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Tevads

Viens no biitiskakajiem paversieniem augstakaja izglitiba pedgjos gados ir kvalitates novertesanas un
pilnveides sisteémas ievieSana. Maldigs ir uzskats, ka par kvalitati jadoma tikai razoSanas un biznesa
sférai. Tik pat svarigi, m&s pat teiktu, v€l svarigak — ir kvalitates sistémas icvieSana izglitibas iestadgs,
jo kvalitate augstakaja izglitiba veido pargjas dzives kvalitates. No ta, cik kvalitativas zinasanas,
prasmes un sp€jas apgist augstskola studgjosais, pirmkart, biis atkariga vina sp&ja konkur&t darba
tirgd, otrkart, sniegta pakalpojuma kvalitate.

Ka pazistamakais no augstskolas un studiju programmas kvalitates raditajiem ir akreditacija, bet to
varétu definét ka “kvalitate ka slieksnis”, jo akreditacija ir nepiecieSama visam augstskolam, visam
studiju programmam, lai tas vispar pastavétu; savukart, lai konkur&tu, ir jadoma par augstakiem
kvalitates raditajiem — par “kvalitati ka pilnveidi”. Tas nozime - nepartrauktu kvalitates uzlaboSanu,
kas sekmg augstskolu autonomiju un akadémisko brivibu.

Viens ir nopirkt nekvalitativu priekSmetu, pavisam cits — izv€l&ties studiju programmu, kura neatbilst
prasibam, tatad ir nekvalitativa. Par studiju programmas kvalitati, biitiba, var uzzinat tikai studiju
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laika, vai absolvgjot konkréto studiju programmu, kad jau ir iegulditi pamatigi naudas un laika resursi.
Tas nozimg, ka katrai augstskolai sava darbiba javadas p&c visaptverosas kvalitates principiem.
Visaptverosa kvalitates vadiba norada uz uzpnémuma, $aja gadijjuma augstskolas, filozofiju, kuras
centra ir apnémiba, nepartraukti pilnveidojoties, sasniegt maksimalu klientu apmierinatibu. Citiem
vardiem sakot, visaptveros$a kvalitates vadiba ir veids, ka efektivi un produktivi, neparkapjot &tiskas
vertibas, izpildit visu ieinteres€to pusu, gan iek$gjo, gan argjo klientu, veélmes un gaidas. Visaptverosa
kvalitates vadiba ir domasanas veids par to, ka ikviens process tiek veikts pareizi jau pirmaja reize.
Kvalitate attiecinama uz katru aktivitati, t.sk. tiku un kulttru. IevieSot visaptveroSu kvalitates vadibu
tiek nodroSinata augstskolas izaugsme un stiprums; tiek izveidota vide, kura ikviens darbinieks un
students var biit izcils; samazinas stress un domstarpibas, jo visi procesi ir skaidri aprakstiti un visiem
zinami.

Kvalitates vadiba attiecas uz ikvienu augstskolas procesu un dalibnieku - gan docg&taju, gan studentu,
gan potencialo darba dev&ju, un ta ir ieklauta augstskolas ikdienas darbibas. Kvalitates novérté$ana
nozim¢ izprast, kadu efektu studenti ieguvusi no ta, ka tiek organizéts studiju process, vai icgiitas
nepiecieSamas zinasanas, prasmes un spgjas petnieciskaja darbiba.

Termina “klients” interpretacija kvalitates vadiba

Ka norada kvalitates eksperts Péters Soltess (Peter R.Scholtes, 1992) .. tikai tad, kad tu sapratisi, kas
ir tavas organizacijas procesi un klienti, tu biisi sp&jigs novertét kvalitati. Ja klienti ir cilveki, kas
sanem tevis nodroSinatus pakalpojumus, tikai vini tad arT var noteikt KAS ir kvalitate, tikai vini var
pateikt tev, KO vini vélas sanemt un KA vini to vélas sanemt”. Un tiesi §T iemesla dél tik daudzi
kvalitates vadibas eksperti saka — kvalitate sakas ar klientu. [1]

Jedzienam klients raksturigi dazadi skatfjumi. Klients, kas defin€ts gan ka pat€rétajs, pircgjs, gan
pakalpojumu sanemgjs, var biit gan fiziska, gan juridiska persona. Tapat klients var eksistet ne tikai
institlicijas arien¢, bet arT iekSieng.

Kvalitates vadibas teoretiki Deivids Goetss, Steinlijs Deivis (David L. Goetsch, Stanley B.Davis,
2003) klientu kvalitates ievieSanas procesa salidzina ar Soferi, kas ir pakalpojuma virziena noteicgjs.
Vini uzskata, ka pakalpojuma nodro§inasanas centra vienmér ir klients, attiecinot to gan uz iek$gjiem,
gan argjiem klientiem. Argjie klienti definé piedavata pakalpojuma kvalitati. Savukart ieksgjie klienti
palidz definét kvalitati, kas cie$i savijas kopa ar pakalpojuma iesaistitajiem cilvékiem, procesiem un
vidi. [2]

Turpinot ideju par klientu ka kvalitates vadibas centralo elementu, iepriekSmingtie autori sava gramata
“Kwvalitates vadiba” raksta, ka ir visparpienemts apskatit klientus ka cilvékus, kas perk organizacijas
piedavatos produktus vai izmanto sniegtos pakalpojumus. Tie ir argjie klienti. Tomér ir arT ieksgjie
klienti - katras organizacijas darbinieki.

