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DARBA VISPAREJS RAKSTUROJUMS

Péetijuma aktualitate

Pédgjo divdesmit gadu laika Latvijas tautsaimniecibas nozaru struktura ir izveidojusies
situacija, kad lielako ipatsvaru nozaru struktira iepem pakalpojumi. Devindesmito gadu
sakuma pakalpojumu 1patsvars Latvijas iek§zemes kopprodukta (IKP) sastadija tikai 10-12%,
bet razoSanas apjoms bija ieverojami lielaks. Savukart 2009. gada varam novérot diametrali
pret€ju situaciju, pakalpojumu patsvars sastada 74%, riipniecibas produkcijas apjoms tikai ap
10%. Riipniecibas pieaugumu nosaka galvenokart partikas razoSanas un kokapstrades apjomu
pieaugums, kur pievienotas vértibas baze arf ir salidzinosi neliela. Tautsaimniecibas struktiiras
izmainu par labu pakalpojumu jomai izsauca strauja tirdzniecibas un banku sektora attistiba.

Latvijai, iestajoties Eiropas Savieniba (ES), vispargjas tautsaimniecibas attisttbas un
iedzivotaju labklajibas pieauguma konteksta, liela nozime ir tam, cik Latvijas MVU ir
konkurétsp€jigi ES kopégja tirgti, savukart konkurétsp€ja iekS€ja un argja tirgi ir atkariga no
preu un pakalpojumu kvalitates. Pasaules Ekonomikas foruma 2010. gada Globalas
konkurétsp€jas indeksa reitinga Latvija ES valstu vidi konkurétsp&jas zina iepem 25. vietu,
sliktaks raditajs ir tikai Bulgarijai un Griekijai. Savukart pasaulé Globalas konkur&tspgjas
indeksa reitinga Latvija ienem tikai 70. vietu, kas, salidzinot ar 2009. gadu ir vél sliktaks
raditajs (2009. gada- 68. vieta). Jaatzimé, ka arT starp Baltijas valsttim Latvijai ir sliktakais
raditajs, jo Lietuva atzita par 47. konkuretspgjigako valsti, bet Igaunija ienem 33. vietu.
Izdevuma ,,The Economist” 2005. gada veiktaja petijuma, kura noteikts pasaules valstu dzives
kvalitates indekss, Latvija ienem 66. vietu no 111 valstim. Izvértgjot Latvijas iepemtas
pozicijas gan péc konkurétsp&jas gan dzives kvalitates indeksa, jasecina, ka nozimigu vietu o
raditaju paaugstinaSana var iegemt arl mazie un vidgjie pakalpojumu uznémumi.

Butiski ir arT mainijusies pieprasjjuma un piedavajuma attieciba. Pieprasijums péc
pakalpojumiem ir ievérojami pieaudzis, kas norada, ka MVU loma pakalpojumu joma pieaug
valsts makroekonomikas Iimeni. Lielaka dala no pakalpojumu uzpémumiem ir
mikrouzn€mumi, tie sastada 89 % no kopg€ja pakalpojumu uznémumu skaita. Mazo un vidgjo
uznémumu skaits pakalpojumu joma ir salidzinoS§i mazaks, savukart lielo uzp€mumi
pakalpojumu joma ir maz — 0,2% no kopskaita. Ekonomikas lejupslides laika (2008.-2009.)
pakalpojumu nozaru Ipatsvars turpindja palielinaties, piem., transporta un sakaru, sabiedrisko
pakalpojumu nozares, ka ar1 operacijas ar nekustamo 1paSumu. Turklat pakalpojumu nozaru
samazinajuma tempi bija 1€naki par tautsaimnieciba vid€jo samazinajuma tempu.

Tirgus ekonomikas apstaklos rodas pieprasijums péc arvien kvalitativakiem
pakalpojumiem. Pakalpojumiem ir ari svariga sociala funkcija: tie nosaka dzives kvalitati un
tirisma biznesa pievilcibu un attistibu Latvija. Dzives kvalitati raksturo individam pieejamais
paterina Itmenis, socialo pakalpojumu klasts un to kvalitate, kurus var izteikt ar tadiem
raditajiem ka dzives ilgums, IKP uz vienu iedzivotaju, atalgojuma limenis un citi.

Latvijas iedzivotajiem aktuals jautdjums ir labklajiba, kas ir saistita ar visas valsts
ekonomisko attistibu. Tapéc pieprasijumu péc pakalpojumiem nosaka cenas un kvalitates
attieciba, tas zemaka vertiba, nodro$inot nepiecieSamo kvalitates Iimeni. Saskana ar teoriju un
praksi, pakalpojuma cenu ietekmé vairaki faktori, galvenie no tiem ir tris: izmaksas;
pieprasijums; konkurence.



Parasti pieprasijums un konkurence ka faktori nav stabili, tos ietekm& marketinga
pasakumi, taja pasa laika izmaksas ir sam@ra stabils faktors un tas nepiecieSams vadit, lai
minimizétu. Pakalpojumu kvalitates izmaksu vadiSanai nepiecieSama noteikta pieeja,
metodologija. Jaatzimé, ka kvalitates izmaksu teorija, kas izstradata pagajuSaja gadsimta,
neatbilst Sodienas prasibam. Kvalitate ka 1pasibu kopums, kas sp€jigs apmierinat paterétaju
vajadzibas, ir viens no galvenajiem pakalpojumu konkurétsp&ju veidojosajiem faktoriem.
Salidzinot ar precu kvalitati, par kuru pastiprinati saka runat un izstradat metodes tas kontrolei
un uzraudzibai jau 1950. gados, pakalpojumu kvalitates jautajumi pasauleé aktualizgjas
salidzinos$i velak, ap 1980. un 1990. gadu. ArT miisdienas pakalpojumu kvalitates jautajumi
klust arvien aktualaki. Par to liecina ar1 Patérétaju tiesibu aizsardzibas centra sanemto stidzibu
pieaugosa statistika. Ta pieméram, 2008. gada, salidzinot ar 2007. gadu, sanemto siidzibu
skaits kopuma pieaudzis par 24%, bet salidzinot ar 2005. gadu - gandriz 3 reizes. Ja
iepriek$€jos periodos domingjosas bija stidzibas par precu kvalitati, tad ped€jos gados pieaug
tieSi stdzibu skaits, kas attiecinams uz pakalpojumiem. ES tirgus parraudzibas pétijums
(2010. gada rudens rezultatu tablo) par patérina tirgiem liecina, ka visbiezak patérétaji visa ES
ir vilu$ies tados pakalpojumos ka "investicijas, pensijas un vertspapiri", "pakalpojumi saistiba
ar nekustamo TpaSumu" un "interneta pakalpojumu sniegSana". Savukart ES paterétaji ir 1pasi
apmierinati ar kultiras produktiem un pakalpojumiem. Tadgjadi zaudgjumi, kas raduSies
Eiropas patérétajiem tadu problemu d&l, par kuram tie iesniegusi suidzibu, tiek noverteti
apméram 0,3 % apjomd no ES iek$zemes kopprodukta. Sobrid patérétaji arvien vairak
uzmanibas pievers pakalpojumu kvalitates un cenas attiecibai. Tas nosaka tirgus pieprasijumu
pec pakalpojumiem ar vislabako kvalitates un cenas attiecibu. Noteikta pakalpojumu
kvalitates ITmena nodroSinasana ir saistita ar noteiktam izmaksam, tai skaita ar1 kvalitates
izmaksam, un atbilstoSu pakalpojuma cenu.

Latvijas mazo un vidéjo uznémumu sniegto pakalpojumu attistibas problémas ir javerte
globala un regionala konteksta. Lai pakalpojumu klasts butu konkurétspgjigs, ir svarigi
apzinat un parvarét SkérSlus, kas saistiti ar inovativu pakalpojumu ar lielu pievienoto vértibu
1zstradasanu un ievieSanu. Tapéc ir svarigi analizét MVU pakalpojumu kvalitates izmaksas un
cenu, kas vistieSakaja veida ietekmé& uznémumu konkurétspeju, ka ari eksporta iespejas.

Petijuma aktualitati nosaka pakalpojumu uzpémumu loma iek$zemes kopprodukta
radiSanas procesa, radot produktu ar augstu pievienoto veértibu, lidz ar to veicinot valsts
ekonomikas attistibu un nostiprinot uzng€mumu konkurétsp&ju. Kvalitates nodroSinasana ir
pakalpojumu procesu nepartraukta vadiba, veicot kvalitates izmaksu uzskaiti, novértésanu un
analizi, ievieSot inovativus risinajumus pakalpojumu uznémumu darbibas uzlaboSanai, lai
apmierinatu pat€rétaju mainigas vajadzibas.

Pétijjuma meérkis ir izanalizét kvalitates izmaksas un to teorijas attistibu pasaulé un noteikt
pakalpojumu kvalitates paaugstinasanas ekonomiskas nodrosinasanas iesp&jas Latvijas mazos
un vid&jos uzp€émumos.
Meérka sasnieg$anas uzdevumi:
e veikt pakalpojumu teorétisko aspektu izpeti, noteikt iesp&amas problémas un
pakalpojumu 1patnibas;
e izanalizet kvalitates izmaksu teorétiskos aspektus;



e izpétit kvalitates izmaksu klasifikacijas jautajumus, izmantojot attistitako pasaules
valstu pieredzi;

e oOrganiz€t Latvijas uznémumu aptauju un izanaliz€t rezultatus, lai iegttu priekSstatu
par kvalitates izmaksu uzskaiti;

e izstradat pakalpojumu kvalitates un to izmaksu novértésanas metodologiju;

e izstradat metodi inovaciju kvalitates izmaksu novértéSanai;

e izstradat kvalitates izmaksu ekonomisko nodroSinajumu pakalpojumu uzpémuma
Latvija;

e izstradat priekslikumus pakalpojumu kvalitates paaugstinaSanas ekonomiskai
nodroS§inasanai mazos un vid€jos uzn€émumos.

Pétijuma objekts un priekSmets

P&tijuma objekts ir pakalpojumu nozare, tas mazie un vidgjie uznémumi. P&tjjuma
priekSmets ir pakalpojumu kvalitates izmaksas un to ekonomiska nodrosinajuma
ietekméjosie faktori, problémas un modeli.

Pétijjuma ierobeZojumi

Pakalpojumu kvalitates paaugstinasanas jautajumu un problému loks ir plass, tapéc darba
pétitas kvalitates paaugstinasanas iesp&jas no izmaksu viedokla. Vislielaka uzmaniba
pieversta kvalitates izmaksam, jo kvalitates izmaksas liela méra nosaka pakalpojumu cenu
veidoSanu. Darba izstradatas pakalpojumu kvalitates paaugstinaSanas un to izmaksu
novertésanas metodologijas aprobacijai izmantots informacijas logistikas uznémums, ka ari
inovativais pakalpojums elektroniskais paraksts tiek apskatits tikai no ekonomiska viedok]a.
Aprekini nav veikti par pakalpojumu nozari kopuma, jo aprékinos nepiecieSama informacija ir
konfidenciala.

Pétijuma teorétiskais un metodologiskais pamats

Par pétijuma teorétisko un metodologisko pamatu kalpo ekonomikas un kvalitates
teorijas, arvalstu un Latvijas zinatnieku un petnieku darbi, kas atspogulo kvalitates izmaksas,
to klasifikaciju, problémas un to lomu kvalitates nodro$inaSana. Kvalitates izmaksas, to
nozimi ir pétijusi tadi amerikanu zinatnieki ka A. Feigenbaums (Feigenbaum, Armannd V.) un
Dz. Dzurans (Joseph M. Juran) 1950-jos gados, kvalitates vadibas attistibu veicinaja E.
Demings (W.Edwards Deming) (1900.-1993.), kuram bija revolucionara loma Japanas
ekonomikas augSupeja un produktu kvalitates paaugstinaSana. Kvalitates izmaksu vadiSanas
principus pamatojusi pasaulé pazistami zinatnieki F. Krosbijs (Philip B.Croshy), K. Isikava
(Kaoru Ishikawa), G. Taguti un citi. Kvalitates izmaksu jautagjumus analizé ari Dz.
Kampanella (Jack Campanella) tiesi kvalitates izmaksam veltita gramata ,,Principles of
Quality Costs: Principles, Implementation and Use”. Kvalitates vadiSanas teorijas attistiba
ieguldijumu devusi art tadi autori ka Dz. Ouklands (Oakland, John S.) un Dz. Ross (Ross,
Joel E.). Par kvalitates izmaksam un lielu slépto izmaksu Ipatsvaru kopgjas kvalitates
izmaksas runa ari zinatnieks J. Freislebens (Johannes Freisleben,). Darba izmatotas ari
operacionalo izmaksu teorijas autora Ronalds Kouza rakstitais. Nozimiga loma kvalitates
vadiSanas un tai skaita arT kvalitates izmaksu izp&te ir ar pétniekiem M. Kruglovam (M. I
Kpyanos), G. Siskovam (I"M. Iluwxos), |. Mazuram (M1 Masyp), V. Sapiro (B.J.
Hlanupo), M. Kane (M., M. Kane,.), V. Svandaram (B.4. Illsanoap), E. Minko (E.,B.
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Munbko), M. Kri¢evkim (M., JI. KpuueBckuii), V. Okrepilovam (Oxpenunos, B., B.), E.
Gorbasko (E. A. ['opbawxo,) un citiem.

Kvalitates jautajumu izpété ieguldijumu devusi ar1 tadi Latvijas zinatnieki ka A.

Magidenko, D. Solovjovs, I. Forands, ka arf citi autori.
Promocijas darba izstradé izmantotas visparpienemtas teorctiskas pétiSanas metodes, tadas ka
analizes un sintézes metodes, ka arT ekspertu vértéjumu, Kvalimetrijas metodes, informacijas
analizes un apkoposanas metodes, grupéSanas, relativo lielumu aprékinasanas, salidzinasanas,
grafiskas att€losanas un citas metodes.

Darba informativo bazi veido zinatniska literatira, starptautiskas un vietgjas
publikacijas, metodiska literatira, Latvijas Republikas Standartizacijas un sertifikacijas
institiiciju, Kvalitates asociacijas un Nacionalas kvalitates biedribas publicéta informacija,
citu valsts iestazu pétijumi un zinojumi par Latvijas tautsaimniecibu, mazo un vid&jo
pakalpojumu uznémumu dinamiku, patreiz€jo situaciju un turpmakajam attistibas tendencém,
ka arT citi dokumenti, kas atbilst petamajai t€mai. Darba izmantoti art a/s ,.Itella Information”
statistiskie dati izstradatas metodologijas aprobacijai.

