ir kursy projektavimo kokybés
uztikrinimas, darbuotojy motyvavimo stiprinimas, mokslinio produktyvumo didinimas,
kriziniy situacijy sisteminis sprendimas ir valdymas, pagalbiniy procesy gerinimas bei kity
problemy sprendimas [34, p. 1053].

Isanalizavus ISO 9001 standarto jgyvendinimo aukstojo mokslo ir studijy institucijose
atvejus, buvo nustatyti pagrindiniai, dazniausiai pasikartojantys vidiniai motyvai (i viso 8)
ir iSoriniai motyvai (i§ viso 6) (1 lentelé).

1 lentelé. ISO 9001 standarto taikymo akademinése institucijose motyvai

Vidiniai motyvai ISoriniai motyvai
Dél procesy ir procediiry pagerinimo (jskaitant Dél konkurencingumo rinkoje [25; 36;
dokumentacija) [25; 44; 36; 48; 37; 13; 31] 15; 41; 48; 24]

Dél aiskaus tiksly ir kokybés politikos apibrézimo Del klienty reikalavimy [15; 37; 24]
[37; 48; 13]
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Dél aiskaus vaidmeny, atskaitomybiy ir atsakomybiy D¢l jvaizdZio pagerinimo [21; 36;13]
apibrézimo [25; 36; 37]

Dél veiklos efektyvumo ir veiksmingumo Dél nacionaliniy reikalavimy [33; 36]
pagerinimo [44; 41]

Dél valdymo pagerinimo [6; 44] Dél konkurenty spaudimo [28]

Dél vadovybés reikalavimy [26; 24] Dél suinteresuotyjy Saliy spaudimo [41]

Dél nuolatinés kokybés gerinimo biitinybés [25; 37]
Dél kokybés problemy identifikavimo [36]

Gauti analizuoty tyrimy rezultatai rodo, kad ISO 9001 standartas akademinése institu-
cijose taikomas nezymiai dazniau dél vidiniy motyvy (vidiniai — 57,89 %, iSoriniai — 42,11
%) (2 pav.). Mokslinéje literatiiroje teigiama, jog kokybés vadybos sistemos bus veiks-
mingesnés ir teikian¢ios daugiau naudos tuomet, kai jos bus diegiamos remiantis vidiniais
motyvais, o ne dél iSorés jégy spaudimo [19, p. 79; 23, p. 319].

M ISoriniai motyvai Vidiniai motyvai

Dél procesy ir procedury pagerinimo (jskaitant dokumentacijg)
Dél konkure ncingumo rinkoje
Dél klienty reikalavimy

Dél jvaizdZio pagerinimo

Dél aigkaus tiksly ir kokybés politikos apibrézimo [ ‘ [

Dél aitkaus vaidme ny, atskaitomybiy ir atsakomybiy apibrézimo |

Dél nacionaliniy reikalavimy

Délvaldymo pagerinimo

Dél veiklos efektyvumo ir veiksmingumo pagerinimo :

Dél vadovybés reikalavimy

Dél nuolatinés kokybés gerinimo bitinybés ]

Dél konkurenty spaudimo |)

Dél suinteresuotyjy saliy spaudimo

Dél kokybés problemy identifikavimo

0 1 2 3 4 5 6 7
Motyvo daZnumas

2 pav. ISO 9001 standarto taikymo aukstojo mokslo ir studijy institucijose motyvai

Saltinis: sudaryta autorés
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Procesy ir procediiry pagerinimo ir konkurencingumo rinkoje motyvai buvo dazniau-
siai minimos priezastys, dél kuriy aukstojo mokslo ir studijy institucijos sieké standartizuo-
tos kokybés vadybos sistemos. Procesy ir procediiry pagerinimo (iskaitant dokumentaci-
Jjg) motyvas susijes su pirmine ISO 9001 standarto paskirtimi. Mokslinése publikacijose
akcentuojamas aukstojo mokslo institucijy siekis optimizuoti administracinius procesus
[48, p. 91; 25, p. 45; 13, p. 467; 44, p. 8], identifikuoti veiklas bei tinkamai sutvarkyti
dokumentacija [36, p. 409; 37, p. 142]. J. Ruzeviciaus teigimu, administravimo kokybés
tobulinimas aukstojo mokslo institucijose yra vienas i§ svarbiausiy reikalavimy, siekiant
patenkinti savo klienty norus ir jgyvendinti uzsibréztus tikslus [31, p. 123].