Tadgjadi redzam, ka klienti defing kvalitati, bet pakalpojumu sniedzgjinstitiicijas darbinieki to rada.
Lidz ar to organizacijas vaditajam, kur§ vélas nodroSinat kvalitativu pakalpojumu, par savas darbibas
centralo elementu jaizvirza klients, attiecinot to gan uz iek$gjiem, gan argjiem klientiem.

Maisdienu izpratn€ visaptverosas kvalitates Tstenosana pakalpojuma sniedzgji un sanemgji eksiste gan
institlicijas iekSieng, gan ariené. Jebkur§ darbinicks, kura profesionala darbiba izriet no kada cita
darbinieka profesionalajam aktivitatém un ir atkariga no tam, ir §1 pirma darbinieka klients

Lidzigi arT Dr. E. Deminga laikabiedrs Jozefs M.Dzurans (Joseph M.Juran) kvalitati apskata ka
pakapenisku procesu. Vins$ defing, ka klients ir ne tikai tas, kur§ izmanto pakalpojumu vai pérk
produktu, bet ar7 tas, kur$ ir iesaistits produkta radiSanas procesa. Jebkurs darbinieks veic noteiktas
aktivitates, lai savu darbu varStu turpinat nakamais darbinieks. Tada gadijuma, darbinieks, kur$
parpnémis darbus klast par klientu. Lidz ar to process no vienas puses nozimé - apmierinat klienta
vajadzibas, no otras — identificet savu klientu [3].
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D. Goet$s un S. Deivis uzskata, ka tieSi atkaribas moments pakalpojuma sniegSanas procesa ir
iz8kiroSs pakalpojuma sniedzgja — sanemgja attiecibas. Pakalpojuma saneémgjs, neatkarigi no ta vai
vins$ ir iek§€jais vai argjais klients, ir atkarigs no pakalpojuma sniedzgja.

Ta ka liela dala organizaciju maz uzmanibas savas darbibas novértésanas procesa velta iek$gjo klientu
apmierinatibas izzinasanai, tad p&tnieki tiesi Sai klientu grupai veltijusi pastiprinatu uzmanibu.
Streckludes Universitates Vadibas zinatnpu departamenta Glazgova, Skotija (Department of
Management Science, University of Strathclyde, Glasgow, Scotland) docents Miks Visnevskis (Mik
Wisniewski, 2001) uzskata — ja kada institiicija vispar velas sniegt kvalitativu pakalpojumu argjiem
klientiem, tad tai jasak ar kvalitativu pakalpojumu nodroSinaSanu iek$gjiem klientiem. Katra
organizacija eksisté pakalpojumu kéde — iek$gji saistitas aktivitates/ricibas/procesi visa organizacija,
kas nodrosSina pakalpojumu gala klientam. Un ka katra kéde — ta ir tiesi tik stipra, cik stiprs ir tas
vajakais posms. Ja ieks€jais klients nav sap€mis kvalitativu pakalpojumu, tad tapat pakalpojums, ko
sanems argjais klients biis neatbilstoss [4].

Art visaptverosas kvalitates vadibas pétniecks Dzons Oklands (John S. Oakland, 2003) ar§jos un
ieksgjos pakalpojumu sanéméjus salidzina ar k&di. Vins uzskata, ka caur un aiz jebkuras organizacijas,
vai tas biitu bankas, universitates, slimnicas vai viesnicas, pastav dazada veida pakalpojumu sniedz&ju
un pakalpojumu saneméju k&des, kuras viens cilveks jeb viens kédes posms var tikt sarauts jebkura
punkta, bridi, kad vina darbiba neatbilst iek$€jo vai argjo klientu prasibam. Un interesants apstaklis ir
tas, ka §1 kliime parasti tiek atklata organizacijas tieSaja saskarsmé ar argjiem klientiem un tad&jadi,
cilveks, kurs ikdiena strada tiesa saskarg ar ar€jo klientu ir spiests izbaudit $is kliimes sekas. Teorija
par ieksgjiem un argjiem pakalpojumu sniedzgjiem un sanéméejiem ka vienotu kedi ir pats pamats
visaptverosas kvalitates vadiba [5].

Jamin, ka ar1 ISO 9001:2000 standarts pieskir klientam galveno lomu kvalitates vadibas sistema.
Standarts uzskatami parada, ka kvalitates vadibas sist€ma sakas nevis ar organizacijas vadibu, bet
klientu. Vadibas pienakums, ka nosaka standarts, ir noteikt klientu vajadzibas un nodrosinat darbibas
atbilstibu klienta prasibam, sasniedzot izvirzito mérki — panakt klienta apmierinatibu.