AizstaveSanai izvirzitas tezes

e Latvijas tautsaimniecibas attistibas un konkurétsp€jas nodrosinasanas globalaja tirgii
pamats ir pakalpojumu kvalitate un cena. Pakalpojumu kvalitates izmaksas ir biitiska
kvalitates kategorija. Kvalitates izmaksu noteikSana rada iesp&ju sasaistit uznémuma
stratégiskos merkus un ta kvalitates pilnveidosanas iesp&jas.

e Pakalpojumu kvalitates izmaksu klasifikacijas metodes, to salidzinaSana un
pilnveidoSana ir svarigas optimala kvalitates [imena nodroSinaSanai. Slépto kvalitates
izmaksu noteikSana un pasakumu ievieSana, lai padaritu tas uzskaitamas uzgpe€mumu
gramatvediba var nodroSinat kop€jo kvalitates izmaksu samazinajumu un radit
kvalitates pilnveidoSanas iespgjas.

e Pakalpojumu kvalitates limena nodro$inasana ir saistita ar attiecigam izmaksam un
atbilstosu pakalpojuma cenu, Iidz ar to ir svarigi pareizi noteikt cenu, noteikta Irmena
pakalpojumam.

e Inovacija ir uz zinatniski pétnieciskajam, tehnologiskajam, finansialajam, socialajam
un uznéméjdarbibas aktivitateém balstits process, kura rezultata inovacijas 1pasnieks
leglist jutamu parsvaru par konkurentu, jo piedava tirgl jaunus vai ieveérojami
uzlabotus pakalpojumus, kuri sp€ apmierinat paterétaju vajadzibas. Inovativu
pakalpojumu izstrade un ievie$ana ne vienm@r ir saistita ar lielam investicijam, tai
skaita investicijam kvalitat€, bet gan ar labaku intelektuala kapitala izmantoSanu tapéc
inovativu pakalpojumu kvalitates izmaksu pieaugums ir mazaks ka kvalitates Itmena
pieaugums.

Zinatniska novitate

1. Pirmo reizi Latvija veikta kvalitates izmaksu klasifikaciju analize un izstradata
pakalpojumu kvalitates un to izmaksu novértéSanas metodologija, kura ietilpstosas
metodes akcenteta pakalpojumu jaunu ipasibu radiSanas nozimiba.



8.
9.

Precizéta pakalpojumu klasifikacija, pemot véra kvalitates izmaksas un ieverojot
pakalpojuma rezultatu.

Izstradata pakalpojumu ,kvalitates cilpa”, kas parada galvenos pakalpojumu
ietekm@josSos faktorus, kas nosaka gan patérétaja gaidas, gan sanemta pakalpojuma
kvalitates novertejumu.

Izstradati mazo un vidéjo uznémumu pakalpojumu konkurétsp&jas kriteriji, veiksmigai
uznémumu darbibai tirgt.

Noteikta uztverama riska ietekme uz pakalpojumu kvalitati.

Piedavats kvalitates izmaksu ,leduskalna modelis” pakalpojumiem, identificgjot
sléptas kvalitates izmaksas ar mérki samazinat kop€jas kvalitates izmaksas.

Izstradata jauna metode biznesa vadiSanas I€mumu pienemsSanai- kvalivienibu
metode. Ar §1s metodes palidzibu var atri novertét jaunu pakalpojumu cenu, nemot
vera to kvalitati, ierobezotas informacijas apstaklos.

Izstradats inovativu pakalpojumu kvalitates izmaksu informacijas modelis.

Izstradats modelis kvalitates izmaksu ekonomiska izdeviguma noveértéSanai.

10. Izstradata metode kvalitates paaugstinasanas ekonomiska ieguvuma novertésanai.
11. Novertéta inovativa pakalpojuma - masveida elektronisko rékinu parakstiSana ar

elektronisko parakstu kvalitates paaugstinasanas ekonomiskais ieguvums.

Pétijuma rezultatu aprobacija un praktiskais pielietojums
Promocijas darba rezultati ir prezentéti zinatniskajas konferencs un seminaros. Autore

piedalijusies ka izpilditaja 6 zinatniskos grantos:

LZP projekts Nr. 09.1607 ,Latvijas tautsaimniecibas nozaru attistiba un
konkurétsp€jas prognozeéSana, izmantojot modeléSanas instrumentariju un inovativas
darbibas ekonomiskie aspekti”, 2010. gads;

LZP projekts Nr. 09-1144 ,,Inovativas darbibas attistibas ekonomiskie aspekti Latvija”
2009. gads;

RTU projekts LZP — 2008/13 ,Bistamo atkritumu vadiSsanas ekonomiskie aspekti
Latvija” 2008.-2009. gads;

IZM-RTU projekts Nr. R7076 ,,Uz zinaSanu ekonomisko vadiSanu balstitas inovativas
uznémejdarbibas attistiba Latvija” 2006. gads;

IZM-RTU projekts Nr. F6967 ,Inovativas darbibas ekonomiskais noveértgjums
Latvija” 2005. gads;

LZP projekts Nr. 98.0897 ,,Inovaciju ekonomiska pamatojuma metodologija parejas
perioda” 2000. gads.

Promocijas darba teorétiskie un praktiskie rezultati tiek izmantoti arT macibu procesa, vadot
nodarbibas profesionalajiem bakalauriem macibu priekSmetos: ,,Produkcijas kvalitates
ekonomika” un ,,Projektu vadisana”, profesionalajiem magistriem ,,Kvalitates ekonomika” un
akadémiskajiem bakalauriem ,,Projektu vadiSana”. Autore piedalijusies Biznesa koledZas
macibu priekSmetu programmu izstradeé ES PHARE Biznesa izglitibas reformas Latvija
ietvaros laikposma no 1996. — 1998. gadam, ka arT sanémusi sertifikatu Projektu vadiSsana ES
PHARE Valsts administracijas reformas Latvija ietvaros 1999. gada un studiju priekSmetu

macibu un metodisko materialu izstradé lietoSanai e-videé ESF projekta ,,Profesionalas
izglitibas ieguves formu pilnveide invalidiem, izmantojot modernas informacijas un
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komunikacijas tehnologijas, pirma limena augstakas profesionalas izglitibas uznéméjdarbibas
programmas” laika perioda no 2006. - 2008. gadam. Autore ir Latvijas Kvalitates asociacijas

biedre.

Publikacijas
Raksti visparatzitos recenz&jamos zinatniskos izdevumos:

1.

Magidenko, A. Greitane, R. Inovaciju kvalitates izmaksu informacijas modelésana //
Rigas Tehniska universitates zinatniskie raksti. 3. sér., Ekonomika un uznéméjdarbiba.
Uznémgéjdarbiba un vadisana.- 10. sgj. (2005), 58.-63.Ipp.

Voronova 1., Greitane R. Marketinga darbibas stabilitates noveértéSana uznémuma //
Tautsaimniecibas un uznémeéjdarbibas attistibas problémas. Starptautiskas zinatniskas
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uz uznémeéjdarbibas droSumu, 2006. gada 21. septembris, Latvija, Riga.
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Darba struktiira un apjoms
Promocijas darbs sastav no ievada, satura izklasta tris pamatdalas, secinajumiem un
priekslikumiem, bibliografiska saraksta un pielikumiem.

Pirmaja dala ,,Pakalpojumu, kvalitates un kvalitates izmaksu jédzienu analize” tiek
izskatiti pakalpojuma teorétiskie aspekti, tai skaita esosas pakalpojumu klasifikacijas. Autore
analiz€ ar1 pakalpojumu ,kvalitates cilpu” un pakalpojumu kvalitates modeli. Izskatitas ar1
kvalitates izmaksu klasifikacijas, kvalitates izmaksu noteikSana, uzskaite, analize un
novertésana pakalpojumu konteksta.

Otraja dala ,,Pakalpojumi Latvijas tautsaimnieciba” analizéta pakalpojumu uznémumu
darbibu raksturojoso raditaju dinamika, galveno uzmanibu pieverSot maziem un vidgjiem
pakalpojumu uzpémumiem. Autore noteikusi ar1 sertific€to pakalpojumu uzp€mumu skaita
dinamiku, to ietekmi uz pakalpojumu kvalitati.

TreSaja dala ,Pakalpojumu kvalitates un ekonomiskas efektivitates novértésana” ir
izstradata pakalpojumu kvalitates un kvalitates izmaksu novertéSanas metodologija, ieklaujot
metodes kvalitates slépto izmaksu samazinaSanai, pakalpojumu kvalitates un cenas atrai
noteikSanai biznesa vadibas lémumu pienemsSanai. Ir veikta metozu aprobacija, novertgjot
informacijas logistikas pakalpojumu uzpé€muma sniegto pakalpojumu kvalitati, kvalitates
izmaksas un ekonomisko ieguvumu no pakalpojumu kvalitates paaugstinaSanas, tai skaita
novertéts arl inovativa pakalpojuma ekonomiskais ieguvums.

Darba apjoms ir 143 lapaspuses un 14 lapaspuses pielikumi. Darba ir ieklauti 56 attéli, 17
tabulas un 6 pielikumi, kas ilustré un paskaidro darba saturu. Promocijas darba izstradei
izmantoti 133 informacijas avoti latvie$u, krievu un anglu valoda.
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DARBA GALVENAS ZINATNISKAS IZSTRADNES
1. PAKALPOJUMU, KVALITATES UN KVALITATES IZMAKSU JEDZIENU
ANALIZE
1.1. Pakalpojuma jédziens un klasifikacijas

Ta ka pakalpojumi aiznem arvien lielaku dalu gan Latvijas, gan citu valstu IKP, ir biitiski
noskaidrot, kas ir pakalpojums, kadi ir to veidi un raksturigas iezimes. Zinatniskaja literatiira,
kvalitates sisttmu standartos tiek runats par produktu, ar to saprotot gan preces, gan
pakalpojumus, bet tadéjadi tiek ignoréta pakalpojumu un precu atSkiriga daba. Pakalpojuma
jédzienam ir vairaki skaidrojumi:

e pakalpojums- piegadataja un patérétaja mijiedarbiba, ka ar1 piegadataja ickséja darbiba

patérétaja vajadzibu apmierinasana (ISO 8432) ;

e pakalpojums- jebkurs labums vai darbiba, ko viena puse var piedavat otrai un kas nav
taustams un ieglistams sava pasuma;

e pakalpojums — personas saimnieciskas vai profesionalas darbibas ietvaros par
atlidzibu vai bez tas izpildits paterétaja pasitijums vai tada ar pat€rétaju noslégta
liguma pildiSana, saskana ar kuru tiek iznomata kada lieta, izgatavota jauna lieta,
uzlabota vai parveidota esoSa lieta vai tas ipaSibas vai veikts darbs, vai gits
nematerializéts darba rezultats;

Pakalpojumus var klasificét p&c vairakam pazim&€m: p&c Ipasuma formas; p&c tirgus veida,

kura darbojas; p&c kontakta I[Tmena ar paterétaju; pec pakalpojuma sniedzgja.

P&c saimnieciskas darbibas starptautiskas klasifikacijas Eiropas kopiena- NACE
klasifikacijas 2. redakcijas, kas ir speka ar 2008. gada 1. janvari un nomainijja NACE
klasifikacijas 1.1. redakciju, pakalpojumi ir izkliedéti dazadas sadalas. Pakalpojumos
atbilstosi NACE 1.l.red. klasifikacijai, ietvertas Sadas ekonomiskas darbibas sekcijas:
viesnicas un restorani (H), transports, glabasana un sakari (I), operacijas ar nekustamo
ipaSumu, noma, datorpakalpojumi, zinatne un citi komercpakalpojumi (K). Pakalpojumu
uzskaitei un kvalitates izmaksu noteikSanai §1 klasifikacija ir griiti pielietojama, jo dala
pakalpojumus dazadas klas€s bez skaidri nosakamam pazimém.

Lielaka dala marketinga specialistu izskir l1idzigas pakalpojumu raksturigas iezimes:

e netaustamiba (Service intangibility)- pakalpojumus nevar ieraudzit, pagarSot, pataustit,

sadzirdet vai pasmarzot Iidz iegadaSanas bridim;

e nav atdalams no ta sniedzgja, avota (sevice inseparability) — pakalpojums vienlaicigi
tiek gan sniegts, gan patéréts. To nevar atdalit no pakalpojuma sniedzgja, neatkarigi no
ta vai pakalpojumu sniedz cilvéks vai masina;

e kvalitate ir nepastaviga (Service variability)- pakalpojuma kvalitate var mainities
atkariba no ta, kas, kad, kur un ka to sniedz, Iidz ar to ari pakalpojumu kvalitati ir
grutak kontrol&t;

e nav uzglabajams- pakalpojumu nevar uzglabat, lai pardotu vélak;

e nav TpaSuma tiesibu uz pakalpojumu- atSkiriba no fiziskam prec€m pakalpojums nav
kada 1pasums.

Pakalpojumi, nemot veéra to raksturigas iezimes, ir griti noveérteéjami. Nosakot

pakalpojuma kvalitates izmaksas ir janem veéra §is 5 pakalpojumu iezimes. Darba autore ka
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piemérotako pakalpojuma klasifikaciju, kas ievéro arT pakalpojumu iezimes, iesaka dalfjumu
2 grupas péc pakalpojuma rezultata:

e pakalpojumi, kuru rezultats ir taustams vai materials;

e pakalpojumi, kuru rezultats nav taustams.

Nosakot pakalpojuma kvalitates izmaksas janem véra pakalpojuma ,.kvalitates cilpa”, kas
atSkiras no preces kvalitates cilpas. Pakalpojumu gadijuma janem véra cie$a pakalpojuma
sniedzgja un paterétaja mijiedarbiba. Jo tiesaka un atraka ir atgriezeniska saite, jo lielaka
iespgja sasniegt mazakas kvalitates izmaksas. Jaatzimé, ka literattira dotas pakalpojumu
kvalitates cilpas neparada visu pakalpojuma rasanas un sniegSanas procesu, kura veidojas
pakalpojuma kvalitate. Autore uzskata, ka pakalpojumu kvalitates cilpa pec biitibas ir lidziga
razosanas kvalitates cilpai. Pakalpojumu kvalitates cilpai autore izskir 8 galvenos posmus, kas
paraditi 1.1. att. JaatzZime, ka minétie 8 pakalpojumu sniegSanas posmi var bt raksturigi gan
materialiem, gan nematerialiem pakalpojumiem, jo visiem pakalpojumiem ir nepiecieSama
pakalpojuma specifikacijas izstrade (projekteSana), planosana, neatkarigi no ta vai rezultats ir
val nav taustams, tapat ir nepiecieSama pakalpojuma sniegSanas materiali tehniska baze
(sagade), visiem pakalpojumiem ir arT parbaudes (kontroles) posms gan attieciba uz
pakalpojuma drosibu, gan citiem raditajiem. Jaatzimé, ka pakalpojuma sniegSanas un
novertésanas posmu vistieSakaja veida ietekmé pakalpojuma sniedzgja un pakalpojuma
sanéméja mijiedarbiba, no kuras ir atkarigs pakalpojuma gala rezultats. Pakalpojuma
sniedzgja un pakalpojuma saneémeéja savstarp&ja mijiedarbiba ir redzama ari zinatnieku V.
Zeitamla (V. Zeithaml), A. Parasuramana (A. Parasuraman) un L. Berija (L. Berry)
izstradataja un 1985. gada publicétaja pakalpojumu kvalitates modeli. Atskiriba no
pakalpojuma ,kvalitates cilpas”, kvalitates modelis parada paterétaja gaidas attieciba uz
sagaidamo apkalpoSanas kvalitati, sagaidamo pakalpojumu (expected service) un patérétaja
pakalpojuma kvalitates uztveri (sanemtais pakalpojums). Modelis parada galvenos
pakalpojumu ietekmé&joSos faktorus, kas nosaka gan patérétaja gaidas, gan sanemta
pakalpojuma kvalitates noveért§jumu. P&c zinatniecku domam, pakalpojuma kvalitates
izmeériSanas un uzlaboSanas process sakas ar neatbilstibu (plaisu) diagnozi starp patérétaja
gaidam un uztveri. Ka galvenais, gaidas ietekmg&joSais faktors ir komunikacija. Jauna
pakalpojumu kvalitates cilpa nem véra tadas pakalpojumiem raksturigas iezimes ka
netaustamiba, neatdalamiba no pakalpojuma avota un neuzglabajamiba.