Konkurencingumo rinkoje motyvas akcentuojamas T. Thonhauser ir D. Passmore tyri-
me. Autoriai nurodo ISO 9001 standartg ,,kaip rinkos jrankj“ JAV ir Jungtinés Karalystés
Svietimo institucijose [41, p. 163]. S. Burli teigimu, kai kurie inzinerijos institutai Indijoje
igijo tarptautinj pripazinima dél to, kad turéjo ISO 9001:2000 sertifikata [4, p. 178]. Bidami
konkurencinéje aplinkoje universitetai privalo tapti tokiomis paslaugas teikian¢iomis ins-
titucijomis, kurios tenkinty jy klienty poreikius, todél ISO 9001 sertifikatas yra jrodymas,
kad universitetas yra tinkamai valdomas, kad nustatomi jo klienty poreikiai ir sukuriama
ju poreikius atitinkanti aplinka, teigia M. Hutyra [15, p. 3]. Konkurencingumas nurodomas
kaip viena i§ varomyjy jégy, skatinusiy Kauno kolegija modeliuoti ir jgyvendinti viding ko-
kybés uztikrinimo sistema [25, p. 51]. Ch. Yun-Yao pazymi, kad Taivano aukstojo mokslo
institucijose konkurencingumas buvo viena i§ ISO 9000 standarty taikymo priezasciy (va-
dovautasi ,,AS taip pat™ strategija, atsizvelgiant j tai, kad kitos institucijos turi ISO 9000,
bei manant, kad tai yra pagrindiné priemon¢ konkurencingje aplinkoje) [48, p. 91].

M. Sohail ISO standarto diegima Malaizijos akademinéje institucijoje sieja su vi-
sapusisku klienty patenkinimo siekiu [37, p. 142]. Klienty reikalavimo motyvas taip pat
akcentuojamas R. Lundquist atliktame tyrime, pazymint, kad aiskiis klienty reikalavimai
buvo viena i§ kokybés vadybos sistemos jgyvendinimo priezas¢iy Olandijos, Australijos,
Austrijos, Belgijos, Naujosios Zelandijos, Jungtinés Karalystés aukstojo mokslo ir studijy
institucijose [24, p. 167]. Svarbu pasakyti, kad privataus sektoriaus organizacijos ,,klienty
spaudima* dazniausiai nurodo kaip vieng i§ pagrindiniy motyvy siekiant ISO 9001 sertifi-
kato, daznai jvardinant tai ,,biitinu blogiu®, kurio reikalauja vartotojai ir suinteresuotosios
Salys [32, p. 47].

Konkurenty spaudimo motyvg nurodo A. Papadimitriou ir Don F. Westerheijden. Jie
teigia, kad Graikijos universitety laboratorijose ISO 9001 standarto diegimo poreikis buvo
susijes su stipriu spaudimu i§ konkurencinés aplinkos [28, p. 238]. Tuo tarpu ISO 9000
standarty taikymas JAV ir Jungtinés Karalystés akademinése institucijose buvo susijes su
pramonés, kaip vienos i§ suinteresuotyjy Saliy, spaudimu paruosti kvalifikuotesnius dar-
buotojus [41, p. 163].

Kai kuriose akademinése institucijose standartizuota kokybés vadybos sistema buvo
kuriama ir dél jvaizdzio pagerinimo. 1SO 9001 standarto diegimas jvardinamas kaip jvaiz-
dzio formavimo dalis, daranti teigiama jtaka paslaugy kokybés ir veiklos rezultaty geré-
jimui [21, p. 79], kaip reklaminis jrankis, siekiant konkurencinio pranaSumo prie§ kitas
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institucijas [36, p. 409], ar kaip priemoné, siekiant uzsitikrinti iSorinj kokybés vadybos
sistemos institucijoje matomumga [13, p. 467].

Nacionaliniy reikalavimy motyvas akcentuojamas V. Sencilos, I. Skiparienés tyrime,
nurodant, kad ISO standarto, kaip efektyvaus ir sertifikuoto kokybés vadybos sistemos
jrankio, pasirinkimg Lietuvos jureivystés kolegijoje pirmiausia nulémé nacionaliniai rei-
kalavimai [33, p. 58]. Ch. Singh ir K. Sareen savo tyrime taip pat nurodo, kad ISO 9000
standartai yra bitina salyga akademinéms institucijoms, siekian¢ioms valstybinés akredi-
tacijos [36, p. 409-410].

Vadovybés reikalavimo motyvas akcentuojamas R. Lundquist tiriamose akademinése
institucijose [24, p. 167]. C. N. Moreland ir M. Clark ISO 9000 standarty jgyvendinimo
aukstojo mokslo institucijose Jungtinéje Karalystéje tyrime pazymi, kad sprendimas kurti
kokybés uztikrinimo sistemas buvo priimtas vadovybés mazai konsultuojantis su perso-
nalu. Tai sukélé atskirties padidéjimg tarp akademinio personalo ir administracinio per-
sonalo. Administracinis personalas nesidoméjo realiais akademinio personalo poreikiais,
taciau nurodinéjo, ka jie turi daryti. Tokiu biidu ,,i§ virSaus j apacig” kuriama sistema atrodé
»hutolusi® [26, p. 319].