Bet, kas tad ir augstskolas klients - tas ir students, darba devgjs, akadémiska kopa, sabiedriba, valdiba,
jeb, visdrizak, visi iepriek§ minétie kopa. Drosi vien — kas maksa, tas pastita miiziku, tatad tieSais
klients ir students. Bet absolvgjot augstskolu jaunais profesionalis nonak darba tirgd, un tagad jau vin$
ir ”prece” ar konkrétas augstskolas studiju programmas “pre¢u zimi”, kuru “pérk” darba devgjs. Lidz
ar to, augstakas izglitibas sistémas kvalitates noveértéSanas procesam vajadzetu tikt koncentrétam uz
ikvienu, kas iesaistits studiju procesa.

Klienta apmierinatibas novertésana

Ja m&s sniedzam pakalpojumu, razojam kadu preci, nepiecieSams novertét, cik liela méra mums tas
izdevies. Klienta apmierinatiba kalpo par meérauklu Sim nolikam. Tas nozim&, ka klienta
apmierinatibas novertéSana var tikt uztverta ka butiska kvalitates novértésanas sastavdala.

Lai gan klienta apmierinatiba var tikt Istenota neatkarigi no nodroSinata produkta kvalitates, vertet
kaut ko bez konteksta ir bezvertigi. Tadel klienta apmierinatiba ir jaskata piedavata produkta kvalitates
konteksta.

Studiju process nav standartizeta prece, drizak gan pakalpojums, tade] mums bitu svarigi izprast tiesi
pakalpojumu kvalitates novertéSanas specifiku. J. Karlzons (J. Carlzon, 1987) uzskata, ka
pakalpojumu kvalitates vadiba, atSkiriba no preces kvalitates vadibas, izSkiroSs ir kontakts starp
organizaciju un klientu, jo katra tikSanas reize, lai cik ar gara vai Tsa ta biitu, dod klientam iespgju
veidot priekSstatu par organizaciju un tas pakalpojumiem — justies aizkaitinatam vai apmierinatam.
Lidz ar to — ja klients biis neapmierinats ar darbinieku, pastav iesp&jamiba, ka $1 neapmierinatiba tiks
attiecinata uz visu organizaciju kopuma.
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Vertgjot preces kvalitati, més galvenokart novértéjam taustamas, materialas lietas (piem&ram, masinas
atrums, paatrinajums, ietilpiba u.c.), kamér pakalpojumu joma mums janoverteé netveramas,
nematerialas lietas (piem&ram, laipniba, kompetence, efektivitate u.c.), kuras sauc par abstrakcijam.
Ta, piem&ram, atsauciba ir abstrakcija — ta ir cilvéka uzvediba un tas ietekme biis subjektiva, kas tiks
verteta pec tadiem krit€rijiem ka — smaidigums, uzmaniba u.c. Lidz ar to ir jabit pilnigai skaidribai,
kas un kapec ir janoverte pakalpojumu kvalitates vadibas procesa. [6].

Kvalitates vadibas pétnieks Caks Cakrapani (Chuck Chakrapani, 1998, ASV) pakalpojumu kvalitates
vadibu iegrupé divas kategorijas: funkcionals pakalpojums un personigs pakalpojums. Funkcionals
pakalpojums attiecas uz tadiem pakalpojuma raksturotajiem, kas vienlaikus var blt tuvi ar precei.
Funkcionalais pakalpojums var tikt uzlabots individuali, bez tieSas klienta klatbiitnes. Pieméram,
pavaditais laiks uzgaidamajas telpas, informacija klientam saprotama valoda, pakalpojuma pieejamiba
u.c. — tie ir funkcionalu pakalpojumu piemeri. [7].

Personigie pakalpojumi attiecas uz tadiem pakalpojuma raksturotajiem, kurus ir griti, pat neiesp&jami
uzlabot bez atsauces uz klientu. Pieméram, riipes par klientu, elastiba, risinot vina problémas, siidzibu
izskatiSana u.c. ( 1.att.).

Lielai dalai cilveku termins “pakalpojuma kvalitate” asoci€jas ar personigiem pakalpojumiem, nevis
funkcionalajiem.

Viedoklu dazadibai piedavajam Dzima Klemmera (Jim Clemmer, 1990) apkopotos dazadu
organizaciju vaditaju priekSstatus par pakalpojumu kvalitati:

o thlitgja reakcija uz klientu siidzibam un problémam;

e pieejamiba;

e labas komunikacijas un saskarsmes prasmes ar klientu;

e cienas izradiSana un vispargja laipniba;

e saistibu izpilde un varda turéSana;

e pakalpojumu sniedzgju izglitosana;

e kvalitativas prasmes;

e perspektivu pakalpojumu attistibas priekslikumi nakotnei;

e izskats un akuratums;

e augstas kvalitates darbs [8].
PERSONIGATS
PAKALPOJUMS

PAKALPOJUMA PAKALPOJUMA

SNIEDZEJS SANEMEJS

FUNKCIONALAIS

PAKALPOJUMS

1. att. Pakalpojuma kvalitates vadibas aspekti
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Redzams, ka liela méra personigie pakalpojumi tiek attiecinati uz vispargjo pakalpojumu kvalitati.
C. Cakrapani uzsver, ka personigo pakalpojumu kvalitates aspektus ir daudz sarezgitak un griitak
konsekventi Tstenot neka funkcionalo pakalpojumu kvalitates aspektus, rezultata personigie
pakalpojumi vienlaikus izvirza arT lielakus metodologiskus izaicinajumus.