Pateretaju
vajadzibu
noteikSana
Pé&cpardosanas ::>
aktivitates Pakalpojumu
projektésana
Pakalpojumu et (= akalpojumu Pakalpojumu
novertésana Patérétajs sniedzgjs planosana
Pakalpojumu ?S <:: %Sagéde
sniegSana
Parbaude

1.1. att. Pakalpojumu ,kvalitates cilpa” [autores veidots att€ls]
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Izmantojot ieprieks veikto pakalpojuma jédziena, pakalpojuma klasifikaciju, pakalpojuma
kvalitates cilpas un kvalitates modela analizi tiek veikta kvalitates, kvalitates izmaksu un
esoso kvalitates izmaksu klasifikaciju teorétisko aspektu analize, lai noskaidrotu piemé&rotibu
un pielietojamibu musdienu ekonomiskaja situacija.

1.2. Kvalitates un kvalitates izmaksu jédziens

Kvalitates izmaksu jédziens nav atdalams no kvalitates jédziena un izpratnes, tapéc
sakotngji tiek apskatits kvalitates jédziens un ta attistiba. Varda ,kvalitate” skaidrojums nav
viennozimigs, c€lies no latmu valodas ,,qualitas” un filozofiskaja varda nozime ir priekSmeta,
paradibas utt. noteiktiba, kas to dara tieSi par So un nevis kadu citu objektu. Skaidrojot
kvalitates jédzienu, janem vera art §1 jédziena skaidrojums un pielietojums sarunvaloda un ta
skaidrojums un pielietojums kvalitates praktiku un zinatniskaja videé un specialaja literatiira.
No marketinga viedokla, produkta kvalitate ir ta sp&ja veikt savas patérina funkcijas, tapec
isto kvalitates vert§jumu var dot tikai produkta lietotajs. Kvalitates teorijas pamatlicgjs
Edvards Demings uzsvéra, ka kvalitatei ir jabut veérstai ne tikai uz patérétaja pasreiz€jam, bet
ar1 nakotnes vajadzibam . Apkopojot kvalitates definicijas, kvalitati grafiski var att€lot ka
paradits 1.2. attela.

Paterétaju vajadzibas
(sagaidama kvalitate)

A
Kvali b 4% Kval |
valitates Tpasibu valitates Iimenis
kopums — — Q
\/
Sapemta kvalitate
B

1.2. att. Kvalitates definicijas grafisks att€lojums
No 1.2. att. paraditas kvalitates definicijas izriet, ka:
Q =optim,jaA-B=0 (1.1)
Tatad optimals kvalitates Itmenis ir tad, ja pat€rétaja sanemta kvalitate atbilst paterétaja
vajadzibam (skat. formulu 1).
Q=minvai Q =0, ja A-B = max 1.2)
Savukart formula (2) paradita situacija, kad ir vislielaka plaisa starp patérétaja sagaidamo
kvalitati un sanemto kvalitati.
Q=max,jaB>A (1.3)

Ja patérétaja sanemta kvalitate parsniedz sagaidamo kvalitati, patérétajs ir apmierinats,
bet uznémumam tas var radit papildus izmaksas. Promocijas darba kvalitate tiks apskatita
galvenokart no ekonomiskam pozicijam. Turklat, analizgjot kvalitates izpratni, nedrikst
aizmirst arT par kvalitates vertéSanas tadiem diviem aspektiem, ka projektésanas kvalitate un
standartatbilstibas kvalitate: Projekt€Sanas kvalitate tiek verteta atkariba no ta, cik liela méra
dizains vai plans atbilst noteiktai vajadzibai. Ta ka ir iesp&ams uzprojektet vajadzibai
atbilstoSu, bet griiti praktiski realiz€jamu produktu, tad izskir otru kvalitates aspektu-
standartatbilstibas kvalitati, kas tiek verteta p&c ta, cik liela méra produkts atbilst dizainam vai
planam. Jaatzimé, ka tadgjadi biezi tiek piemirsts par patérétaju vajadzibam.

Patérétajs ir kluvis izglitotaks kvalitates jautajumos un lidz ar to ari prasigaks un
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izveligaks. Miisdienu ekonomikas globalizacijas apstaklos, kvalitates izpratne un TstenoSana ir
pasi svariga, jo kvalitate ir viens no svarigakajiem konkurétsp&jas elementiem. Ka atzimé
vadibas specialisti, tad produktu konkurétsp&ja par 70-80% ir atkariga no kvalitates.
Svarigaka kvalitates sistémas sastavdala ir preces un pakalpojuma kvalitate. Prasibas
kvalitatei starptautiska ltment nosaka ISO kvalitates standarti- tie reglament€ attiecibas starp
preces/pakalpojuma sniedz&jiem un paterétajiem. NodroSinot kvalitati uznémumam rodas
izmaksas, kas tapat ka citas uznémejdarbibas izmaksas ir japlano, jaanaliz€ un janoverte.

Jaatzimé, ka, veicot laviski izdotas kvalitates tematikai veltitas periodikas analizi par laika
posmu no 1998. lidz 2008. gadam, autorei izdevas atrast tikai 2 rakstus par kvalitates
izmaksam (no aptuveni 720 rakstiem, kas veltiti kvalitates témai) jau 10 gadus iznako$aja
zurnala ,,Kvalitate”, kuru izdod Latvijas Kvalitates asociacija.

Kvalitates izmaksu jédziena definicija nav viennozimiga, specialaja literattra ir
atrodamas daudzas definicijas un skaidrojumi. Apkopojot kvalitates izmaksu definicijas,
noteikta visaptverosa definicija: kvalitates izmaksas -izmaksas, kas rodas to darbibu rezultata,
kas ir saistitas ar iesp&jamo un jau radusos klimju novérsanu, planveida kvalitates parbaudém
un preventivam darbibam, iek$§€jam un argjam konstatetajam klimém. Precu un pakalpojumu
kvalitates izmaksas ir butiska kvalitates kategorija, kas arT paradas ieprieks dotajas kvalitates
izmaksu definicijas. Tomer jasecina, ka pretgji kvalitates jédziena evoliicijai, kas notikusi
pedgjos 60 gados pateicoties konkurences pieaugumam precu un pakalpojumu tirgi, kvalitates
izmaksam gan teorija, gan praksg ir pieversta salidzino§i mazaka uzmaniba. Visparzinams, ka
produktu konkurétsp&ja ir atkariga ne tikai no kvalitates Iimena, bet arT no cenas, savukart
cenu veidoSana svarigakais elements ir izmaksas. Zinama ietekme $adai sekudarai uzmanibai
kvalitates izmaksam ir kvalitates vadibas attistibas veicinataja E. Deminga 14 postulatiem,
kuriem bija revolucionara loma Japanas ekonomikas augSupeja un produktu kvalitates
paaugstinaSana, bet kas izvirzija ar ideju par atteikSanos no darbinieku uzdevumu un darba
izpildes rezultatu noveért€Sanas. Tas savukart apgriitina izmaksu, laitka un citu resursu
novertésanu.

Dz. DZzurans un A. Feigenbaums savos kvalitates uzlaboSanas principos neruna par
kvalitates izmaksam. Tikai F. Krosbijs savos kvalitates vadiSanas principos runa par kvalitates
izmaksu noteikSanu un analizi. Savukart K. ISikava un G. Tagu$i runa par izmaksu
samazinasanu, bet neprecize par kadu tiesi izmaksu samazinaSanu biitu jartpgjas. Dz. DZurans
pirmais formulgja kvalitates izmaksu klasifikaciju, turklat pievérSot uzmanibu izmaksam, kas
nepiecieSamas, lai nodroSinatu uzdoto (standarta) kvalitates limeni, bet neietver izmaksas, kas
nepiecieSamas jaunu kvalitates TpaSibu radiSanai. Kvalitates izmaksu klasifikaciju metodes
detalizeti apskatitas darba 1.3. nodala.

Autore, lai noskaidrotu dazadu uznémumu darbinieku viedokli par ar kvalitati saistitajam
darbibam, veica 53 dazada limena darbinieku aptauju Latvijas uzn€mumos un aptaujaja 11
augstaka Itmena vaditajus starptautiska uzpémumu grupa, kuru vadiba strada ap 2500
darbinieku secinaja, ka lielakaja dala uzpnémumu tiek veiktas darbibas kvalitates
pilnveidoSanas joma. Aptaujas rezultatu apkopojums parada, ka kvalitates izmaksu jautajumi
Latvijas uzgpémumos ir aktuali, un péc darbinieku domam, kvalitates izmaksu uzskaite ir
nepiecieSama un labveligi ietekmétu precu/pakalpojumu kvalitati. Aptaujajot augstaka limena
darbiniekus starptautiska uznémumu grupa, dazos jautajumos paradas atSkirigs viedoklis.
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Augstaka limena vaditaju aptaujas dati parada, ka 36% uzpémumu tiek uzskaititas kvalitates
izmaksas, 55% -dazreiz tiek uzskaititas kvalitates izmaksas un 9% uznémumu kvalitates
izmaksas netiek uzskaititas, savukart Latvijas aptaujas dati parada, ka 51% uznémumos tiek
uzskaititas kvalitates izmaksas un 49% netiek uzskaititas. Gan viena, gan otra gadijuma
aptaujas dati nav iepriecinosi, jo, ja gandriz puse uzpémumu regulari neseko Iidzi kvalitates
izmaksam, tad arT nevar runat par ekonomiski pamatotu l[émumu pienemsanu kvalitates joma.
Ar1 jautajuma par esosas kvalitates izmaksu klasifikacijas atbilstibu miusdienu
uznémejdarbibas specifikai aptauja paradas atSkiribas. Vairakums augstaka limena vaditaju
uzskata, ka klasifikacija atbilst midienu situacijai uznémeéjdarbiba (55% pret 45%), savukart
49% Latvijas uznémum darbinieku uzskata, ka atbilst, bet 51%, ka neatbilst misdienu
situacijai uznémejdarbiba. Lielaka dala Latvijas uznémumu darbinieku uzskata, ka kvalitates
izmaksas ir attiecinamas pie administracijas izmaksam, savukart no aptaujatajiem augstaka
Iimena vaditajiem 82% uzskata, ka kvalitates izmaksas attiecinamas pie raZoSanas izmaksam.
Aptaujas rezultats uzskatami parada tendences kvalitates izmaksu joma: viena gadijuma tiek
uzskatits, ka kvalitate galvenokart ir vadibas zina, otra gadijuma dominé pieeja, ka kvalitate
galvenokart veidojas razoSanas procesa. Analizgjot aptaujas rezultatus, diemzel jasecina, ka
liclakaja dala aptaujato uzn€mumu atdevi no kvalitates pinveidosanas darbibam nerékina, kaut
gan 44% no aptaujatajiem Latvijas uznémumu darbiniekiem atzimg&jusi, ka uzpémuma ir
atbildiga persona kvalitates jautajumos. Gan vieni, gan otri aptaujas dalibnieki ir atzimgjusi,
ka uznémumos tiek vertets produktu kvalitates Iimenis un, ka kvalitates izmaksu uzskaite
uznémumos ir nepiecieSama, jo tas labvéligi ietekm&tu precu un pakalpojumu kvalitati. Ka
galveno precu/ pakalpojumu kvalitati ietekmé&joSo faktoru aptaujas dalibnieki ir atzZim&jusi
darbiniekus, nevis iekartas un tehnologijas. Veikta aptauja parada, ka kvalitates izmaksu
jautajumi ir svarigi un tiem japievérs lielaka uzmaniba Latvijas uzpémumos. Kvalitates
izmaksu klasifikacija, kvalitates izmaksu noteikSanas un uzskaites jautdjumi Latvija ir maz
analiz€ti un novertéti. Dal€ja uzmaniba Siem jautajumiem ir pieversta D. Solovjova
promocijas darba, E. Stavecka promocijas darba, ka art J. Priedes promocijas darba, bet
jaatzime, ka D. Solovjova darba par kvalitates izmaksam tiek runats tikai saistiba ar kvalitates
vadibas sistémas ievieSanu uznémuma, savukart E. Stavecka darba tiek analiz€tas kvalitates
izmaksas partikas razoSanas uzpémuma, izmantojot senako kvalitates izmaksu klasifikaciju,
kas pamatojas uz A. Feigenbauma izstradatajiem principiem, bet citas netiek izskatitas.
Savukart J. Priedes promocijas darba galvena uzmaniba ir pieveérsta Latvijas eksporta
kvalitates konkurétspgjai, tds novertéSanai, nevis izmaksam, kas saistitas ar kvalitates
konkurétsp€jas nodroSinaSanu. Lielaka uzmaniba kvalitates izmaksam tiek pieversta citu
valstu, pieméram ASV Kvalitates biedribas (American Society for Quality) publikacijas.
Jaatzimé gan , ka jaunaka gramata, kas veltita kvalitates izmaksam ir Dz.. Kampanellas (Jack
Campanella) papildinata gramata ,,Principles of Quality Costs: Principles, Implementation
and Use”, kas iznakusi 1999. gada.

1.3. Kvalitates izmaksu klasifikaciju analize

Vieni no pirmajiem, kas pétija kvalitates izmaksu jautdjumus un izstradaja kvalitates
izmaksu klasifikaciju, bija amerikanu zinatnieki A. Feigenbaums un Dz. DZzurans 1950 —jos
gados. Kvalitates izmaksu noteikSana biitiska nozime ir tiesi kvalitates izmaksu klasifikacijai,
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tas ir, kvalitates izmaksu sastava un struktiiras noteikSana, izmantojot grupéSanu pec noteiktas
pazimes. No pareizas kvalitates izmaksu klasifikacijas ir atkariga ar1 pareiza izmaksu sastava
noteikSana, uzskaite, analize un nové&rt€Sana. Jaatzimé ari tas, ka nav vienas vienotas
visparpienemtas kvalitates izmaksu klasifikacijas. Visizplatitaka kvalitates izmaksu
klasifikacija, kuru izmanto daudzu valstu uzpémumi ir A. Feigenbauma klasifikacija, kuras
pamata ir 1956. gada Harvardas biznesa zurnala pirmo reiz publicéta kvalitates izmaksu
koncepcija. A. Feigenbaums izstradaja klasifikaciju, kas dala kvalitates izmaksas 3
kategorijas:

1. Preventivas izmaksas (prevention costs) jeb izmaksas defektu raSanas varbitibas
likvidéSanali, t.i. izmaksas, kas ir saistitas ar jebkuru darbibu, kura samazina vai pilnigi likvidé
defektu rasanas jeb zaud&jumu varbutibu (izmaksas preventiviem pasakumiem);

2. Parbauzu izmaksas (appraisal costs), t.i. izmaksas tehniskajai kontrolei un parbaudém
visos produkcijas razoSanas vai pakalpojuma sniegSanas posmos ar mérki nodroSinat
preces/pakalpojuma kvalitates atbilstibu uzstaditajam prasibam;

3. Klamju (defektu, neatbilstibas) izmaksas (failure costs), kas tick iedalitas divas grupas:

e icksgjas klumju izmaksas, t.i. izmaksas, kuras pastav organizacijas iekSieng, kad

planotais kvalitates [imenis nav sasniegts (Iidz preces/pakalpojuma pardoSanai,

e argjas klumju izmaksas, t.i. izmaksas, kas rodas preces ekspluatacijas laika vai péc

pakalpojuma sniegSanas, kad kvalitates raditaji neatbilst noteiktajam prasibam.