Aiskaus tiksly ir kokybés politikos apibrézimo siekis [48, p. 92 ] (skirtingai persona-
lo suvokiami organizaciniai tikslai [37, p. 142], siekis i$spresti daug problemy, susijusiy
su aiskiy tiksly trikumu [13, p. 46]), aiskesnis vaidmeny, atskaitomybiy ir atsakomybiy
apibrézimo siekis [25, p. 45; 36, p. 409; 37, p. 142], veiklos efektyvumo ir veiksmingumo
pagerinimo siekis [44, p. 8; 41, p. 163], valdymo (zmogiskyjy, finansiniy istekliy) pageri-
nimo tikslas [6, p. 1457; 44, p. 8], kokybés problemy identifikavimo tikslas [36, p. 409],
nuolatinés kokybés gerinimo biitinybés siekis [37, p. 142; 25, p. 45] taip pat yra nurodomi
kaip ISO 9001 standarto taikymo auks$tojo mokslo institucijose priezastys.

Taigi, akademinése institucijose standartizuota kokybés vadybos sistema pirmiausia
yra siejama su galimybe pagerinti vidinius institucijos procesus ir procediiras. Be to, ISO
9001 standartas taip pat yra matomas kaip konkurencinis ,,ginklas* reaguojant j rinkos

v —

mone.

ISO 9001 standarto taikymo akademinése institucijose problemos

Dazniausios mokslinéje literattiroje nurodomos klititys, siekiant jgyvendinti ISO 9001
standartg, yra susijusios su auksciausios vadovybés jsitraukimo j jgyvendinimo procesg
trikumu, didelémis standarto jgyvendinimo ir tolesnio jo iSlaikymo iSlaidomis, auditoriy
ziniy apie specifinius sektorius stoka, perdétu popierizmo ,,aukstinimu®, skirtingu auditoriy
standarto supratimu, etinémis sertifikuojanciy institucijy problemomis [32, p. 47].

Atlikti tyrimai rodo, kad kokybés vadybos sistemy jgyvendinimas ISO 9001 reikala-
vimy pagrindu néra be kliticiy ir §vietimo institucijose. [vardinamos problemos, susijusios
su didelémis finansinémis i§laidomis, reikalingomis sistemai sukurti ir i§laikyti, su porei-
kiu skirti daug laiko, su standarto interpretacijos poreikiu, su pernelyg dideliu ISO 9000
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formalizmu (biurokratinés aplinkos, apimancios grieZtas, standartizuotas procediiras, do-
kumentus ir jrasus, baime) ir su jo suderinamumu su aukstojo mokslo tikslais [18, p. 203;
46, p. 28; 2, p. 253].

Isanalizavus ISO 9001 jgyvendinimo aukstojo mokslo ir studijy institucijose atvejus,
buvo nustatytos 9 pagrindinés, dazniausiai pasikartojanc¢ios, su ISO 9001 standarto taiky-
mu susijusios problemos. Skiriami du problemy tipai: institucinés problemos ir standarto
problemos. Institucinés problemos, t. y. problemos, susijusios su tam tikrais vidiniais or-
ganizaciniais veiksniais, yra: darbuotojy palaikymo ir motyvacijos stoka, padidéjes darbo
kriivis, iStekliy trikumas, vadovybés kaita, kokybés kultiiros institucijoje stoka. Standarto
problemos, t.y. problemos, kurias galéty lemti ISO 9001 standarto specifika, yra: ISO 9001
standarto interpretacijos sunkumai, popierizmas ir biurokratija, ilga jgyvendinimo trukmé,
kiirybinés laisvés suvarzymas. Gauti analizuoty tyrimy rezultatai rodo, kad, kuriant stan-
dartizuotg kokybés vadybos sistema, nezymiai dazniau susiduriama su institucinémis pro-
blemomis nei standarto problemomis (institucinés problemos sudaro 55,17 %, standarto
problemos sudaro 44,83 %) (3 pav.).