Nozimiga atSkiriba starp funkcionalajiem un personigajiem pakalpojumiem ir atrums, kada katru no
tiem iesp&jams sniegt. Funkcionalo pakalpojumu aspekti var tikt istenoti un pilnveidoti atri. Pieméram,
augstskola var pagarinat bibliotekas darba laiku, izveidot komfortablakas auditorijas u.c. Sis lietas var
tikt izdaritas nekavgjoties, 1sa laika posma. Personigos pakalpojumus, no otras puses, ir daudz griitak
uzlabot 1sa laika posma. Tie prasa vairak, ka resursu pieejamibu, bet ar1 vadibas iesaisti, kas saistita ar
jaunu resursu piesaisti, darbinieku sadarbibu un attieksmju mainu — tam visam (vismaz lidz zinamai
pakapei) janotiek, lai personigo pakalpojumu vargtu uzlabot.

Turklat klientiem ir daudz vieglak ieraudzit uzlabojumus funkcionalo pakalpojumu sniegSana, ttlit péc
to pilnveides. Savukart personigo pakalpojumu pilnveidi, kas paklauta subjektivam vért&jumam,
klienti var uzreiz nepamantt. Tas nozimé, ka personigo pakalpojumu noverteésanas rezultati var noradit,
ka klienti gandriz nav pamanijusi uzlabojumus. Lidz ar to personigo pakalpojumu sniedzgjiem ir
jargkinas ar ilgaku laika posmu, pirms klienti identific€s pakalpojumu uzlaboSanos [7].

Pastav uzskats, ka nav iesp&ama tada darbiba, kas nevar tikt noverteta. Visaptverosas kvalitates
pétnieki Dzons Oklands un Amriks Sohals (John S. Oakland & Amric S. Sohal, 2001) piedava
galvenos iemeslus, kad€] nepiecie$ama novértésana un kade] ta ir tik nozimiga kvalitates pilnveide.
Noverteésana [9]:

e panak klientu vélmju respektesanu;

izvirza racionalus mérkus un panak to atbilstibu praksei;

nodrosina iesp&ju darbibu salidzinat ar iek§&jiem un ar&jiem standartiem;

nodrosina parskatamibu un sniedz “rezultatu tablo”, lai cilveki varétu kontrol&t pasi savas darbibas
[Tmeni;

izce] kvalitates problémas un nosaka jomas, kam nepiecieSama prioritara uzmaniba;

identific€ pilnveides iespgjas;

sniedz noradi uz zemas kvalitates raditajam izmaksam,;

attaisno resursu izlietoSanu;

sniedz atgriezenisko saiti péc uzlaboSanas procesu istenosanas.

Petnieki Nigels Hils, Bils Selfs un Gregs Rose (Nigel Hill, Bill Self, Greg Roche, 2002) uzskaita
vairakas privilégijas, ko sniedz tie$i klienta apmierinatibas noveértésana organizacijai [10]:
e precizi identificétas klienta vajadzibas, vélmes un prasibas un noteikts to nozimigums;
e izpratne par to, ka klienti uztver jlisu organizaciju;
e informacija par to, vai jiisu sniegtie pakalpojumi atbilst klientu vajadzibam un vélmém,;
o identificétas pilnveides prioritates — jomas, kuras uzlabojumi nodro$inas pilnigaku klientu
apmierinatibu,
e precizas norades uz procesiem, kuros jiisu darbinieki nav izpratusi klientu prioritates vai nav
apzinajusies savu nesp&ju apmierinat klientu vajadzibas;
e iespgja izvirzit pakalpojumu pilnveides un progresa novertesanas merkus.

Tomér japatur prata - klienta apmierinatibas noveértéSanas sistéma var nodro§inat precizus datus par
klienta apmierinatibas Iimeni un var akcent&t procesus, ar kuriem klients ir vismazak apmierinats, bet
ta nevar atrisinat problémas, uzlabot pakalpojumu vai pati par sevi paaugstinat klienta apmierinatibu.
Klienta apmierinatibas novért€éSanas sist€mas efektivitate atkariga no rezultata pienemtajiem
lemumiem, faktiskas ricibas un liela darba ieguldijuma. Prakse rada - gadijuma, ja klienta
apmierinatibas sistéma nesniedz efektivus rezultatus, loti maza iesp&jamiba pastav, ka vaina ir
sanemtaja informacija, galvenokart vainojama organizacijas nesp&ja parveérst iegiito informaciju
efektiva riciba.
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Pastav dazadi viedokli par to, kas ir klienta apmierinatiba un ka ta rodas. Ir vairaki autori, kas uzskata,
ka klienta apmierinatiba nozime pakalpojuma/produkta atbilstibu klienta v€lm&m un vajadzibam, bet ir
arl autori, kas wuzskata, ka klienta apmierinatiba sasniedzama tikai tad, ja sniegtais
pakalpojums/produkts parsniedz klienta vélmes un vajadzibas.