A. Feigenbauma izstradata kvalitates izmaksu klasifikacija ir izmantota starptautiskajos
standartos, pieméram, ISO 9000:2000 un tiek plasi izmantota arT misdienas dazadas sferas,
gan razo$anas, gan pakalpojumu uzpémumos un citur. So klasifikaciju sauc ari par PAF
modeli, saisingjuma no katras kvalitates izmaksu kategorijas: P-prevention (preventivas
izmaksas); A- appraisal (parbauzu izmaksas); F- failure (defektu/ klimju izmaksas).

A. Feigenbauma izstradata kvalitates izmaksu klasifikacija tiek art kritizéta, atzimé€jot, ka
ta ir pretrund ar TQM principiem, kas paredz nebeidzamu pilnveidoSanos un procesu
uzlaboSanu, bet esosa klasifikacija ir orienteta uz esoSo stavokli, tas ir, optimala kvalitates
Iimena nodro$inaSanu, turklat daudzas kvalitates izmaksas ir griiti attiecinat uz vienu no
izmaksu kategorijam, jo kvalitate veidojas un tiek integréta dazados raZoSanas vai
pakalpojuma sniegSanas procesa posmos.

Izanaliz€jot A. Feigenbauma un F. Krosbija doto kvalitates izmaksu elementu
uzskaitjumu redzams, ka tas galvenokart ir piemé&rojams precém un neparada pakalpojumu
kvalitates izmaksu elementus. Kvalitates izmaksu koncepcijas varianti ieklauj zemas
kvalitates izmaksas un klasifikaciju, kas balstita uz izmaksu posteniem, ko aprakstijis
J.Jurans:

1) materialas izmaksas, kuras ieskaita razoSanas izmaksas: materialu utilizacija; darba
speka izmaksas utilizacijai; darba speka izmaksas laboSanai; defektu izmaksas;
parmérigas kontroles izmaksas; defektu iemeslu izmekleSanas izmaksas;

2) materialas izmaksas, kuras ieskaita pardosanas izmaksas: atlaides 2. Skiras precei;
klientu stidzibas; garantijas izmaksas;

3) nematerialas izmaksas: kavéSanas defektu dél; klientu laba griba; moralie
zaud&jumi nesaskanu dél starp departamentiem.
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Savukart viena no misdienu kvalitates vadibas autoritatém, amerikanu zinatnieks E.
Demings piedava neizdalit atseviski kvalitates izmaksas, jo tas ir Joti sarezgiti, bet orientéties
uz visas organizacijas darba uzlaboSanu un visa veida neefektivo izmaksu minimizaciju.
Kvalitates izmaksu noteikSanas griitibas ir saistitas ar to, ka lielai dalai kvalitates izmaksu ir
slepts rakturs un daudzfunkcionals pielietojums, ne tikai orientéts uz kvalitati, bet arl uz
citam uznémuma darbibas jomam. E. Demingam pilniba piekrist nevar, jo neizdalot kvalitates
izmaksas no kop&jam izmaksam, nevar ari noteikt $1s izmaksu grupas ietekmi uz produkta
cenu un apgrozijumu

P&c dazadu autoru novért€juma redzamo un slépto izmaksu attieciba var but ar1 10/90.
Lidz ar to, iespgja samazinat kvalitates izmaksas ir padarot sléptas izmaksas par ,,redzamam”
un panakot péc iespgjas lielaku redzamo izmaksu dalu, lai §1s izmaksas var€tu noteikt un
uzskaitit, analiz€t un novertet, jo tas izmaksas, kuras ir griti identific€t nevar ar1 vadit.
EsoSais kvalitates izmaksu redzamo un slépto izmaksu uzskaitijums ir atbilsto$s precu
razoSanas procesam. Pakalpojumu kvalitates izmaksu leduskalns ir atSkirigs, jo ir atSkiribas
starp razoSanas un pakalpojuma sniegSanas procesu.

Latvija iznako$aja vienigaja kvalitatei veltitaja izdevuma Zurnala ,,Kvalitate” aprakstita
izmaksu klasifikacija ir lidziga A.Feigenbauma klasifikacijai. Neviena no Stm kvalitates
izmaksu klasifikacijam nav tie$a veida attiecinama uz pakalpojumiem un pakalpojumu
izmaksu klasifikaciju mazos un vidgjos uznémumos, jo:

1) preventivas izmaksas galvenokart ir sasititas ar kvalitates vadiSanu, par kuru ir atbildiga vai
nu atseviSka persona vai struktiirvieniba uznémuma, bet lielakaja dala mazo un vidgjo
pakalpojumu uznémumu tada darbinieka nav;

2) parbauzu izmaksas lielu daJu veido materialu parbaudes un test€Sanas personala darba
samaksa un materialu izmaksas, savukart daudzu pakalpojumu gadijuma $adu izmaksu vispar
nav, vai to struktiira ir atSkiriga;

3) klimju izmaksas visvairak ir sastitas ar braka laboSanu un garantijas saistibu izpildi, bet
daudzu pakalpojumu gadijuma braki nemaz nevar izlabot, to var kompens€t ar papildus
labumiem klientam.

1.4. Kvalitates izmaksu noteik§ana un uzskaite

Lai varétu veikt kvalitates izmaksu analizi un noteikt So izmaksu optimalo lielumu
pakalpojumu uznémuma, ir janosaka uz uznémuma darbibu attiecinamas kvalitates izmaksas
un javeic to grupeéSana. Galvena kvalitates izmaksu informacijas vakSanas jéga ir uzpémuma
darbinieku nodro$inasana ar vadibas instrumentu.

Prasibas ir janosaka pasam uzpémumam savai iek$€jai lietoSanai. P&€c tam, kad ir noteikta
kvalitates izmaksu klasifikacijas sist€ma, janosaka kvalitates izmaksu informacijas avots.
AtseviSka informacija var but pieejama, citu var viegli noteikt, bet cita var but griti
nosakama, vai nenosakama vispar.

Pamatojoties uz A. Feigenbauma izmaksu klasifikaciju, izmaksas var tikt noteiktas $adi:

e kontroles izmaksas- liclako dalu kontroles izmaksu sastada darba samaksa kontroles
personalam, ta var sastadit vairak ka 90% no kop&jam kontroles izmaksam, turklat §is
izmaksas var noteikt pietiekoSi precizi. Atlikusas kontroles izmaksas sastada
izmantoto materialu un tehniskas apkopes izmaksas. STs izmaksas var tikt noteiktas
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tieSi. Lidz ar to, kontroles izmaksas var noteikt salidzino$i viegli. Jaatzimé, ka
pakalpojumu gadijuma ST situacija var atskirties, jo atSkiras pati pakalpojuma biitiba,
par kuru rakstits 1.1. nodala. Tikai atsevisku pakalpojumu gadijuma ir iesp&jams
izmantot $adu kontroles personalu (piem., materialiem pakalpojumiem), lielakaja dala
pakalpojumu, pakalpojumu sniedz&js ari pats seko lidzi sniegta pakalpojuma
kvalitatei.

o icksgjas izmaksas defektu noverSanai- §T izmaksu grupa ir nosakama nedaudz grutak,
bet neskatoties uz to, var noteikt sekojosas izmaksas:

a) izmaksas, kas saistitas ar produkcijas atpakal] atdoSanu (veltigs darbs)- darba
samaksa; materialu izmaksas; pieskaitamas izmaksas;
b) izmaksas, kas saistitas ar defektu laboSanu (kludas darba)-darba samaksa;
materialu izmaksas; pieskaitamas izmaksas;
C) izmaksas, kas saistitas ar atkartotu parbaudi un kontroli- darba samaksa;
materialu izmaksas; pieskaitamas izmaksas;
d) virsstundu darba samaksa, lai kompensétu laika zudumus;
e) nesapemta pelna, produkcijas Skiras (klases) samazinasanas rezultata.
Grutak ir noteikt izmaksas, kas saistitas ar defektu raSanas c€lonu analizi; darbu ar atpakal
atgriezto produkciju un razoSanas sagatavoSanu defektu laboSanai. Ta ka katrs iesaistitais
darbinieks §is problémas visticamak nerisina visu darba dienu, tad janem véra faktiski
pat€rétais laiks un iegiitie rezultati:

e argjas izmaksas defektu novérSanai- dala ar&o izmaksu saistitas ar produkta atpakal
atgrieSanu vai nu uzreiz vai arl garantijas perioda laika. Izmaksas, kas saistitas ar
produkcijas atpakal atgrieSanu péc pardoSanas, var noteikt tapat ka iek$&jo defektu
noveérSanas gadijjuma. Citas argjas izmaksas noteikt ir gritak, tas var but Sadas
izmaksas:

a) darba samaksa, pieskaitamas izmaksas un citas izmaksas, kas saistitas
ar patérétaju neapmierinatibas un stidzibu izpéti;
b) darba samaksa, pieskaitamas izmaksas un citas izmaksas, kas saistitas
ar neapmierinato patérétaju apkalposanu;
c) papildus transporta izmaksas;
d) izmaksas, kas saistitas ar lictas izskatiSanu, tai skaitd ari tiesvedibu un
kompensaciju izmaksu.
Minétas izmaksas var bt saistitas ar uznémuma dazado dalu/departamentu, piemé&ram,
projektésanas, tehnologisko, sagades, juridisko, kvalitates vadiSanas dalu darbibu. Izmaksas
var noteikt, nemot véra darbinieku faktiski izlietoto laiku problému risinaSanai. Savukart ar
argjiem defektiem ir saistitas ari tadas izmaksas, kuras ir griiti noteikt- uzpémuma tela
pasliktinasanas, patérétaju uzticibas samazinaSanas un attiecksmes maina. Atseviski uznémumi
nosaka §is izmaksas 2,5% apmeéra no kopg&am kvalitates izmaksam, savukart daudzi
uzpeémumi $1s izmaksas nepem vera, jo tas ir nosakamas aptuveni. P&c darba autores domam
S1s izmaksas pakalpojuma uzpémumu gadijuma ir loti bitiskas, jo patérétaju uztice€Sanas ir
viens no svarigakajiem pakalpojuma uzpn€muma izv€les krit€rijiem un mazu pakalpojuma
uznémumu uzticibas zaudéSana var radit situaciju, kad uzpémumam ir jaaiziet no tirgus.
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e preventivas izmaksas- salidzino$i griiti nosakamas, jo preventivajas darbibas ir
iesaistiti dazadu uznémuma struktiirvienibu darbinieki, kas tam velta dalu sava darba
laika. Preventivas izmaksas rodas: razos$ana; pardoSana un marketinga; projektéSana
un izstradg; procesu planosana; izp&te; laboratoriskajos izméginajumos; datu apstradg;
apmaciba un citur. Preventivas izmaksas galvenokart saistas ar kvalitates
nodroS§inasanas struktiirvienibas personala darbu. Lielako dalu no preventivajam
izmaksam sastada darba samaksa un pieskaitamas izmaksas un izmaksu noteikSanas
precizitate ir saistita ar darba laika izlietojuma uzskaites precizitati. Preventivas
izmaksas, kas saistitas ar arpakalpojumu izmantoSanu: iekartu apkalpoSana,
kalibréSana un meériekartu parbaude, konsultacijas, apmacibas kursu vadiSana, ir
nosakamas tiesi.

P&c darba autora domam, pakalpojuma uzn€mumu gadijuma preventivas izmaksas un to
noteikSana ir viens no bitiskakajiem kvalitates izmaksu elementiem, kas lauj nodroSinat
sniedzamo pakalpojumu atbilstibu patérétaju vajadzibam.

Kvalitates izmaksu noteikSanai var izmantot metodiku, kas pamatota ar ABC kalkulacijas
sisttmu. Pe&c §is sistemas kalkulé kopg&jas kvalitates izmaksas, vispirms nosakot izmaksu
uzskaites objektu. Izmantojot So sist€ému, izmaksas sadala viendabigas grupas un klasific€ péc
Itmeniem:

e produkta vienibai;

e partijai;

e parvaldes izmaksam;

e organizacijas uzturéSanas izmaksam;

e dazadu pakalpojumu procesu izmaksam.

Sada sadaliSana grupas var bt problematiska maziem uzpémumiem. Kanada, veicot
pétijumu, tika atklatas divas galvenas problémas ABC sisteémas izmantoSana:

e gritibas noteikt procesa operacijas;

e izvéleties sadales bazi netieSo kvalitates izmaksu sadalei.

Izveloties sadales bazi netieSo kvalitates izmaksu sadalei, janem vera tas, ka tai ir jabiit tiesa
sakariba ar izmaksu grupam. Izveértgjot kvalitates izmaksu kriteriju salidzinajumus un nemot
veéra citu valstu pieredzi, var secinat, ka izmantot ABC kalkulacijas sisttmu kvalitates
1izmaksu aprékinasanai mazos uznémumos nav lietderigi, jo ta ir darbietilpiga, ka arT procesi
pakalpojumu joma nepartraukti mainas un pilnveidojas. Lidz ar to var teikt, ka mazos
uznémumos pakalpojumu joma kvalitates izmaksu noteikSanai un analizei pamatotak ka
sadales bazi izveleties pievienotas vertibas kritériju.

Lai kvalitates izmaksu uzskaite mazos un vidgos uzp€mumos notiktu, uznémuma
vaditajam pasam personigi ir jabiit ieinteres€tam So izmaksu noteikSana un jamak kvalitates
izmaksu uzskaites nepiecieSamibu pamatot ari finansistam un gramatvedim. So uzdevumu
biezi apgrutina situacija, ka gramatvedis nav uzpémuma darbinieks un Sie pakalpojumi tiek
pirkti ka arpakalpojumi.

1.5. Kvalitates izmaksu analize

Kvalitates izmaksu analize ir bitiska vadibas [émumu piepemsSanai, lai noveértétu
sasniegto kvalitati un konstatétu problémas kvalitates mérku sasniegSana. Pamatojumu
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kvalitates izmaksu aprékina un analizes nepiecieSamibai var iegit, izanaliz€jot kada perioda
(piem@ram, par iepriek$&jo gadu) kvalitates izmaksas. Analizes rezultati biezi vien parliecina
uzpémuma vadibu regulari veikt kvalitates izmaksu apkopoSanu un izvertéSanu, ta radot
iesp&ju vadtt kvalitates uzlabosanas pasakumu norisi un efektivitati. Uzn€muma vadibai ir visi
dati par izdevumiem, ieguldijumiem zudumiem, kas saistiti ar kvalitates nodroSinaSanu un
uzturéSanu. ST iemesla dg] vieglak var atrast vajakos punktus kvalitates uzturé$ana un
nodroSinasana. Pe&tljumi apstiprina, ka vaditaji kuriem ir piekluve kvalitates izmaksu
informacijai pienem atskirigus lémumus, salidzinot ar vaditajiem, kuriem nav piekluves
sadiem datiem. Ja kvalitates izmaksas nav redzamas, tad vaditaji nevar So kvalitates
informaciju izmantot sava lémumu piegemsSanas procesa. Turklat kvalitates izmaksu
informacija dod iesp&ju aprékinat kvalitates sist€mas ietekmi uz uznéméjdarbibas raditajiem,
piem., investiciju atdevi un citiem.

Kvalitates izmaksu analize palidz risinat $adus uzdevumus:

e novertet kvalitates probléemas finansiali un tadgjadi atvieglot vadibai 1€mumu
pienemsanu;

e ranz&t kvalitates problémas un to noveérsanas projektus péc ekonomiskas efektivitates;

e novertét uznemuma kvalitates vadibas sist€émas darbibas efektivitati;

e izvéleties kvalitates uzlaboSanas virzienus, kas veicina uznémuma stratégisko mérku
sasniegSanu;

e sekmg slépto zemas kvalitates precu/pakalpojumu c€lonu noteiksanu.