Darbuotojy palaikymo ir motyvacijos stoka — dazniausiai tyrimuose akcentuota proble-
ma. Neigiama darbuotojy reakcija j pokycio idéja ir darbuotojy pasiprieSinimas nurodomi
kaip barjerai diegiant ISO 9000 Indijos, Rumunijos ir Malaizijos akademinése institucijose
[36, p. 413; 29, p. 13; 37]. Darbuotojy palaikymo ir motyvacijos stoka, darbuotojy priesi-
nimasis nenorint keisti jprasty, gerai zinomy darbo metody nurodomi kai kuriy Lietuvos
aukstyjy mokykly patiriy, susijusiy su ISO 9001 standarto diegimu, tyrimuose [21, p. 79;
33, p. 67]. Pazymétina, jog po keleriy mety atliktos déstytojy ir administracijos darbuotojy
apklausos parodé pasikeitusj jy pozitirj j sistemg [33, p. 67].

Darbuotojy nepalaikymo (nenoro veikti) ir motyvacijos stokos priezastys gali biiti su-
sijusios su daugeliu veiksniy: tiek su vidiniais institucijos veiksniais (pirmiausia su kokybés
kulttiros institucijoje stoka, vadovybés kaita ir nepakankamu jos jsipareigojimu, istekliy
trikumu, didéjanciu darbo kriiviu ir pan.), tiek su paties ISO standarto specifika (jj sunku
suprasti ir pritaikyti akademinéje aplinkoje, jis reikalauja daug popierizmo, jo jdiegimui
reikia daug laiko, jis varzo kiirybing laisve). Kai kuriy mokslininky teigimu, veiksminga
paskata veikti atsiranda tada, kai yra matomos siekiamy rezultaty perspektyvos, jauc¢iamas
pasitenkinimas dél proceso vyksmo ir jo suponuotomis materialinémis ir moralinémis pas-
katomis. Baimé ir nepasitikéjimas yra didziausi sékmingos veiksmy pradzios kliuviniai
[34, p. 1055]. C. N. Moreland ir M. Clark savo tyrime nurodé, kad akademinis persona-
las didzia dalimi nebuvo jtrauktas j ISO 9000 standarty jgyvendinimg dél vadovy nenoro
jtraukti viso personalo, siekiant i§vengti bereikalingy konflikty ir ilgai trunkanciy deryby.
Kita vertus, patys akademiniai darbuotojai nebuvo ypatingai suzavéti pokyciais, orientuo-
tais | augantj komerciniy klienty patenkinima, techniniy salygy, sertifikavimo ir panasiy
koncepcijy naudojimg [26].
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M [nstitucinés problemos m Standarto problemos

Darbuotojq pa'aikymo bei motwacijos stoka :%

1SO 9001 standarto interpretacijos sunkumai | | | | '

Popierizmas ir biurokratija ’
15tekliy trikumas

Padidéjes darbo krivis
llga I1SO 9001 standarto jgyvendinimo trukmé
Kirybinés laisvés suvarzymas J

Kokybés kultlros institucijoje stoka

Vadovybés kaita

0 1 2 3 4 5 6 7

3 pav. ISO 9001 standarto taikymo akademinése institucijose problemos

Saltinis: sudaryta autorés

Othman R. ir kt. autoriy [27, p. 47 ] atliktas tyrimas apie Malaizijos privaciy kolegijy
akademinio ir neakademinio personalo pozitrj j ISO standarto jgyvendinimg nustate, kad
akademinio personalo pasitenkinimas ISO standarto jgyvendinimo procesu buvo zemesnis
nei neakademinio personalo. Akademinis personalas nurodé tokias nepasitenkinimo sertifi-
kavimo pagal ISO standarta priezastis: popierizmo gausa, vadovybés spaudimas dalyvauti
procese, ,,visy darby darymas* (kai déstytojas, kuris turi riipintis mokymu, yra paver¢iamas
administratoriumi) bei manymas, kad jgyvendinama priemoné nepagerins esamos situaci-
jos.