Petnieks R.L. Olivers (R.L. Oliver, 1996) izvirzijis teoriju, ka starpiba starp sakotngjam v€lmém un
pieredzi jeb uztveri, faktiski sanemot pakalpojumu, nosaka klienta apmierinatibas Iimeni. Tas nozime,
ka v€lmes un pieredze jeb uztvere bitiski ietekmé klienta apmierinatibu. Pozitivam apstiprinajumam
(sniegtie pakalpojumi parsniedz v€lmes) ir pozitiva ietekme uz apmierinatibu. Negativam
apstiprinajumam (velmes ir lielakas par faktiski sanemto pakalpojumu) ir negativa ietekme uz
apmierinatibu [11].

K. Isikava (K.Ishikawa, 1990) identificgja klienta apmierinatibas nozimigumu un iedalija kvalitati
divas kategorijas: atpaka] vérsta (angl. backward-looking) kvalitate un uz priekSu vérsta (angl.
forward-looking) kvalitate. Atpaka] verstas kvalitates uzmanibas centra ir nepilnibas, defekti, braki,
trokumi, kuri rezultata izsauc klienta neapmierinatibu. Uz priekSu veérsta kvalitate attiecinama uz
pozitiviem faktoriem, veiksmigiem rezultatiem, tadiem produkta raksturotajiem ka &rts pielietojums,
patikams dizains un prieksrocibas, salidzinot ar konkurentiem. Klienta apmierinatiba iesp&jama abu $o
kvalitates veidu pilnveides gadijuma [12]. N.Kano un vina kol&gi (S. Neraku, F.Takahashi un S. Tsuji,
1996) analizgjusi korelacijas starp K.ISikavas defineto atpaka] versto kvalitati, pretnostatot to uz
priekSu vérstajai kvalitatei un cilvéka neapmierinatibu - cilvéka apmierinatibai. Vini public&jusi
vairakus pétijumus par $adu divvirzienu kvalitates uztveri, nosaucot atpakal vérsto kvalitati par
“nepiecieSamo kvalitati” (angl. — must-be quality) un uz priekSu vérsto kvalitati par “pievilcigo
kvalitati” (angl. attractive quality). Tas nozim&, ka, lai sasniegtu klienta apmierinatibu, mums
jasasniedz ne tikai “nepiecieSamibas kvalitate”, noverSot defektus un uzlabojot procesus, bet tapat
mums saviem produktiem vai pakalpojumiem janodroSina arl pievilcigas Tpasibas jeb “pievilciga
kvalitate”.

Tatad pievilcigajai kvalitatei ir subjektivs raksturs un tas mérkis ir klienta apmierinatiba. Savukart
nepiecieSamai kvalitatei ir objektivs raksturs un tas merkis ir noverst nepilnibas.

Vel viena atskiriba starp So divu veidu kvalitatém: kamér nepiecieSama kvalitate biezi vien ir acim
redzama, pievilciga kvalitate parasti ir slépta un neredzama.

Uzlabojot nepieciesamo kvalitati, iesp&jams samazinat izmaksas. Savukart pieskirot pievilcibu
pakalpojumiem, biezi vien rodas iesp€ja rast augstu pakalpojumu pieprasijumu sist€ma un jaunu
pakalpojumu attistibu, tadgjadi paaugstinot organizacijas pelnu un prestizu [13].

Savukart, Dzordzio Merli (Giorgio Merli, 1990) piekrit, ka klienta apmierinatiba tiek nodroSinata
sniedzot augstas kvalitates pakalpojumus. Tacu tai péc katras reizes, kad pakalpojums tick nodrosinats,
tas jauzlabo. Klienta apmierinatibu nevar sasniegt, ja kvalitate ir statiska, pat tad, ja augsta.
Apmierinatiba nozimé nepartrauktu uzlaboSanu. Nepartraukta pilnveide ir vienigais veids ka
nodrosinat klientu apmierinatibu un lojalitati [14].

Savukart, ir teorétiki ka, piem&ram, J.J. Kronins un S.A. Teilors (J.J. Cronin & S.S. Taylor, 1992), kas
akcentg, ka klienta apmierinatibu nenosaka ne pakalpojuma atbilstiba klienta v€lm&m, ne starpiba
starp klienta vélmém un uztveri par faktiski sanemto pakalpojumu, bet gan pati uztvere par faktiski
sanemto pakalpojumu, tadgjadi sniedzot daudz vairak informacijas par klienta apmierinatibu. Tadgjadi
uztverei un subjektivajam viedoklim par sapemto pakalpojumu bis tieSa ietekme uz pakalpojuma
san€m¢eja apmierinatibu [15].