Atkariba no kvalitates izmaksu analizes mérka, izmaksu analizei var izmantot vairakas
metodes:

1) funkcionalas-vertibas analizes metode- to parasti izmanto projektéSanas, tehnologiskas
planoSanas, raZoSanas sagatavoSanas posma.

2) tehniskas normésanas metode- parasti izmanto gan jaunu , gan uzlabotu produktu
paSizmaksas noteikSanai, ka ari, lai noteiktu izmaksas garantijas apkalpoSanai un
servisam;

3) indeksu metode- ari tiek izmantota, lai noteiktu kvalitates izmainu ietekmi uz
izmaksam. Lai metodi varétu izmantot, kvalitates raditajiem jabut izteiktiem
kvantitativi, bet ne visus kvalitates raditajus var izteikt skaitliski;

4) novertésana ballés- produkta kvalitativos raditajus noveérté ballés, nemot véra raditaja
svarigumu kop@&ja novertéjuma sist€éma.

Kwvalitates izmaksu noteikSanai un analizei var izmantot ari kadus no 7 ,kvalitates
instrumentiem” (statistiskas metodes): kontroles lapas; c&lonu-seku diagramma; Pareto
analize; kontroles kartes; histogrammas; izkliedes diagrammas; procesa plismas diagramma.
Kvalitates izmaksu noteikSanai un analizei piemé&rotas metodes ir Pareto diagramma un
c€lonu un seku diagramma.

Nemot vera, ka Latvija kvalitates vadibas sist€émas ir ieviestas salidzinoSi nesen, un to, ka
sakotngji ISO kvalitates standartu 1994. gada versija neparedz&ja kvalitates izmaksu uzskaiti
(prasiba uzskaitit kvalitates izmaksas ir ieklauta ISO 9000:2000), kvalitates izmaksu analize
var biit apgriitinata un sakotngji darbietilpiga, kas, nemot véra ekonomisko situaciju nesekmé
kvalitates izmaksu uzskaites un analizes attistibu Latvijas uznémumos. Ka apgalvo Dz.
Dzurans, tad kvalitates izmaksas ir zelta dzisla (,,the gold in the mine”) un autore Sim
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apgalvojam piekrit. Lai kvalitates izmaksas tiesam klatu par zelta dzislu, tad pakalpojumu
uzne€mumos ir jaievies to uzskaite, analize un noveértésana.

1.6. Kvalitates izmaksu novértésana

Kvalitates izmaksu novértéSana ir nakos$ais logiskais solis péc izmaksu analizes. Ja
uzpémums nosaka kvalitates izmaksas pirmo reizi tas parsvara ir aptuveni 20-30%
apgrozijuma. P€tijuma, kas aprakstits J. Rosa gramata ,Total Quality Management”,
aptaujajot 94 uzpémumu vaditajus tika konstatéts, ka tikai 31% uzp@mumu regulari tiek
meéritas kvalitates izmaksas un pat tada gadijuma darba razigums tiek vertéts ka nozimigaks
uznémuma pelnu veicinoss faktors salizinot ar kvalitati. P&tijuma tika arT noteikts, ka
galvenais kvalitates izmaksu neverté€Sanas iemesls ir uzn€muma vadibas apnémibas trikums.
Ja uzp@muma norisinds nepartraukta kvalitates pilnveidosana, tad izmaksas var tikt
samazinatas par paris procentiem loti 1sa laika posma, jo lielakas un reize ar1 dargakas kliimes
ir viegli pamanamas un noveérSamas.

Novertgjot kvalitates izmaksas, dala kvalitates specialistu atzimé, ka kvalitates izmaksu
samazinajums palielina uznémuma pelnu. Promocijas darba autore uzskata, ka pakalpojumu
uznémumu gadijuma nepardomata kvalitates izmaksu samazinaSana var izsaukt pelnas
samazinasanos. Kvalitates izmaksu gadijuma vienu kvalitates izmaksu grupu palielinajums
rada citu kvalitates izmaksu grupu samazinajumu. Ka viens no efektivakajiem kop€jo
kvalitates izmaksu samazinaSanas veidiem ir preventivo izmaksu palielinasana, ka rezultata
samazinas kvalitates kontroles un braka (defektu) izmaksas. Visaptverosas kvalitates vadiba
(TQM) runa par ,desmitkartigo izmaksu likumu”, kas atspogulo attiecibas starp
preventivajam, parbauzu un klimju izmaksam. Tatad 1 izteréta naudas vieniba preventivajam
izmaksam par 10 naudas vienibam samazina parbauzu izmaksas un par 100 naudas vienibam
samazina klumju izmaksas. Autore uzskata, ka Sis likums nav japienem par aksiomu, jo
izmaksu samazinajumu ietekmé laiks un citi mainigi faktori. Arvalstu uznémumu pieredze
parada, ka 183, kas investéts preventivajas darbibas par 15$ samazina k]imju izmaksas.

Teorija un praksé izmanto 2 kvalitates izmaksu stratégijas:

e tradicionala stratégija orient§jas uz ekonomiski pamatotu (optimalu) novirzu
noteikSanu, pamatojoties uz to, ka parak liels vai parak mazs defektu [imenis palielina
uznémuma izmaksas.

e nulles defektu stratégija”, kuras autors ir F. Krosbijs, uzskata, ka kvalitates
izmaksas ir neatbilstibas cena attieciba pret ,,nulles defektu” limeni. Stratégija ir
populara daudzos Japanas uzn€mumos. Janem veéra tas, ka ne vienmér praktiski ir
iespejams nodroSinat ,nulles defektu” Iimeni vai ar1 ,nulles defektu” Iimena
nodroS§inaSana ir saistita ar lielam investicijam razoSana vai pakalpojumu sniegSana un
tadgjadi produkta cena var nebut konkurétspéjiga tirgi.

Daudzu pakalpojumu gadijuma piemérotaka ir F. Krosbija ,,nulles defektu” stratégija, jo
pakalpojums jau ar pirmo reizi ir jasniedz bez kltidam, jo iep€jas So kltidu labot nav vai ar tas
sekas ir nopietnas, pieméram, kliidas pasaZieru avioparvadajumos, arstnieciba un citur.
Apkopojot iepriek$ rakstito par kvalitates izmaksam autore secina, ka kvalitates izmaksas
nevar apskatit atrauti no kvalitates [imena, jo pastav korelacija starp Siem lielumiem.
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2. PAKALPOJUMI LATVIJAS TAUTSAIMNIECIBA
2.1. Pakalpojumu uznémumu un to darbibu raksturojoSo raditaju dinamika

Pakalpojumu nozime Latvijas tautsaimnieciba ir liela, jo tie sastada aptuveni 74% no
iek§zemes kopprodukta (IKP). Ari salidzinot inovativo uzpémumu skaitu péc darbibas
jomam, inovativu pakalpojumu uznémumu ir vairak, tie sastada 17,8 % no kop&ja uznémuma
skaita, savukart inovativi riipniecibas uznémumi aiznem 14.7% no kopgja uznémumu skaita..
Nodarbinato skaits inovaciju joma aktivajos uzp€mumos ari ir lielaks pakalpojumu
uznémumos, attiecigi 45% un 31,6% riipnieciba. Iepriek§ minétie raditdji pamato
pakalpojumu konkurétspéjas aktualitati ne tikai Latvijas, bet arT pasaules tirgh, jo ar1 citas
valstis (ASV, Vacija, Somija u.c.) pakalpojumi veido ievérojamu IKP dalu. Ne velti pasaulé
slavens ekonomists, Harvarda Biznesa skolas profesors Teodors Levits (Theodor Levitt) ir
teicis: ,,Nav tadas pakalpojumu nozares. Ir tikai nozares, kuras pakalpojumu Ipatsvars ir
lielaks neka citas. Visi sniedz pakalpojumus”. Diemzgl jaatzimé, ka oficialie statistiskie dati
pec NACE Kklasifikacijas pie pakalpojumiem attiecina ierobezotus darbibas veidus (skat. 1.1.
nodalu), tap&c ir griiti iegit pilnigu prieksstatu par So darbibas jomu. Salidzinot pakalpojumu
uznémumu skaitu laika perioda no 2006. -2009. gadam, ir vérojamas neliclas uzpémumu
skaita pieauguma tendences. Lielakais uzpémumu skaita pieaugums ir sekcija S— citi
pakalpojumi un sekcija M- profesionalie, zinatniskie un tehniskie pakalpojumi, attiecigi par
7,6 un 5,6%, salidzinot ar 2008. gadu. Pieaugums par 3,6% ir administrativo un apkalpojosSo
dienestu darbiba un informacijas un komunikacijas pakalpojumos par 2,3% , pargjos
pakalpojumu veidos ir uzpémumu skaits samazinajums 4,5- 6% robezas, sk.2.l.att..
Uzpémumu skaita un apgrozijuma izmainas ir saistitas ar1 ar nodarbinato skaitu. Lielakais
nodarbinato skaita samazinajums 2009. gada ir izmitinaSanas un &dinasanas pakalpojumiem -
23%, ka ari profesionalajiem, zinatniskajiem un tehniskajiem pakalpojumiem -15,3%.
Analizgjot pakalpojumu uzgp€mumu pievienoto vertibu un personala izmaksas jasecina, ka ar1
Saja joma veérojama tendence darba samaksai augt straujak ka darba razigumam.
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2.1. att. Pakalpojumu uznémumu skaita dinamika (autores veidots attéls, datu avots: CSP)

25



Vislielaka starpiba starp pievienoto vertibu un personala izmaksam ir izmitinasanas un
€dinasanas pakalpojumiem, jo ekonomikas augSupejas laika darba samaksa tika ieverojami
palielinata, bet iestajoties ekonomikas krizei pasaulé un Latvija, strauji samazinajas turistu
skaits un viesnicu un citu izmitinaSanas iestazu noslodze, ka ar1 sartikot ienakumiem
iedzivotaji mazak apmeklgja sabiedriskas €dinasanas uznémumus un téréja mazakas naudas
summas. JaatzZime ar1 bieZi minéta cenas un kvalitates neatbilstiba viesnicu un sabiedriskas
€dinasanas joma. Pakalpojumu kvalitates uzlabosana un kvalitates izmaksu samazinaSana ir
viens no veidiem ka palielinat pievienoto vértibu. Péc CSP datiem salidzinot vienas stundas
darbaspéka izmaksas pa dazadiem darbibas veidiem (2009. gada 4. ceturksni) pakalpojumu
joma visaugstakas tas informacijas pakalpojumiem- 6,76 Ls, =zinatniskajiem
pakalpojumiem- 4,73 Ls, savukart viszemakas darbaspéka izmaksas ir izmitinaSanas un
€dinasanas pakalpojumiem- 2,35 Ls. Lielaka dala no pakalpojumu uzpémumiem ir

ir

mikrouznémumi un mazie uznémumi. Saskana ar Komercdarbibas atbalsta kontroles likumu,
kura noteikta MVU definicija, mikrouznémums ir uznémums ar darbinieku skaitu no 1-9,
gada apgrozijumu un bilances kopsummu, kas neparsniedz 2 milj. eiro. Savukart mazie
uznémumi saskapa ar So definiciju, ir uznpémumi ar darbinieku skaitu no 10-49, gada
apgrozijumu un bilances kopsummu, kas neparsniedz 10 milj. eiro, bet vidgjie uzpémumi ir
uznémumi ar darbinieku skaitu no 50-249, gada apgrozijumu lidz 50 milj. eiro un bilances
kopsummu, kas neparsniedz 43 milj. eiro [42]. Lielakais mikrouznémumu skaits pakalpojumu
joma ir operacijas ar nekustamo Tpasumu un profesionalo, zinatnisko un tehnisko
pakalpojumu sniegS8ana. Mikrouzn€mumu nodokla likuma pienemsSana varétu vél vairak
palielinat mikrouzn€mumus skaitu, jo bitiski atvieglo uznpémuma gramatvedibu un samazina
nodoklu slogu. Kopgjais mikrouznémumu skaits pakalpojumu joma (péc NACE 2. red.) ir
33166 uzpnémumi, kas sastada 89 % no kopg€ja pakalpojumu uznémumu skaita. Mazo
uznémumu skaits pakalpojumu joma arT ir salidzino$i liels- 341 1uzpémumi (Sk. 2.2. att.).
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2.2. att. Mazo uznémumu, kas sniedz pakalpojumus, skaits 2008. gada (autores veidots attéls,
datu avots: CSP)

Nemot véra lielo mazo un vid€jo uznémumu (turpmak teksta- MVU) skaitu pakalpojumu
joma, promocijas darba galvena uzmaniba tiek pieversta kvalitates izmaksu jautajumiem tiesi

MVU.
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2.2. Sertificéto pakalpojumu uznémumu dinamika un sertifikacijas pakalpojumu
sniedzeji

Latvija kvalitates nodroSinaSanas sist€ému reglamente likums Par atbilstibas novértésanu,
Standartizacijas likums, ka ar1 likums Par mérijumu vienotibu un no minétajiem likumiem
izrietoSie, saistitic Ministru kabineta noteikumi. SIA ,,Standartizacijas, akreditacijas un
metrologijas centrs” Standartizacijas birojs (LVS) atbilstosi Standartizacijas likumam ka
nacionala standartizacijas organizacija parzina un koordin€ Latvijas komersantu un
organizaciju darbibu standartizacija. Turpinot Eiropas standartu tulkoSanu latviesu valoda un
atvieglojot uznémeéjiem informacijas piekluvi standartiem un dazadiem ar standartizaciju
saistitiem jautajumiem, ir iesp&ja paaugstinat precu un pakalpojumu kvalitati. Uzpémé&ju
izpratne par konkuretsp€ju veidojosas kvalitates izmaksam var biit bitisks priek$noteikums
veiksmigai, pelnpu nesoSai uznéméjdarbibai. Ka negativa javerteé Latvijas Kvalitates
asociacijas ierobezota darbiba 2009.-2010. gada sakara ar ekonomiskas situacijas
pasliktinasanos, kuras rezultata samazinajas LKA ka bezpelnas organizacijas finansu lidzekli
un Iidz ar to arT iesp&jas gan zurnala Kvalitate izdoSana, gan Latvijas Kvalitates balvas
organizeésana.

Raditajs, kas parada uznémumu darbibas kvalitates sistemu ievieSana un sertifikacija ir
sertificéto uzpémumu skaits. SertificeSana - neatkarigas treSas personas darbiba, apliecinot, ka
attiecigais produkts, process, pakalpojums vai persona atbilst normativaja akta vai standarta
noteiktajam prasibam. SertificéSanu veic sertifikacijas iestade, kas veicot sertifikacijas auditu,
noverte ieviestas sistémas atbilstibu standarta prasibam un pozitiva [lémuma gadijuma izsniedz
sertifikatu. lzsniegtais sertifikats ir kompetentas institlicijas apliecinajums par to, ka
uznémuma ieviesta sist€ma atbilst starptautisko standartu prasibam. Akreditétas sertifikacijas
iestades Latvija, peéc LKA datiem ir 8: In- sert; Lloyd’s Register Quality Assurance; Inspecta
Latvia; Bureau Veritas Latvia; Det Norske Veritas Latvia; TUV Nord Baltik; BM TRADA
Latvija; SIA ,Latvijas rupnieku tehniskas droSibas ekspertu apvieniba” TUV Rheinland
grupa. Kvalitates sistému sertifikacija ir brivpratiga. Salidzinot visas tris Batijas valstis péc
minéta raditaja, jasecina, ka Latvija tas ir viszemakais- 500 sertificétu uznémumu 2008. gada,
kas ir gandriz par 39 % mazaks ka Lietuva. Vislielaka aktivitate sertifikacija atbilstosi ISO
9001 standarta prasibam bija vérojama 2006. gada - 625 sertificéti uznémumi, savukart 2007.
gada — straujs kritums, sertificéto uznémumus skaits ir tikai 342 uznémumi, samazinajums par
45%, salidzinot ar iepriek$€jo gadu. Turpretim Lietuva un Igaunija sertificéto uzpémumu
skaits ar katru gadu pieaug.