ISO 9001 standarto interpretacijos sunkumai, susije su terminologija ir procesy
apibrézimu, yra dar viena daZniausiai akcentuojama ISO standarto taikymo problema.
Standarto terminologija apibiidinama kaip ,,per daug techniné arba per daug specifiné*
[29, p. 13; 3, p. 42; 37, p. 143]. W. Van der Berghe pazymi, kad $i ISO standarto ypatybé
yra ir pranasumas (lankstumo galimybé, leidzianti taikyti jj skirtinguose kontekstuose) ir
trikumas (sukelia nesaugumo jausma ir tampa diskusijy bei pasipriesinimo objektu) [46,
p. 25]. ISO sistema buvo sukurta pramonés ir gamybos sektoriui, todél jos pritaikomumas
Svietimo sistemoje yra gana komplikuotas ir sudétingas reiskinys [25, p. 45]. Yra sudétinga
tiesiogiai taikyti ISO kokybés elementy ir procesy pavadinimus analogiskai kaip pramonés
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jmonése, kuriose yra aiSku, kas yra produktas, kas yra vartotojas. Taciau kas §itoje sistemo-
je yra aukstosios mokyklos studentas: gavinys, produktas, proceso dalyvis ar klientas? [33,
p. 63]. Institucijose buvo jauc¢iama, kad ,,kai kuriy procediiry turinys nesisiejo nei kalbos,
nei koncepcijy prasme* [26, p. 319]. Aukstojo mokslo institucijoms buvo sunku apibrézti
suinteresuotyjy $aliy vaidmenis kokybés vadybos sistemoje [44, p. 1]. Akademinéms ins-
titucijoms susiduriant su terminy, tokiy kaip klientas, produktas / paslauga, suinteresuotoji
Salis, tiekéjai ir pan., apibrézimy sunkumais [9, p. 124], 2002 metais Lotyny Amerikos
Kokybés institute (Meksikoje) specialiai Svietimo organizacijoms buvo patvirtintas IWA 2
(angl. International Workshop Agreement), jis 2007 metais buvo redaguotas. Sio tarptau-
tinio darbinio susitarimo gairése nurodoma, kad IWA pateikia rekomendacijas Svietimo
institucijoms, kaip efektyviai jgyvendinti kokybés vadybos sistemag pagal ISO 9001:2000
standartg [30, p. 1]. IWA 2 rekomendacijos nemodifikuoja ISO 9001:2000 reikalavimy
(Salia specifinio, Svietimo sektoriui pritaikyto teksto, palengvinancio standarto supratima,
IWA 2 vadove papunk¢iui integruotas ISO 9001:2000 ir ISO 9004:2000 standarty tekstas).

Kai kuriy mokslininky teigimu, tinkamo ISO standarto supratimo trikumas kelia ne-
rimg ir pamégdziojima, kas sudaro pagrinda atsirasti nelanksciai ir biurokratinei sistemai
[16, p. 71].

B. G. Dale pazymi, kad ISO 9001 standartas orientuojasi j dokumentacijos, proce-
diry bei ,,popierinio darbo* veiksmingumo matavima, todél yra teigiama, kad jis skatina
biurokratija ir sudétingg dokumentacijos procesa [7, p. 283]. Karapetrovic, D. Rajamani ir
kt. pastebi, jog ISO standarte pernelyg akcentuojamas dokumentacijos rengimas ir mazai
démesio skiriama kokybés sistemos sukiirimui, kuri teikty nauda kiekvienam institucijos
darbuotojui [17, p. 107].

Popierizmas ir biurokratija, arba, kaip nurodo kai kurie autoriai, ,,institucijos biurok-
ratizacija“ [2, p. 253], yra dar viena daznai jvardinama problema, kuri yra prieSinama au-
gimui ir inovacijy plétrai aukstojo mokslo institucijoje [29, p. 13]. Teigiama, kad tam tikri
ISO reikalavimai yra per sunkiis akademinei aplinkai ir tai gali skatinti per didelj popie-
rizmg [13, p. 470; 24, p. 168]. JAV ir Jungtinés Karalystés akademinése institucijose ISO
standarto diegimas sukélé personalo nepasitenkinima, teigiant, kad pramonei sukurty stan-
darty taikymas padidins biurokratijg [26, p. 318]. A. J. Gamboa pazymi, kad nors popie-
rizmas ir biurokratija yra viena i§ dazniausiai kritikuojamy kliti¢iy, taciau biurokratija gali
turéti teigiamg vaidmenj $vietimo institucijai veikdama kaip apsaugos mechanizmas pries$
treCigsias $alis bei skatindama gerai apgalvoti procesy supaprastinimg. Taigi, biurokratija
yra biitinas blogis, ver¢iantis buti organizuotesnius [12, p. 395].

Padidéjusio darbo krivio problema diegiant ISO 9001 standartg akcentuota Lietuvos
akademinése institucijose [21, p. 79]. Jungtinés Karalystés Svietimo institucijy darbuo-
tojams kuriama kokybés uztikrinimo sistema buvo papildomas darbas ,,i§ virSaus™ [26,
p. 316]. R. Ludquist atliktame tyrime minimas papildomas darbas susij¢s su procediiry
dokumentavimu [24, p. 168].