Uz klientu apmierinatibas subjekfivo raksturu norada ari W.A. Siiarts (W.A. Shewhart, 1931). Autors
saskata divu veidu kvalitates aspektus: objektivas realitates kvalitate un subjektiva kvalitate.
Objektivas realitates kvalitate ir neatkariga no cilvéka eksistences, ta ir konstanta un noveértgjama.
Savukart subjektiva kvalitate saistita ar misu uzskatiem, jutam un misu izjitam attieciba uz
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objektivas realitates kvalitati. Lidz ar to, kad m&s méginam novertét kaut ka labumu, mums jarékinas
ar subjektivo kvalitati; nav iespgjams domat par kadas lietas labumu neatkarigi no ta ko velamies [16].

Miisu uztveri par lietam ietekmé ne tikai lietas pasas, bet arTt m&s pasi. Turklat més katrs esam pilnigi
dazadi sava butiba. Tapat arT divi klienti, sapemot vienu un to pasu pakalpojumu, uztvers to pilnigi
atSkirigi, jo atSkirigs ir arm vinu vajadzibu, v€lmju, zinasanu, pieredzes, vertibu un citu ietekmes
faktoru Itmenis.

Deivids Goetss un Steinlijs Deivis saskata, ka organizacijam ir nozimigi saprast ka klienti nosaka
vertibu. Pakalpojuma vértibu vinuprat nosaka sekojosu faktoru uztveres summa:

pakalpojuma kvalitate;

organizacijas sniegtais serviss;

organizacijas personals;

organizacijas prestizs;

pakalpojuma pardosanas cena;

vispargjas pakalpojuma izmaksas.

Visi Sie faktori klientam ir svarigi. Pakalpojumam ir japiemit tiem raksturotajiem, ko klienti vélas,
turklat sagaidams, ka Sie raksturotaji buis kvalitativi. Bitiska ir arm klienta un organizacijas
mijiedarbiba un tas, ka $1 mijiedarbiba tiek noverteta. Tikai laba pakalpojuma sniegSana vel nav
pietickami. Klienta apmierinatibu papildus ietekmés arf tas, cik efektivi un laipni tos apkalpos, ka ari
vai pakalpojums tiek sniegts nekavgjoties. Organizacijas personala ar€jais izskats, zinasanas un
atticksme ietekmeé klienta apmierinatibas Itmeni. Klienti labpratak velsies veidot attiecibas ar
organizacijas personalu, kur$ biis kompetents, profesionals un pozitivi pretimnakoss. Sadas attiecibas
veicina uzticibu. BieZi vien, lai arT cik apmierinats klients biitu ar pakalpojumu, ja vinam nepatiks
organizacijas darbinieki, vins izv€lesies labak doties prom.

Ar organizacijas prestizs ir biitisks klientiem. Klientiem nepiecieSams ne tikai kvalitativs pakalpojums
un profesionals personals, bet arT organizacijas t€ls, kas ir raksturojams ar nemainigi augstiem
kvalitates raditajiem. Organizacijai ir jartipgjas ne tikai par saturu, bet arT par izskatu. Organizacijas
imidzu veido péc ta, ko klients doma par $o organizaciju.

Runajot par pakalpojuma cenu, ir janem véra, ka miisdienu klients spgj saprast atSkiribu starp Iétu un
dargu pakalpojumu. Vini vairs neapjuk, ka ir atSkiriba starp pardosanas cenu un faktiskajam
izmaksam. Konkurgjosa cena ir nepiecieSamiba misdienas, bet tai nevajadzetu tikt sasniegtai upurgjot
kvalitati vai pasu pakalpojumu. Klienta apmierinatiba bis atkariga no visu uztverto faktoru summas

(2].

Klienta apmierinatibu vél sarezgitaku padara apstaklis, ka klientiem ir dazadas prioritates. Tie$i §1
iemesla d€] tuva, personiska un nepartraukta kontakteSanas ar saviem klientiem organizacijai var biit
izskirosa.
Pétnieks Karls Albrehts (Karl Albrecht, 1998) uzskata, ka méginajums sasniegt klienta apmierinatibu
ir tas pats, kas parakstit recepti viduv&jibai. Un, lai pieraditu savu viedokli, K.Albrehts pamatojas uz
pakalpojuma relativitates teorijas formulu: V=R — E, kur:

V = vértiba,

R = rezultati,

E = ekspektacijas (gaidas).
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5. solis. Periodiski veiciet KVA.
Ar laiku mainisies gan klienta prioritates gan jiisu, gan
konkurentu sniegta pakalpojuma raksturotaji/procesi.

4. solis. Ludziet klientus novértét jisu sniegto pakalpojumu
raksturotdjus attieciba pret tadiem pasiem jisu konkurenta sniegto
pakalpojumu raksturotajiem.

Tadgjadi jus sanemsiet nepiecieSamo informaciju, lai varétu pilnveidot
sava pakalpojuma procesus, vadoties p&c klienta izvirzitajam
prioritatém.

3. solis. Novértéjiet savas organizacijas darbibu attiecibd pret péc nozimiba
ranzétajiem pakalpojuma raksturotdjiem.