Apkopojot pieejamo informaciju par sertificétajiem pakalpojumu uzpémumiem, jasecina,
ka kvalitates standartus ir ieviesusi aptuveni 307 uzn€mumi un organizacijas, kas sastada
aptuveni 0,8% no visiem pakalpojumu uznémumiem (skat. 2.3. att.). 2009. gada sertific§jusies
23 uzp€mumi atbilstosi gan ISO 9001:2008, gan ISO 14001, ISO 22000:2005 un ISO
13485:2003 standartu prasibam. Savukart pakalpojumu joma 2009. gada nav sertificets
neviens uznémums. Pakalpojumu joma uzn€mumi Latvija sakusi sertific€ties tikai sakot ar
2000. gadu, turpreti citas darbibas jomas — sakot ar 1996. gadu, kad sertifikatu sanémis
pirmais uznémums. DiemzZ€l jasecina, ka pe&c Latvijas Kvalitates asociacijas (turpmak teksta
LKA) datiem (atbilsto§i NACE 1.1. red.), izmitinasanas un €dinasanas pakalpojumu joma nav
sertific€ts vispar neviens uznémums. Vislielakais sertificéto uzn€mumu skaits ir transporta,
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uzglabasanas un komunikaciju joma, kas varétu biit skaidrojams ar $o uzp€mumu darbibu
starptautiska meéroga un sadarbibas partneru prasibam.

Publiskais sektors; pakalpojumi; 12 remonts,
23 \ majsaimniecibas
izstradajumu

remonts; 50

Citi pakalpojumi; __ Transports,
uzglabasana un

komunikacija; 56

Finan$u
starpnieciba,
nekustamo
IpaSumu noma; 14

InZenierpakalpojumi; Informacijas
55 tehnologijas; 23

2.3. att. Sertific€to pakalpojumu uzn€mumu skaits Latvija (autores veidots att€ls, datu
avots: LKA)

Apskatot sertifikaciju veikuso (atbilstosi ISO 9001:2000, ISO 14001:2004, OHSAS
18001:1999 un HACCP DS 3027E:2002 standartu prasibam) uznémumu skaitu dinamika,
redzams, ka vislielaka aktivitate bijusi 2004. gada, kad sertifikatu sanémusi 144 uznémumi
(sk. 2.4. att.).
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2.4. att. Sertifikatu saneémuso uznémumu skaita dinamika Latvija (autores veidots
attels, datu avots: LKA)

Analizgjot pakalpojumu uznémumu sertifikaciju dinamika, jasecina, ka vislielaka
aktivitate bijusi 2004. un 2007. gada. Sakot ar 2008. gadu sertificéto uznémumu skaits strauji
samazinas, kas neapSaubami ir saistits ar ekonomisko situaciju valsti un pasaulg,
pieprasijumam samazinoties, samazinas ari uzpémumu pelna un lidzekli, kurus var atvelet
sertifikacijas procesam, kas nebiit nav 1&ts. Atkariba no uznémuma lieluma summas mainas
no daziem tukstoSiem latu un vairak.

Aktivakie sertifikacija ir uznémumi, kas darbojas transporta, uzglabasanas un
komunikaciju joma, inZenierpakalpojumu joma un citu pakalpojumu (zinatniski pétnieciskie
28



darbi, juridiskie, gramatvedibas un projektéSanas pakalpojumi, reklama u.c.) sniegSana.
Vislielakais viena gada sertificéto pakalpojumu uzpémumu skaits — 17 (2004. g.).
InZenierpakalpojumu, ka ar1 citu pakalpojumu joma sertificéto uzpémumu skaits liela méra
saistams ar biivniecibas aktivizéSanos laika posma no 2004. lidz 2008. gadam un vispargjas
ekonomiskas situacijas uzlabosanos Latvija Saja laika perioda.

Sertificéto pakalpojumu uzpémumu skaita samazinaSanas ir vert€§jama negativi, jo
tadgjadi sniegto pakalpojumu kvalitate var samazinaties, ietekm&jot arl uzpémumu
konkuretsp€ju gan vietgja, gan argja tirgi.

3. PAKALPOJUMU KVALITATES UN EKONOMISKAS EFEKTIVITATES
NOVERTESANA

3.1. Pakalpojumu kvalitates un kvalitates izmaksu novértéSanas metodologija

Jaunu, inovativu pakalpojumu izstrade ir viens no svarigakajiem valsts un atseviSku
uznémumu konkur@tspjas paaugstinaSanas virzieniem. Inovativu pakalpojumu izstrades
nozime Latvija Sobrid, ekonomikas lejuspslides laika, ir 1pasi liela, jo dod iesp€ju palielinat
Latvijas MVU uzpémumu konkurétspgju. So tendenci pakalpojumu joma apstiprina ari
uznéméjdarbibas stratégijas autoritates, Miciganas Universitates profesori C.K. Prahalads un
M.S. Krishnan. Tirgus globalizacijas tendences ir janem véra ari MVU, izstradajot jaunus
pakalpojumus. Pakalpojumu izmaksas ir svarigas, bet vienlidz svariga ir ar1 kvalitate,
inovativums un atrums.

Daudziem MVU ir iesp€ja but konkurétsp€jigiem, nevis orientgjoties uz zemu cenu un
apmierinoSu kvalitati, bet gan specializ&joties un piedavajot klientiem/pirc€jiem kvalitativu,
vinu vajadzibam atbilstoSu pakalpojumu. Bitisks konkurétsp&jas raditajs ir kvalitate un
izmaksas, kas saistitas ar kvalitates radiSanu, uzturéSanu un uzlaboSanu, tap&c autore,
izmantojot darba 1. dala veikto pakalpojumu, kvalitates un kvalitates izmaksu esoSo jédzienu
un klasifikaciju analizi piedava savu pilnveidotu un pakalpojumiem piemérotu kvalitates un
kvalitates izmaksu novértéSsanas metodologiju. Kvalitates un kvalitates izmaksu novértéSana
jaievero pieci galvenie principi:

e izmaksu minimizacija- visam ar kvalitati saistitajam darbibam ir jabiit orientétam uz

slepto kvalitates izmaksu dalas samazinaSanu un kop€jo izmaksu optimizésanu;

e izmaksu noveértéSanas nepartrauktiba- lai darbibas pakalpojumu kvalitates
paaugstinaSana biitu ekonomiski pamatotas, kvalitates izmaksu noverteéSanai ir jabit
meérktiecigi un nepartraukti organizetai darbibai;

e saskanosSana ar kvalitates Itmeni- jaseko Iidzi tam, lai kvalitates limenis augtu straujak
par kvalitates izmaksam,;

e atgriezeniskas saites aktiva izmantoSana- lai pakalpojumu kvalitate atbilstu patérétaju
vajadzibam, regulari jaseko Iidzi patérétaju apmierinatibai, izmantojot atgriezenisko
saiti, kas pilda gan kvalitates nodroSinasanas funkciju, gan ari jaunu pakalpojumu,
jaunu pakalpojumu 1pasibu inici€Sanas funkciju;

e sabalansétiba starp kvalitati, izmaksam un laiku- lai uzp@mums spetu piedavat
mainigajam tirgus prasibam atbilstoSas kvalitates un cenas pakalpojumus,
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uzpémumam jaizmanto péc iesp&as mazak laikietilpigas kvalitates un izmaksu
noveértéSanas metodes.

Kvalitates un izmaksu noveérté$anai autore piedava izmantot vairakas metodes:

pakalpojumu kvalitates izmaksu ,leduskalna” metode- palidz identificét sléptas
pakalpojumu izmaksas un padarit tas gramatvediba uzskaitamas;

kvalivienibu metode- So metodi var izmantot, lai atri noveértétu jaunus pakalpojumu
variantus, izmantojot cenas un kvalitates krit€rijus un tad€jadi piepemtu atbilstoSus
biznesa vadibas lémumus;

inovaciju kvalitates izmaksu informacijas modelis- $aja modeli tiek nemtas véra
kvalitates izstrades, nodrosinasanas un uzturéSanas izmaksas visas pakalpojuma dzives
cikla stadijas, kas veido ,,kvalitates cilpu”, ietverot arT izmaksas atgriezeniskas saites
nodro$inasanai un uzturésanai.

kvalitates paaugstinaSanas ekonomiska ieguvuma noveértésanas metode- So metodi var
izmantot gan esoSu pakalpojumu, gan jaunu pakalpojumu ekonomiska ieguvuma
novértésanai. Ekonomisko ieguvumu no jauna pakalpojuma kvalitates Itmena
paaugstinaSanas aprékina par visu laika periodu, izejot no rezultdtu un izmaksu
salidzinajuma uz vienu kvalitates ITmena vienibu, izmantojot tira diskont&ta ienakuma
metodi;

kvalitates izmaksu ekonomiska izdeviguma modelis- §is modelis ir izmantojams
kvalitates izmaksu analizei, lai noveértétu vai veicot nelielas relativo kvalitates
izmaksu izmainas, tiek realizétas relativi liclakas kvalitates [imena izmainas.

Izstradatas metodes ir izmantojamas mazos un vid€jos pakalpojumu uzpémumos. MetoZu
izmantoSana nav ierobezota ar pakalpojuma veidu. Autore nenoliedz esosas kvalitates
izmaksu klasifikacijas, bet piedava lielaku uzmanibu pieverst marketinga ietekmei uz
kvalitates izmaksam, ka arT jaunu 1pasSibu radiSanas un uzskaites izmaksam. Eso8as kvalitates
un kvalitates izmaksu uzskaites pieejas galvenokart orienttas uz esosa kvalitates limena
nodroS§inasanu, tatad standartatbilstibas kvalitati, bet neieklauj izmaksas, kas saistitas ar jaunu
pakalpojumu un to 1pasibu radiSanu. Tapéc kvalitates izmaksas ir jaieklauj art tirgus izpétes
un pakalpojuma projektéSanas izmaksas, ka ar1 izmaksas atgriezeniskas saites nodroSinasanai.

Izstradatas metodologijas neatnemama sastavdala ir kvalitates IiTmena novérteésana, kas
sastav no septiniem galvenajiem posmiem:

pakalpojuma noveért§jamo ipasibu atlase, nemot véra paterétaju esoSas un nakotnes
vajadzibas;

pakalpojuma etalona (salidzinajuma bazes) izvéle, kas ir uznémuma vai ta konkurentu
esos$s pakalpojums;

pakalpojuma 1pasibu noverteéSana, izmantojot piemerotako metodi;

metodes izv€le 1pasibu svariguma noteikSanai, nemot véra pieejamo informaciju;
pakalpojuma T1paSibu svariguma koeficientu noteikSana, némot veéra paterétaju
vajadzibas un konkurentu piedavajumu;

pakalpojuma jauno 1pasSibu kvalitates izmaksu noteikSana un analize, nemot véra
paredzamo pakalpojuma cenu;

SVID analize kvalitates izmaksu vadibai.

Metodologija ieklauto metozu detalizEts apraksts un pielietojums paradits nakoSajas nodalas.
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3.2. Pakalpojumu kvalitates un izmaksu noveértéSanas metodes
3.2.1. Pakalpojumu kvalitates izmaksu ,,leduskalns”

Pakalpojumu klasifikacija divas grupas péc pakalpojuma rezultata— materialajos un
nematerialajos pakalpojumos, atvieglo pakalpojumu kvalitates izpratni. Materialajos
pakalpojumos ir lielaka realas kvalitates dala, savukart nematerialajos pakalpojumos-
uztverama kvalitate. Uztverama kvalitate ir paterétaju priekSstats, tas, ko vin§ doma par
produkta kvalitati, bet kas nebalstas uz testu un parbauzu rezultatiem. Realo kvalitati
patérétajs parasti nosaka p&c pirkuma, lietojot pakalpojumu. Uzpémumi ir ieintereséti
nodrosinat tadu pakalpojumu kvalitates Itmeni, lai reala kvalitate biitu vienada vai augstaka
par uztveramo kvalitati, pret§ja gadijuma paterétajs bis vilies un atkartota pakalpojumu
pirkSana nenotiks.

Inovativu nematerialu pakalpojumu gadijuma lielaks ir ari uztveramais risks (perceptible
risk)- riska pakape, kada péc patérétaju domam pastav, izmantojot noteikto pakalpojumu vai
perkot preci, neatkarigi no ta vai §is viedoklis ir pareizs vai n€ (tas ir paterétaju uztveres
jautajums). Ir sesi uztverama riska veidi:

e funkcionalais risks (vai pakalpojums biis tads ka gaidits?)- uzn€mumam janovers
pircgja/ klienta Saubas par to, vai uzp€émumam ir atbilstoSie resursi kvalitativa
pakalpojuma snieg8anai (ickartas, tehnologijas, metodes);

o fiziskais risks (vai pakalpojums var man Kkait€t?)- uzp€mumam jasp€ sniegt
pakalpojuma kvalitates garantijas, apliecinat pakalpojuma droSumu;

o finansialais risks (vai es varu atlauties pakalpojumu?)- uzpémumam jaspgj paradit
ieguvumus, kurus pircgjs/klients iegis, lietojot pakalpojumu;

e socialais risks (ko citi par mani padomas?);

e psihologiskais risks (vai es pareizi rikojos?)- uznp€mumam jasp€j parliecinat pirc€js par
pakalpojuma iegades 1émuma pareizibu, jaizrada interese par pirc€ju ari péc pirkuma,
janodroSina pirc€js ar nepiecieSamo informativo bazi, klientu servisa telefoniem u.c.;

o laika risks (cik ilgs laiks jatéré pakalpojuma iegadei?).

Lai samazinatu inovativu pakalpojumu uztveramo risku un tadgadi mazinatu
pircéju/klientu Saubas par pakalpojumu kvalitati, var izmantot pieeju, kuru izmanto tieSaja
pardosana (business to business) tirgt.

e Sagaidama rezultata demonstréSana ir pakalpojuma vizualizacija, izmantojot
analogiskus, iepriek§ veiktus pakalpojumus, ka ari sagaidama rezultata maketa,
projekta, skices izstrade;

e Pakalpojuma materializacija var biit gan sadarbibas rezultata materializacija diploma,
sertifikata veida vai ari ka pakalpojuma papildinajums ar papildinoSam precém-
davanam,;

e Resursu kvalitates apliecinaSana notiek izmanojot darbinieku kvalifikaciju apliecinoSo
diplomu un izmantoto materialu sertifikatu demonstréSanu, iekartu demonstrésanu;

e Pakalpojumu kvalitates netieSu apliecindjumu demonstré ar uznémuma kvalitativu
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e Kbyvalitates kontroles demonstrésana notiek tieSi vai netie$i inform&jot klientus par
uznémuma ieviestajiem iekSgjiem kvalitates standartiem (piem., klientu apkalpoSanas
standartiem);

e Pakalpojuma procesa modeléSana notiek piedavajot pirc€jam fiksétu bezmaksas
pakalpojuma lietosanas laiku, pakalpojuma sadaliSanu posmos un piedavajot pirc€jam
secigu pakalpojuma izmantoSanu, sagatavojot detaliz€tu sadarbibas  aprakstu,
piesaistot pirc€jam personigo menedzeri/konsultantu, piedavajot konsultaciju talruni.