Istekliy tritkumo problema. C. Paunescu teigia, kad ISO 9001 kokybés vadybos sis-
temos jgyvendinimas universitete reikalauja didelio kiekio zmogiskyjy, informaciniy
ir finansiniy istekliy [29, p. 13]. Tyrimuose akcentuotos zmogiskyjy, infrastrukttiros [3,
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p- 42], finansiniy [36, p. 413] istekliy problemos. I. Caraman teigimu, ISO 9000 standarty
igyvendinimui reikalingas laikas ir i§laidos tikriausiai yra didziausia klititis placiam stan-
darty naudojimui Svietimo institucijose [5, p. 308].

llga 1SO 9001 standarto jgyvendinimo trukmé. Moksliniuose tyrimuose akcentuotos
laiko trikumo [36, p. 413] ir poreikio skirti daug laiko [24, p. 168] problemos. PaZzymima,
kad standarto jgyvendinimo metu, kuris trunka maziausiai vienerius metus, ,,eikvojamas
laikas ir gaunamas papildomas darbo kriivis“ [12, p. 396]. Be to, kaip parodé Ch. Singh ir
K. Sareen atliktas tyrimas, akademinis personalas buvo nepatenkintas dél laiko, praleisto
prie ,,dokumentacijos®, o ne auditorijose [36, p. 407]. T. Thonhauser tyrimas atskleidé, kad
aukstojo mokslo institucijos JAV ir Jungtinéje Karalystéje ISO 9000 sertifikatg jgijo vidu-
tiniskai per 16,5 ménesiy. Buvo nustatyta, jog greitesnis ISO 9000 standarty jgyvendinimo
laikas priklauso: nuo institucijos patirties jgyvendinant kokybés vadybos sistemas, nuo to,
ar tuo metu, kai vyksta ISO kokybés vadybos sistemos diegimas, vykdomas dar koks nors
pokycio projektas, nuo sistemos jgyvendinimui pasirinkto atsakingo asmens statuso insti-
tucijoje, nuo mokymo ir konsultavimo, kurj atlieka vidiniai institucijos nariai, o ne iSoriniai
konsultantai, nuo vidiniy procesy supratimo, nuo vadovybés ir administracijos palaikymo
[42, p. 341, 346].

Kirybinés laisvés suvarzymas. Tyrimuose akcentuojama, kad formalizuota vadybos
sistema universitete menkina kiirybing dvasia, iniciatyvg ir akademing laisve [29, p. 13;
37, p. 144].

Kokybés kultiiros institucijoje stoka. M. Misilinas pastebi, kad barjerai, trukdantys
funkcionuoti kokybés uztikrinimo sistemai, dazniausiai gludi kolegijos kulttiroje, kai tam
tikros kokybés uztikrinimo sistemos priemonés, kaip, pavyzdziui, saves vertinimas, yra
suprantamas kaip laiko $vaistymas ar dar viena biurokratiné uzgaida [25, p. 50]. Egzistuoja
bendras klaidingas darbuotojy jsitikinimas, kad ISO standarto jgyvendinimas privers keisti
visas universiteto veikly procediiras (29, p. 13).

Vadovybés kaitos problema. Teigiama, kad dél pernelyg dideliy atsakomybiy, susiju-
siy su ISO standarto jgyvendinimu, vyko auk$¢iausios vadovybés kaita, todél tritko auks-
¢iausios vadovybés nuolatinio jsipareigojimo [37, p. 143].

ISO 9001 standarto taikymo naudos

Pramonés sektoriaus organizacijy nurodomos i§ ISO 9001 standarto taikymo gautos
naudos yra susijusios su konkurencinio pranasumo pageréjimu, rinkos dalies padidinimu
ar i8laikymu, pardavimy iSaugimu, organizacijos jvaizdzio pageréjimu, i§laidy ir nuostoliy
sumazinimu, produkto / paslaugos kokybés pageréjimu, klienty pasitenkinimu ir jy nu-
siskundimy sumazinimu, pageréjusia dokumentacija, organizacijos veiklos efektyvumu,
darbuotojy jtraukimu, jy motyvavimu ir jgalinimu, vidinés komunikacijos pageréjimu, ko-
kybés kultiira, pageréjusia matavimo sistema ar atskaitomybe bei judéjimu link Visuotinés
kokybés vadybos [38, p. 157; 32, p. 46].
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Isanalizavus ISO 9001 standarto taikymo aukstojo mokslo ir studijy institucijose atve-
jus, buvo nustatyta 13 dazniausiai pasikartojanciy i§ ISO 9001 kokybés vadybos sistemos
gauty vidiniy ir iSoriniy naudy grupiy. Naudy grupiy detalizavimas pateikiamas 2 lenteléje.

Gauti analizuoty tyrimy rezultatai rodo, kad daugeliu atvejy ISO 9001 standarto ko-
kybés vadybos sistemos jgyvendinimas auks$tojo mokslo ir studijy institucijose salygojo
vidines naudas (nustatyta 85,19% vidiniy naudy ir tik 14,81% iSoriniy naudy) (4 pav.).