Atbildiet uz jautajumu: Vai klienta izvirzitais nozimigakais raksturotajs ir arT jasu
§1 briza sniegta pakalpojuma visstiprakais raksturotajs? Ideala gadijuma
organizacijas sniegta pakalpojuma stiprakas puses sakritis ar klienta izvirzitajam
prioritatém.

2. solis. Novertéjiet raksturotaju/procesu nozimigumu.
Ludziet klientiem prioritizet pirmaja faze identificetos pakalpojuma raksturotajus, sakot no

1. solis. Nosakiet raksturotajus/procesus, kurus klienti verte visaugstak, sanemot pakalpojumu.
Ludziet klientiem aprakstit pakalpojuma raksturotajus/procesus. Saja fazé vel netiek izvirzitas prioritaras
vertibas. So soli var veikt izmantojot rakstiskas aptaujas, telefona intervijas, tiesas intervijas vai fokusgrupas.

2. att. Klienta vertibu analize

Si formula nozimg, ka vértiba (V), kadu to uztver klients, rodas, ja no faktiskajiem rezultatiem (R) tick
atnemtas gaidas (E). Tatad, kad rezultati un gaidas ir vienlidzigi, uztverta veértiba ir nulle. Citiem
vardiem sakot, nav iespgjama uztverta vertiba, ja organizacijas pakalpojums tikai atbilst klienta
gaidam. K.Albrehts uzsver, ka organizacijas meérkim jasniedzas talak par atbilstibu klienta
gaidam/vélmeém, ja ta velas celt savu vertibu klienta acfs.

Kas ir tas, ko klienti sagaida no organizacijas? Kas ir tas, ko klienti musu pakalpojumos verte
visaugstak? Organizacijai, kas sniedz kvalitativus pakalpojumus, ir jazina atbildes uz Siem
jautajumiem. Organizacijas, kas nezina, ko visaugstak verte vinu klienti, riske lieki izterét nozimigus
resursus, uzlabojot nepareizas lietas. Process, kas nosaka klienta prioritates, tiek saukts par klienta
vertibu analizi (angl. customer value analysis).

Pec Deivida Goetsa un Steinlija Deivisa, klienta vertibu analize sastav no pieciem soliem (skat. 2.att.).
Organizacijas mérkim vajadz&tu biit klienta priekSrocibu, nevis lojalitates panakSanai. Klienti izvélas
palikt pie kadas organizacijas nevis lojalitates dél, bet gan tadel, ka vini dod priekSroku sadarbibai ar
$o organizaciju. Un vini izve€lesies sastradaties ar organizaciju, kas nodroSina viniem visvertigako
pakalpojumu [17].

Lidzigi arm1 Dzons Guaspari (John Guaspari, 1991) uzsver klienta gaidu parsniegSanas nepiecieSamibu,
radosa veida piedavajot modernu fabulu par kvalitati, kura pasaka, ka klienta apmierinatibas
veicinasana ir veids ka iepriecinat klientu, nevis veids ka panakt atbilstibu klienta gaidam. Ta ir
nozimiga piezime, jo pakalpojums, kas neiepriecina klientu, pat tad, ja tas atbilst klienta v€lmeém, ir
tikpat slikts pakalpojums ka tas, kurs neatbilst klienta v€lme&m.

Pakalpojuma sniedz&ja un sanémgéja attiecibas ir partnerattiecibas. Ja klients - pakalpojuma sanemgejs

izvirza prasibas, kas vel papildus var tikt uzlabotas, tad pakalpojuma sniedz&am — partnerim vajadzetu
noradit uz problémam un atrisinat tas pirms pakalpojuma sniegSanas. Ta dara partneri. Izmantojot
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mazvertigas, nepretenciozas vélmes ka attaisnojumu mazveértigaka pakalpojuma sniegSanai, neveicinas
klienta apmierinatibu [18].

Kvalitate tiek definéta ka klienta apmierinatiba, diemzel augstakaja izglitiba ne vienmer ST kvalitates
definicija biis piemé&rota, jo studiju programma, kas atzita par loti labu no potencialo darba devgju,
profesionalo asociaciju, akreditacijas komisijas puses, studentus, kas ir tiesie klienti, var neapmierinat,
jo vini varbiit vélas maz prasigus docé&tajus, mazak lekciju utt. Lidz ar to augstskolai jap&ta un
jarespekte ne tikai studenta, bet arT potenciala darba dev&ja un profesionalas asociacijas veélmes.

Nav Saubu, ka kvalitativas izmainas studiju procesa aktivak tiek ieviestas tajas augstskolas, kuras
studenti nebaidas izteikt savas velmes, priekslikumus un ari kritiku. TieSi augstskolas icksgjas
demokratijas attistiba ir viens no biitiskakajiem augstakas izglitibas kvalitates kritérijiem. Sis gan atkal
ir diskutabls jautajums- vai un cik liela meéra nem véra studenta viedokli kvalitates jautajumos. Ir
augstskolas, kuras studentiem netiek dota iespg&ja, ar savu kritiku, ierosinajumiem piedalities studiju
procesa pilnveidé, un augstskolas, kuras nepartraukti, interaktivi noskaidro studentu viedokli un
iesaista tos studiju procesa noverteésana.