Pakalpojuma uzn@muma darbibas uztverama riska samazinaSana ir attiecinamas pie
pakalpojuma kvalitates izmaksam. Uztveramais risks var palielinat pakalpojuma sléptas
kvalitates izmaksas un tap€c, izstadajot un virzot tirgl inovativus pakalpojumus, janodrosina
cieSa informativa saikne ar paterétajiem.

Pakalpojumu klasifikacija iepriek§ minétajas divas grupas, péc autores domam, atvieglo
ar1 kvalitates izmaksu noteikSanu un saskano tas ar pakalpojumu uznp€mumu konkurétsp€jas
kriterijiem. Pakalpojumiem, kuru rezultats ir taustams, liela dala kvalitates izmaksu saistitas
tieSi ar pakalpojuma rezultata kvalitates nodro$inasanu, savukart pakalpojumiem, Kkuru
rezultats nav taustams, svarigakais kvalitates izmaksas veidojosais posms ir pakalpojuma
sniedzgjs (kvalifikacija, pieredze u.c.) un pats pakalpojuma sniegSanas process (attieksme,
ieinteres€tiba). Turklat materialo pakalpojumu rezultatu patérétaju pretenziju gadijuma ir
iesp&jams partaisit un izlabot, savukart nematerialo pakalpojumu gadijuma esosa pakalpojuma
kltimju tilit€ja vai driza noverSana gandriz nav iesp&jama.

Lidz ar to arm mainas inovativa pakalpojuma kvalitates nodrosinasanai nepiecieSamas
izmaksas un to proporcijas, tas nozime, ka nematerialo pakalpojumu gadijuma ir lielaka ar1
sleépto izmaksu dala, kura ta jau sasniedz 90% no kvalitates kop&am izmaksam. Kvalitates
redzamo un slépto izmaksu esosa un veélama attieciba paradita 3.1. att.

Redzamas izmaksas

Sleptas
izmaksas

edzamas izmaksis

Redzamas
izmaksas

Sleptas izmaksas .
10% C__sieptas izmaksas

3.1.att. Kvalitates izmaksu ,,leduskalna”metode

90%

Nematerialo pakalpojumu gadijuma palielinas tadas sléptas kvalitates izmaksas ka zaudgeti
argjie klienti, uzticibas zaudesana un Iidz ar to ar1 zaud@tas iesp&jas. Petijumi ir paradijusi, ka
paterétaji piecas reizes biezak maina savu piegadataju slikta servisa nevis preces kvalitates vai
cenas del. Turklat uzn@mumiem ir griiti noskaidrot patérétaju neapmierinatibas c€lonus, jo
98% neapmierinato klientu nekad neizsaka savas pretenzijas uzpémumam, tatad nav
atgriezeniskas saites.
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MVU ir iespgja dalu slépto kvalitates izmaksu padarit redzamas un noteikt tas péc iesp&jas
atrak. Tas arT ir kvalitates izmaksu vadibas uzdevums, panakt apgrieztu proporciju - 90%
redzamas izmaksas un 10% sléptas izmaksas, pateicoties MVU konkurétsp&jas kriterijiem:

e iecinteres€tiba klienta/pirc€ja vajadzibas un to stimulésana;

e apkalpojosa personala kompetence;

e pakalpojuma sniegSanas atrums;

e pakalpojuma kvalitate un pakalpojumu kvalitates [imenis;

e cenu elastiba, tsk. minimizacija no klientu viedokla;

e pakalpojuma modifikacija atbilstosi klienta vajadzibam;

e pakalpojuma pieejamiba.
Slépto kvalitates izmaksu samazinasanai autore piedava pasakumus, kas apkopoti 3.1.tab.

3.1. tabula

Slépto pakalpojumu kvalitates izmaksu uzskaitijums

Kvalitates izmaksas

Pasakumi slépto kvalitates izmaksu dalas samazinaSanai

1

2

1. Nepamatotas projekta
izmainas

Projekta dokumentgsana, veikto izmainu dokumentgsana

2. Bieza iekartu parstatiSana

Pakalpojumu veida planosana

3. Transporta izmaksas

Celazimju izmanto$ana, lielakiem uznémumiem GPS (globala satelitu
poziciong$anas sistéma) transportlidzeklu uzraudzibas sist€mas izmantoSana

4. Uzticibas zaudgSana un
uztverama riska palielinaSanas

Klientu datu bazes veidosana, lielakiem uzpémumiem CRM (Customer
Relationship Management) ievieSana, klientu apmierinatibas p&tjjumu veikSana

5. Atlaides pircgjiem

Atlaizu nosacijumu izstrade un atruna$ana ar klientu menedzeriem, pardevéjiem

6. Parmerigas ekspluatacijas
izmaksas

Regulara inspekcija, funkciju sadale

7. Nekorekta realizacijas
kartiba

Pardosanas procediiru izstrade un ievérosana

8. Nepietiekosa informacija
par konkurentiem

Regulara tirgus analize

9. Kludas atbildot uz
pasiititaju iesniegumiem

Iesniegumu registracijas un apstrades procediiru izstrade un ievieSana

10. Izmaksas procediiru
paatrinasanai

Izmainu registrésana

11. Reaggsana uz stdzibam

Stdzibu registra izveide, maksimala atbildes laika noteik$ana (ne ilgak par 3
dienam)

12. Tirgus dalas zaudé$ana

Klientu datu bazes izmantoSana

13. Zaudetas iespgjas

Tas var noteikt, gan uzskaitot klientu zvanu skaitu, majas lapas vai uznémuma
(ofisa) apmekl&taju skaitu un attiecinot pret faktiskajiem pirkumiem, gan
sekojot I1dzi konkurentu piedavajumam un to pakalpojumu pieprasijumam

14. Parmeriga izmaksu
strukttira

Izmaksu uzskaites standartizéSana

15. Piegades terminu
neieverosana

Var izteikt ka % no vidg€jas pasitijuma vertibas (jo saistita ar klientu zaud&sanas
risku)

16. Parak gars cikls

Var izteikt ka % no nesanemtas pelnas, sakara ar klienta zaud€sanu vai zemaku
pakalpojuma cenu ilga izpildes laika dg]
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3.1. tab. turpin@jums

1 2
17. Nelietderigi krajumi Parsvara nav, jo strada péc pasitijuma
18. Papildus inventarizacija reti

19. Liela darbinieku mainiba | Darbinieku apmaciba un pargjo ar darbinieku kvalifikacijas celSanu saistito
darbibu uzskaite un izmaksu noteikSana uz 1 darbinieku

20. Parmerigs virsstundu Darbu planosana, virsstundu uzskaite
apjoms
21. Planosanas neesamiba Veidojas ka summa no ieprieks$€jiem kvalitates posteniem (1+2+15+16+20)

Tab. 3.1. minéto pasakumu Tsteno$ana dod iesp&ju pakalpojumu uznémumiem identificét
sleptas pakalpojumu izmaksas un padarit tas gramatvediba uzskaitamas, tadejadi panakot
apgriezto proporciju — 90% redzamas kvalitates izmaksas un 10% sléptas kvalitates izmaksas.
Padarit ,,redzamas” visas kvalitates izmaksas ir praktiski neiesp&jami tapat ka ir neiesp&jami
izstradat 100% visu risku sarakstu. Kvalitates izmaksu uzskaites un iepriek§ minéto pasakumu
ieviesana dod iesp€ju samazinat arT kop&jas pakalpojumu kvalitates izmaksas.

Detalizetak izskatot vienu no konkur€tspg&jas kriterijiem- pakalpojumu kvalitati, var teikt,
ka to veido 3 savstarpgji saistiti pamatelementi: pakalpojuma piegades kvalitate (kvalitates
stabilitate); pakalpojuma sniegSanas kvalitate un paterétaja sanemta kvalitate, kas paraditi 3.2.
att. Jaatzime, ka starp Siem tris pamatelementiem ir savstarp€ja mijiedarbiba, kuras rezultata
pakalpojuma kvalitate var palielinaties vai samazinaties.

—> - —— .
Paterétaju gaidas
L > Kvalitates uztvere
Kvahta@ S Vertibas uztvere
patefefa]_ am ‘ > Patérétaju lojalitate
(paterétaju . Cenu tolera_mC(_e
apmierinaﬁba) Uztveramais I‘ISkS
L
Kvalitate
Pa.kalp ojuma Pakalpojuma piegades
sniegSanas ivalitate (kvalitat
kvalitate valitate (kvalitates

stabilitate) liguma
perioda)

3.2. att. Pakalpojuma kvalitates elementi

Izstradajot inovativus pakalpojumus, janem veéra, ka patérétaju un pakalpojumu sniedzgju
vertibas izpratne atSkiras, uznémumi parasti sava pakalpojuma vértibu nosaka ar cenu, bet
patérétajam vertibu veido tikai tie pakalpojuma raksturojumi, kas atbilst vina vajadzibam un
gaidam, Iidz ar to dala pakalpojuma raksturlielumu var bt patérétajam nevajadzigi, bet dala -

34




iztrikstoSi. Tadgjadi paterétajam rodas iespaids, ka tiek maksats par lietam, kuras nav
vajadzigas vai kuru nav.

Novertgjot kvalitates izmaksas jauniem pakalpojumiem, janem véra lavinveidigie
zaud€jumi, ko rada klidas dazadas pakalpojuma dzives cikla stadijas. NepiecieSamie
izdevumi pieaug par kartu katra nakamaja cikla stadija. Ja izdevumus kliidas novérSanai
projektesanas stadija piepem par 1, tad attiecigi razoSanas, palaiSanas un ekspluatacijas
stadijas izmaksas pieaug 10, 100 un 1000 reizu. Tas nozimé€, ka inovativiem pakalpojumiem
obligati nepiecieSami pasakumi nekvalitativa darba noveérSanai, sakot ar pirmajam
pakalpojuma veidoSanas stadijam.

Autore uzskata, ka inovativo pakalpojumu kvalitates izmaksu modelim jaatspogulo
kvalitates izstrades, nodroSinasanas un uzturéSanas izmaksas visas pakalpojuma dzives cikla
stadijas, kas veido kvalitates loku, ietverot arT pecpardosanas aktivitat€ém nepiecieSamas
izmaksas. Kvalitates izmaksas var aprékinat, izmantojot kvalitates izmaksu informacijas
modeli. So modeli var noteikt, izmanotojot kvalitates cilpu, kas ieklauj 12 nozimigus izmaksu
faktorus un dod jaunu kvalitates izmaksu klasifikaciju un izmaksu sistému inovativiem
produktiem:

IM = f('Sv Ilp1 Ifa Ika Itv |a1 Ijit’ Idu Inep, MQa M |)As) - mln (31)
ja QEQV’
kur  IM —inovaciju kvalitates izmaksu informacijas modelis;

Q — kvalitate;

Qv — vajadziga kvalitate;

Is — izmaksas, kas saistitas ar kvalitates sistémas ievieSanu, darbibu u.c.;

lip — izmaksas, kas saistitas ar uzpémuma pelpas izmainam (no kvalitates viedokla):
jaunas prasibas projektéSanai, konstruésanai, tehnologisko procesu izstradei u.c. darbi,
kas attiecas uz inovacijam;

I, — razoSanas izmaksas, kas saistitas ar kvalitates izmainam, iekartam u.c.;

Ik — kvalitates kontroles izmaksas (tehniska kontrole, m&rjjumu un testéSanas
nodroSinasana, laboratoriju akreditacija, pakalpojumu sertifikacija u.c.);

It — izmaksas, kas saistitas ar tirgu: darbs ar piegadatajiem, marketinga izmaksas,
tirgus petijumi, pardoSanas nodro$inaSana u.c.;

I, — personala apmaciba kvalitates joma;

ljir — izmaksas, kas saistitas ar jaunam informacijas tehnologijam kvalitates joma;

lg — izmaksas, kas saistitas ar iek$€jiem un argjiem defektiem;

Ihep — neparedzetas izmaksas, kas saistitas ar kvalitates sistemas darbibu u.c.;

Mg — kvalitates novertéSanas metodes, to izmantoSanas izmaksas;

M, — kvalitates izmaksu noveértéSanas metodes;

AS — atgriezeniska saite.

Visus 12 kvalitates izmaksu informacijas modela faktorus var noteikt, izmantojot
informacijas resursu aprékinus. Modela precizitate ir atkariga no informacijas avotiem.
Ieprieks minétie faktori parada tikai paSizmaksas un investiciju dalu un izmaksas vienadojuma
(3.1) kopuma dod kvalitates izmaksu summu. Latvijas uzg€émumu sniegto pakalpojumu un
razoto preCu kvalitates Itmenis nav pietiekams, inovativu precu razoSana un pakalpojumu
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sniegSana, kurus raksturo augsta kvalitate, ir Latvijas ekonomikas mérkis un stratégija. Lai to
sasniegtu, Latvijas ekonomika javeic sistematisks darbs, atrisinot kvalitates paaugstinasanas
problémas. Viena no problemam ir kvalitates izmaksu samazinaSana, paaugstinot
pakalpojumu kvalitates Itmeni. Pamatprasiba ir, lai papildizmaksas (Alzm) butu relativi
mazakas par papildkvalitates (AQ) [imena picaugumu, t.i.,:
Alzm AQ
Izm Q'

(3.2)

kur Alzm— izmaksu izmainas;

AQ - kvalitates ItTmena izmainas

Jaizpildas nosacijumam, ka veicot nelielas relativo kvalitates izmaksu izmainas, tiek
realizétas relativi lielakas kvalitates limena izmainas. Sadu prasibu var atspogulot 3.3 attela.
Modela aprobacijai izmantots viens no Latvijas informacijas logistikas pakalpojumu
uzpémumiem A/S ,ltella Information”, kas darbojas Latvijas tirgl kops 1998. gada un ir
pieskaitams vid€jo uznémumu grupai, atbilsto§i Komercdarbibas atbalsta kontroles likuma
dotajai definicijai. Analiz§ot uzp€muma tris sniegtos pakalpojumus: papira rekins;
elektroniskais rékins un elektroniski parakstits elektronisks rekins, jasecina, ka gan papira
rékina, gan elektroniska rékina un elektroniski parakstita rékina gadijuma izpildas formulas
(3.2) nosactjums.

a1
o /4 Kvalitates izmaksu
ekonomiska izdeviguma
Kvalitates izmaksu robeza
efektivas
1 izmantoSanas zon:
Kvalitates izmaksu
neefektivas
izmantoSanas zona
0 1 Alzm/Izm

3.3. att. Kvalitates izmaksu ekonomiska izdeviguma modelis

Vertgjot jaunu pakalpojumu kvalitates izmaksas un kvalitates [imena picaugumu, janem
vera laika faktors, ka tas ir paradits formula (3.3).

3.2.2. Pakalpojumu kvalitates paaugstina§anas ekonomiska ieguvuma
novertesana

Inovaciju kvalitates izmaksas ir lielas un, lai tas samazinatu, jarada kvalitates izmaksu
vadibas apakSsist€éma, kura ir kvalitates sisttmas dala. Kvalitates izmaksu vadibas
apakssist€émas darbiba jaorganize, izmantojot ieprieks piedavatos kvalitates izmaksu modelus.
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Viens no veidiem, ka panakt lielaku kvalitates limena pieaugumu, salidzinot ar izmaksu
pieaugumu, ir kvalitates izmaksu uzskaites un analizes ievieSana MVU. Kvalitates Itmeni ir
svarigi noteikt gan esoSajiem pakalpojumiem, gan jauniem- inovativiem pakalpojumiem.