2 lentele. Detalizuotos naudy grupés

Naudos grupés pavadinimas Susijusios naudos

Aiskiai apibréztos pareigos ir | Tikslus darbuotojy vaidmeny, pareigy ir atsakomybiy
atsakomybés apibrézimas, kad kiekvienas institucijoje zinoty ir
suprasty, kokia funkcija vykdo ir kaip tai veikia
kitus; sumazintas pareigy (uzduociy, funkcijy ir
pan.) dubliavimasis ir nevienodas darbo kriivio
pasiskirstymas [6; 36;15;24;29;26;37]

Veiklos efektyvumo ir Planavimo, apskaitos ir procesy organizavimo
veiksmingumo pageré¢jimas | atsiradimas, pasikeitusios valdymo praktikos, pageréje
veiklos rezultatai ir paslaugy kokybé [36; 33; 21; 15;

37; 26]
" Kontrolés ir jvertinimo Studijy organizavimo vidaus kontrolé, personalo
3 uztikrinimas valdymo kontrolé, privalomos iSorinio audito
§ procediiros, vertinimas pagal darbuotojams nustatytus
2 tikslus, veiklos efektyvumo ir pazangos matavimai
-_g [33; 24; 26; 13; 37; 29]
2
Dokumentacijos valdymo Tinkamai dokumentuoti procesai ir procediiros,
pageréjimas sistemiskas jrasy valdymas, jrasy priezitiros

pagerinimas bei lengvesnis dokumenty prieinamumas
ir surandamumas [33; 36; 29; 37; 24]

Aiskas tikslai ir strategija Realiy ir bendry tiksly nustatymas, jy apibrézimas
aiskia ir visiems suprantama forma, institucijos
prioritety nustatymas [25; 29; 26; 13; 36]

Personalo jsipareigojimas Personalas suprato kokybés gerinimo galimybés ir
kokybei poreikius, jsipareigojo laikytis procediiry ir darbo
instrukcijy, institucijos vadovy susitikimai tapo
privalomi ir reguliaris [24; 29; 6]
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Kokybés problemy Nustatomos sitilomy produkty ir paslaugy kokybés
nustatymas ir prevencija problemos, taikomi korekciniai ir prevenciniai
veiksmai, studenty nusiskundimy skaiciaus
sumazinimas, nes¢kmiy sumazinimas (suplanuoty
2 tiksly nepasiekimo, reikalavimy neatitikimo ir pan.),
= padeda nustatyti gerintinas sritis, sudaromos studenty
g problemy sprendimo schemos [29; 36; 26]
2]
_'Qg) Klienty poreikiy ir likes¢iy | Nustatomi studenty bei absolventy poreikiai ir
-E nustatymas lukesciai, vykdoma studenty atsiliepimy analizé,
leidziantys sukurti arba pagerinti mokymo programas
ir kt. [29; 36; 15]
Personalo pasitenkinimas Uztikrinamas personalo pasitenkinimas per personalo
mokyma ir tobulinima, motyvavima ir skatinima [37;
36; 29]
Efektyvesnis istekliy Infrastruktiiros studentams pagerinimas, efektyvesnis
valdymas iStekliy valdymas [36; 25]
IvaizdZio pageréjimas Padidéje studenty srautai, geresné studenty priémimo
2 tvarka, geresnis poziliris ] institucijg, studenty
§ griztamasis rysys [29; 37; 6; 36]
; Bendradarbiavimo plétra Partnerysciy su kitomis akademinémis institucijomis
E vystymas, bendradarbiavimas su iSorinémis
32 institucijomis, orientuojantis j studenty praktiky
atlikima [36; 37]
Institucijos Konkurencinio pranasumo rinkoje jgijimas [15; 37]
konkurencingumo
pageréjimas

Analizuotuose tyrimuose didziausios gaunamos ISO standarto naudos yra aiskiai
apibréztos pareigos ir atsakomybés, veiklos efektyvumo ir veiksmingumo pageréjimas ir
kontrolés ir jvertinimo uztikrinimas. Sios naudos yra susijusios su vidiniais institucijy po-
ky¢iais.

Esming iSoriné standartizuotos kokybés vadybos sistemos aukstojo mokslo ir studijy
institucijose nauda yra jvaizdzio pager¢jimas, uztikrinantis iSorinius klientus, kad aukstojo
mokslo ir studijy institucija teikia kokybiskas paslaugas, o tai salygoja didesnius studenty
srautus, griZztamajj rysj ir pan.