Nenoliedzami, izglitiba ir sabiedribas attistibas pamats, tadel jacenSas to veidot p€c iespgjas
kvalitativaku. Lidz ar to arT katrai augstskolai javeido partnerattiecibas ar studentiem, absolventiem un
vinu darba devgjiem, lai panaktu vinu uztic€sanos augstskolai, ka droSam sadarbibas partnerim.
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Eglite E., Eglite G., Grauduma 1. Augstskolas klienta loma augstakas izglitibas kvalitates noverteSana.
Moderna, konkurétspéjiga augstskola var but tikai tada, kura piedava elastigu, tirgus prasibam piemérotu
studiju programmu, kura apmierina klienta apzinatas un, vél svarigak, ari neapzinatas vélmes. Augstskolas
klients - tas ir students, darba devéjs, akademiska kopa, sabiedriba, valdiba, jeb, visdrizak, visi ieprieks minétie
kopa. Drosi vien — kas maksa, tas pasiita miiziku, tatad tiesais klients ir students. Bet, absolvéjot augstskolu,
Jjaunais profesionalis nonak darba tirgii, un tad jau vips ir “prece” ar konkrétdas augstskolas studiju
programmas “precu zimi”, kuru “pérk” darba devéjs. Lidz ar to, augstakas izglitibas sistémas kvalitates
novértésanas procesam vajadzétu tikt koncentrétam uz ikvienu, kas iesaistits studiju procesa. Ja més sniedzam
pakalpojumu, nepieciesams novértét, cik lield méra mums tas izdevies. Par mérauklu sim nolitkam kalpo klienta
apmierindatibas novertésana, kas uztverama ka butiska kvalitates novertésanas sastavdala. Pastav dazadi
viedokli par to, kas ir klienta apmierinatiba un ka ta rodas, kuri analizéti Saja raksta.

Eglite E., Eglite G., Grauduma 1. A role of the customer in evaluation of higher education quality.

Modern, competitive higher education institution today should offer a flexible, curricula, corresponding to
needs of market economy and satisfying customer requirements. Who is the customer of a higher education
institution — student, employer, academics, society, or all previously mentioned? Probably — who pays, orders
the music, which means — student is the direct customer. After graduation the new professional enters the labour
market and becomes a product of the higher education institution “brand” demanded by the employer. That’s
why assessment process of higher education quality must be focused on everyone involved in the study process.
If we are offering a service, we have to assess our results. Customer satisfaction is an important element of the
service quality and should serve as a relevant component for quality assessment. A lot of opinions about
satisfaction of higher education institution customers are analyzed in the article.

Denume 3., Fenume I., I'payoyma H. Ponv knuenma 6 npoyecce OUeHKU Kauecmea evicuiezo 00pa3oe6anus.
Cospemennoe, KOHKYpeHMOCHOCOOHOE Gbicuiee yuebHoe 3aeedeHue Modxcem Obimb MONLKO makKoe, KOMopoe
npeoaazaem dNACMUYHYIO, COOMBEMCMEYIOWYI0 MPeDOBAHUIM DbIHKA YUEOHYI0 NPOSPAMMY, KOMOPAs OOJNCHA
VO08IEeMBOPSIMb OCOZHAHHBIM, U ewje 8adcHee — HeOCOZHANHbIM nompebnocmam knuenma. Ho kmo sice sensiemcs
KIUEHMOM 8blcuie20 YuebHo20 3a8edenus? Omo - cmyoenm, pabomooamenb, aKAOeMUYECKUll NePCOHAl,
0bwecmeo, npagumerbCmeo, Ui, cKkopee 6ce2o, — 6ce gvluleynomanymole. Kax coeopsim, kmo niamum, mom
3aKa3bI6AEM MY3bIKY, 3HAYUM HENnocpeocmeeHHblll Kiuenm — cmydeum. Ilocie oKOHYanusi 6y3a HOBblil
npogheccuonan nonadaem Ha PoIHOK MPyod, U Menepb OH SGIAEmCs «MOBAPOMY» C KOHKPEmHbIM 6peHOoM
BbICULE20 YUULUWYA, KOMOPO20 «nokynaemy pabomodamens. Ilpoyecc oyenku Kayecmea cucmembvl GblCULe20
00pazo8anusl 00MHCEH KOHYEHMPUPOBAMbC HA KANCOOM, KMO B08IeYeH 8 npoyecc obyuenus. Mol 00nicHbL
OYEHUMb, KAK XOPOULO HAM YOQJICs 9MOM npoyecc, u O 3Mo20 HA00 OYeHUumb YO08IemEOPEHHOCNb KIUeHmd,
YUMo ABNAEMCS BAICHEUWUM YCIOBUEM 8 NPOYecce OYEeHKU Kauecmea vicuie2o obpasosanus. B smou cmamoe
ONUCAHBL U AHATUZUPOBAHBL PA3HbBIE MOYKU 3pEeHUsL 00 YO0BIEMEOPEHHOCMU KIUESHMA.
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