Lyginant ISO 9001 standarto taikymo priezastis ir naudas matyti, kad nors ir vidiniai,
ir iSoriniai taikymo motyvai pasiskirsté beveik po lygiai (atitinkamai 57,89 % vidiniai ir
42,11 % iSoriniai), taciau gauti tyrimo rezultatai rodo Zenkliai didesn;j vidiniy naudy kiekj
(atitinkamai 85,19 % vidiniy ir 14,81 % iSoriniy). Pasakytina, kad institucijos pervertina
iSorines ISO 9001 standarto teikiamas naudas beveik 3 kartus, ta¢iau nepakankamai (be-
veik 1,5 karto maziau) jvertina vidines naudas.
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ISorinés naudos  m Vidinés naudos

Aiskiai apibréitos pareigos ir atsakomybés ]
Veiklos efektyvumo ir veiksmingumo pageréjimas ]
Kontrolés ir jvertinimo uztikrinimas ]
Dokumentacijos valdymo pageréjimas ]
Aiskus tikslai ir strategija ]
Personalo jsipareigojimas kokybei ]

J

|vaizdZio pageréjimas

Kokybés problemy nustatymas ir prevencija
Klienty poreikiy ir lukesé¢iy nustatymas
Personalo pasitenkinimas
Bendradarbiavimo plétra

Efektyvesnis istekliy valdymas

Institucijos konkurencingumo pageréjimas

Naudos daZinumas

4 pav. ISO 9001 standarto taikymo akademinése institucijose naudos
Sudaryta autorés

Pasakytina, kad standartizuotos kokybés vadybos sistemos veikia institucijos admi-
nistraciniy procesy ir procediiry pokycius (suformuojami aisSkesni ir sistemiskesni poziii-
riai ] veiklas), kultiirinius pokycius (institucijos personalo nuostaty pokyti, kuris daro per-
sonalg jautresnj su kokybe susijusioms problemoms) bei jvaizdzio pokycius.

ISvados

1. Pagrindiniai ISO 9001 standarto taikymo motyvai aukstojo mokslo ir studijy ins-
titucijose pirmiausia yra susije¢ su siekiu pagerinti vidinius institucijos procesus ir proce-
daras. Be to, ISO 9001 standartas taip pat yra matomas kaip konkurencinis ,,ginklas* rea-
guojant j rinkos i88tkius ir klienty reikalavimus bei kaip institucijos jvaizdzio pagerinimo
priemoné.
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2. Igyvendinant ISO 9001 neiSvengiamai susiduriama su jvairiomis problemomis.
Tyrimas rodo, kad standartizuotos kokybés vadybos sistemos kiirimo ir diegimo klifitys ne-
zymiai dazniau yra institucinés problemos negu standarto problemos. Darbuotojy palaiky-
mo ir motyvacijos stoka yra dazniausiai tyrimuose akcentuota problema, kurios priezastys
gali biiti susijusios su daugeliu veiksniy: tiek su vidiniais institucijos veiksniais (pirmiausia
su kokybés kultiiros institucijoje stoka, vadovybés kaita ir nepakankamu jy jsipareigojimu,
iStekliy trikumu, didéjanciu darbo kriiviu ir pan.), tiek su paties ISO standarto specifika
(ji sunku suprasti ir pritaikyti akademingje aplinkoje, jis reikalauja daug popierizmo, jo
jdiegimui reikia daug laiko, jis varzo kirybing laisve).

3. ISO 9001 standarto kokybés vadybos sistemos jgyvendinimas aukstojo mokslo ir
studijy institucijose daugeliu atvejy 1émé su vidiniais institucijy pokyc¢iais susijusias nau-
das (aiskiai apibréztos pareigos ir atsakomybés, veiklos efektyvumo ir veiksmingumo pa-
geréjimas ir kontrolés ir jvertinimo uztikrinimas).
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Approach of Higher Education Institutions to ISO 9001 Standard:
Reasons, Issues and Benefits of Implementation

Abstract

Although the implementation of ISO 9001 standard seeking to create a quality management
system in education sector is as much criticised as promoted, data of ISO reports show the increase
in the number of ISO certified educational institutions. This article provides an analysis of
experiences of higher education institutions in implementing ISO 9001 standard. Reasons for the
implementation of the standard, the most common issues co-occurring during the implementation
process as well as the benefits of a standardised quality management system are identified
and analysed in the article. Research results show that: (1) higher education institutions often
implement ISO 9001 standard in order to improve internal institutional processes and procedures
and because it is conceived as a competitive tool in the market, (2) benefits of a standardised
quality management system are most commonly related to changes in internal administrative
processes and procedures of the institution, (3) obstacles to implementing ISO 9001 are mostly
related to internal institutional issues.
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