Inovacija ir produkts (pakalpojums, process), kuru raksturo augstaka kvalitate, salidzinot
ar esoSo produktu vai etalonu. Tapéc aktuala ir inovaciju ekonomiska ieguvuma novértésana,
uzskatot, ka kvalitates Itmenis ir relativs raditajs. Autore piedava aprékinat kvalitates
paaugstinasanas ckonomisko ieguvumu, izmantojot metodi, kas pamatojas uz modeli ar
pieciem faktoriem, kas paraditi formula (3.3).

E=f{zm, C, Q, A, t) — max, (3.3)

kur  E- ekonomiskais ieguvums visa laika perioda;
f — ekonomiska ieguvuma mérka funkcija;
Izm — produkta izgatavoSanas un realiz€Sanas izmaksas, kuras ietilpst
kapitalieguldijumi, lai nodrosinatu kvalitates Itmeni visam produktu apjomam i-taja
gada (k), un attiecigi izmaksas visam produktu apjomam i-tajam gadam
Izm; — kopgjas pakalpojuma izmaksas pirms kvalitates paaugstinasanas (gada);
Izm, — kopgjas pakalpojuma izmaksas p&c pakalpojuma kvalitates paaugstinasanas
(gada) vai inovativa pakalpojuma izmaksas;
C - pakalpojuma cena pirms (C;) un péc (C,) kvalitates paaugstinasanas;
Q - kvalitates limenis pirms (Q1) un péc (Q) kvalitates paaugstinasanas;
A — pakalpojuma gada apjoms pirms (A;) un p&c (A;) kvalitates paaugstinasanas;
t — laika faktors, ka rezultata aprékins jadiskontg.

Metode paredz, ka ir svarigi noteikt kvalitates I[imeni. Ta ka kvalitate ir 1paSibu kopums,
jaaprékina katras ipasibas izmaina, salidzinot ar etalonu vai esoSu produktu. Janosaka ari
ipaSibu svariguma koeficienti (), pienemot, ka Xo; = 1. Pakalpojuma 1pasibu svariguma
koeficientus nosaka ar ekspertu metodi, ka pieméram, izmantojot paru salidzinasanas metodi.
Kvalitates limeni aprékina péc formulas (3.4).

Ill IZl Inl . |12 |22 InZ
Q, =a1|—+a2|—+...+an|—, Q, =a2|—+a2—+...+an L (3.4)
let 2et let 2et net

net

kur Qi —kvalitates limenis pirms kvalitates paaugstinasanas,
Q2 — kvalitates Itmenis péc kvalitates paaugstinasanas,
| — pakalpojuma IpaSibu atseviSkais raditajs pirms un péc kvalitates paaugstinasanas
(naturala izteiksmé, ballés u.c.)
Kvalitates l[imena noteikSanai var tikt izmantota ar1 pieeja, kad kompleksais kvalitates raditajs
tiek noteikts ka produkta kvalitates TpaSibu reizinajums (sk. 3.5) formulu

(3.5)

Savukart prof. A. Magidenko sava darba ,Izmaksu koeficienti un produkcijas kvalitates
noveértéSana” paradijis, ka kvalitates 1paSibu atvasinajums praktiski izsledz svariguma
koeficienta ietekmi un tadejadi tiek zaudéta atsevisko kvalitates 1paSibu nozime. Tapéc
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kvalitates limena noteikSanai izmanto vidgji sverto aritméetisko komplekso kvalitates raditaju,
kas aprekinats péc (3.4) formulas.

Lai raksturotu pakalpojuma kvalitates limena izmainas no Q; uz Q», tiek ieviests
raditajs, kuru apzime ar y un aprékina p&c formulas (3.6).

v =Q2/Q1, (3.6)

Ekonomisko ieguvumu no jauna pakalpojuma kvalitates limena paaugstinasanas
jaaprékina par visu laika periodu, izejot no rezultatu un izmaksu salidzindjuma uz vienu
kvalitates I[Tmena vienibu, izmantojot tira diskontéta ienakuma un gada ekvivalentas plismas
(EAA- equivalent annual annuity) metodi péc formulas (3.7). Attieciba C/Q parada
pakalpojuma kvalitates vienibas cenu, savukart Izm/(Q * A) parada pakalpojuma kvalitates
vienibas izmaksas.

3.7)

kur  E- gada vidgja ekonomiska ieguvuma tagadnes vertiba;

Qi- pakalpojuma kvalitates Iimenis pirms kvalitates paaugstinaSanas;

Q- pakalpojuma kvalitates l[imenis p&c kvalitates paaugstinasanas;

C;- pakalpojuma cena pirms kvalitates paaugstinasanas;

C,- pakalpojuma cena p&c kvalitates paaugstinasanas;

A;- pakalpojuma gada apjoms pirms kvalitates paaugstinasanas, nat. vien.;

A,- pakalpojuma gada apjoms péc kvalitates paaugstinaSanas, nat. vien.;

Izm;- kop@jas pakalpojuma izmaksas pirms pakalpojuma kvalitates paaugstinaSanas
(gada);

Izmy- kopgjas pakalpojuma izmaksas péc pakalpojuma kvalitates paaugstinaSanas
(gada);

Dy~ diskonta koeficients n-taja gada.
Izmantojot formulu (3.6) un (3.7), iegtst formulu (3.8)

(3.8)

Ja izmantosim nosacijumu, ka A;=A,=A, tad iegtst (3.10)

(3.9)

Izmantojot iepriek§ minétas formulas var tikt novértéts ekonomiskais ieguvums no
ieviesto pakalpojumu kvalitates paaugstinasanas darbibam uzneémuma, turklat iegiitie rezultati
ir savstarpgji salidzinami, lai noveértétu, kuru pakalpojumu ievieSana dod uznémumam
vislielako ekonomisko ieguvumu. Salidzinajums var tikt veikts arT uznémumu grupas, nozares
meroga.

Metodes aprobacijai izmantots informacijas logistikas pakalpojumu uzpémums, ta
sniegtie pakalpojumi, tai skaita inovativs pakalpojums- masveida elektronisko rékinu
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parakstisana ar elektronisko parakstu. Pakalpojums- masveida elektronisko rékinu
parakstiSana ar elektronisko parakstu ir inovativs pakalpojums. Sadu pakalpojumu lidz §im
nav sniedzis neviens uznémums Baltijas valstis. Pakalpojuma mérka tirgus ir uzné€mumi, kuri
izstta lielu daudzumu rékinu. Pakalpojuma galvena prieksrociba ir atrums, jo 1 sekund€ var
parakstit 52 rékinus, un rékina akcept&jamiba, jo rékins ir noforméts atbilstosi likumam ,,Par
gramatvedibu” un ,,Elektronisko dokumentu likumam™.

Pakalpojuma kvalitates Iimena paaugstinasanas ekonomiska ieguvuma aprekins

Aprékinam izmantoti tris uznémuma sniegtie pakalpojumi un pamatdati apkopoti 3.2 tab.
Pakalpojumu cena un izmaksas sakara ar informacijas konfidencialitati atseviski netiek
paraditas. Pakalpojumu izmaksu noteikSanai uznémuma pielieto pasttijumu izmaksu sist€emu
un izmaksas aprékina, izmantojot pilnas razoSanas pasizmaksas kalkulacijas metodi.

3.2. tabula

Uzpémuma pakalpojumu ekonomisko ieguvumu raksturojosie pamatdati

Pakalpojumi
Raditaji Papira rékins Elektronisks Elektronisks rékins ar e-
rékins parakstu
1 2 3 4
Apgrozijums naturalas vienibas, gada
2007. 2000000 1000000 -
2008. 1630000 1441020 -
20009. 1630000 2435308 -
2010. 1304000 3000000 1200000
Kvalitate Q (sk. 3.3. un 3.4. tab.) 1,059 1,322 1,375
Tenémumi gada (C; y A,), nemot véra
kvalitates limeni, latos
2007. - 268385 -
2008. - 377453 -
20009. - 638399 -
2010 - 124800 -
Izmaksas gada atbilstosi kvalitates
limenim (Izm; ), latos
2007. 99840 - -
2008. 81369 - -
20009. 81369 - -
2010. - 90480 -
Teguvums gada no kvalitates
paaugstinasanas (C, A,-1zmy, latos
2007. - 71000 -
2008. - 102312 -
20009. - 172906 -
2010. - - 85200
Diskonta likme, % 10 10 10
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Pakalpojumu kvalitates Itmeni noteikti, izmantojot ekspertu metodi. Ari pakalpojumu
kvalitates Tpasibu svariguma koeficientu noteikSanai izmantota ekspertu metode- paru
salidzinasanas metode. Rezultati apkopoti 3.3. tabula, kura dots viena eksperta (uzp€émuma
komercdirektora) vert€jums. Eksperts ka svarigako kvalitates 1pasibu noteicis akcept€jamibu,
t.1. elektroniska rékina sanémeja gataviba atzit rékinu par derigu un piegades droSumu.

3.3. tabula

Kvalitates 1pasSibu salidzinajuma un to svariguma noteikSanas matrica

Ipasibas prieksroku
Kvalitates ipasiba (I;) Iy I, I3 Iy skaits Ipasibas svarigums o;
Piegﬁdes atrums ll - I]_ |3 |4 1 _
Saprotamiba I, I, - I3 Iy 1 _
Piegades drosums I; I3 I3 - I3 3 .
Akceptejamiba I, Iy Iy Iy - 3 .
Kopa 8 1,0

Par bazi elektroniski parakstito rékinu kvalitates limena noteikSanai

1zmantots

elektronisks rékins, par bazi elektronisko rékinu kvalitates Iimena noteikSana izmantots papira
rékins. Eksperta novértétas kvalitates 1pasibas apkopotas 3.4. tabula. Papira rékina kvalitates

limenis apziméts ar Q; , elektroniska rékina kvalitates lIimenis ar Q,, elektroniski parakstita
rékina kvalitates [imenis ar Qs.

3.4. tabula
Pakalpojumu kvalitates Iimenu noveértejums
Pakalpojumu Pakalpojumi Ipasibu Rezultats
kvalitates Tpasibas Papira | Elektronisks Elektroniski svariguma Q: Q2 Qs
reékins rekins parakstits rekins | koeficients
Qj

Piegades atrums, 4 1 1 0,125 0,031 0,5 0,125
dienas
Saprotamiba, ballés 8 8 8 0,125 0,125 0,125 0,125
Piegades drosums 0,8 0,99 0,99 0,375 0,303 0,463 0,375
Akceptgjamiba, 8 5 10 0,375 0,600 0,234 0,750
balles

Kopa 1,0 1,059 1,322 1,375

Lai iegttu vispusigaku kvalitates 1pasibu novert€jumu, izmanto n-ekspertus un kvalitates
limena novertejums tiek noteikts ka visu ekspertu novertejumu vidgji aritmétiskais rezultats.

Ievietojot skaitlus formula (3.8), ieglstam ekonomisko ieguvumu no pakalpojumu
kvalitates paaugstinasanas tris gadu (2007.,2008.,2009.) griezuma:
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Tatad, tris gadu laika, uzp@émuma ,ltella Information™, uzlabojot klientiem sniegto
pakalpojumu kvalitati ir giits ekonomiskais ieguvums 225341 Ls apméra, pateicoties tam, ka
sniegto pakalpojumu kvalitates Itmenis ir audzis straujak ka pakalpojumu izmaksas. Savukart
ekonomiskais ieguvums no inovativa pakalpojuma- masveida elektronisko rékinu
parakstisana ar elektronisko parakstu 2010. gada sastadis:

Aprekina rezultats parada, ka inovativa pakalpojuma ievieSana uzn€muma biis ekonomiski
pamatota un izdeviga.

Uzskaitot rezultatus (cenas izmainu kvalitates uzlabosanas dg€l), izmaksas, produkta
apjomu un laika faktoru, var aprékinat jauna pakalojuma kvalitates Iimena paaugstinaSanas
ekonomisko izdevigumu.

3.2.3. Kvalivienibu metode, tas biittba un izmantos$ana pakalpojumu kvalitates
ekonomiskaja novérteSana

Nemot véra mainigos tirgus apstaklus, patérétaju vajadzibu izmainas, uzn€émumiem ir
jabut spéjigiem atri reagét un piedavat tirg atbilstoSus pakalpojumus. Uzpémumi, kuri to
sp€j, saglaba un palielina savu konkurétsp€ju. Jaunu pakalpojumu izstrade un ievieSana, prasa
salidzino$i daudz laika. Tapéc tiek piedavata metode, kas palidz salidzinoS$i atri pienemt
atbilstoSus vadibas [émumu attieciba uz jaunu pakalpojumu ievieSanu. Kvalivienibu metode ir
jauna metode. Ar §1s metodes palidzibu var noveértét pakalpojumu kvalitates izmaksas un, ja
nepiecieSams ar1 pakalpojumu cenu. Kvalivientbu metode ir uzskatdma par vienu no
metodém, kas pieder izmaksu koeficientu un vienibu sist€émai. Tas pirmsakumi meklgjami 20.
gadsimta 60-tajos gados Rigas Politehniska institita Ekonomikas un raZzoS$anas organizé$anas
katedra. Izmaksu koeficientu un vienibu sisttmas metode tika izstradata profesora L.
Gamrata- Kureka vadiba. Metodes attistibas hronologija lidz pat musdienam aplikota A.
Magidenko un E. Gailes- Sarkanes raksta “Infovienibu metode” 2003. gada RTU zinatnisko
rakstu krajuma. Kvalivienibu metode péc skaita ir 26 metode, kas piederiga izmaksu
koeficientu un vienibu sisteémai. Kvalivieniba parada izmaksas, kas nepiecieSamas, lai
sasniegtu pakalpojuma relativo kvalitates Iimeni, kas vienads ar 1. Lidz ar to, pakalpojumu
kvalitati var izteikt kvalivienibas, kas parada pakalpojuma kvalitates un cenu attiecibu. Jo
mazaks pakalpojuma kvalivienibu skaits, jo konkur€tspgjigaks ir pakalpojums no cenu
viedokla. Kvalivienibu metodes izmantoSanas algoritms paradits 3.4. att.
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Pakalpojumu kvalitates
ltmena noteikSana

!

Pakalpojumu kvalitates
summas noteikSana

v

Bazes kvalivienibas cenas
noteikSana

v

Pakalpojumu kvalivienibu
skaita noteikSana

la
<

Vai kvalivienibu Ne
skaits atbilst
tirgus
pieprasijumam?

Pakalpojuma Pakalpojuma
ievieSana kvalitates raditaju [
izvertéSana

3.4.att. Kvalivienibu metodes izmantoSanas algoritms
Ja aprekinos iegiitais kvalivienibu skaits neatbilst tirgus prasibam (kvalitates lIimenis ir
par zemu), tad tiek veiktas darbibas pakalpojuma kvalitates izvertéSanai un pieméroSanai
tirgus prasibam.
Lai varétu pielietot kvalivienibu metodi ir:
1) janoverte pakalpojumu kvalitates limenis, izmantojot formulu (3.4).

2) janosaka pakalpojumu kvalitates summa, izmantojot pakalpojumu iegiito kvalitates [imena
novertéjumu un esoso pakalpojumu apjomu izmantojot formulu (3.10);

Qs= A (3.10)

kur  QS- pakalpojuma kvalitates summa,

g i —i-ta pakalpojuma kvalitates limenis,

A- pakalpojuma apjoms naturalas vienibas.
3) janosaka bazes kvalivienibas cena, kop&jo pakalpojumu apjomu vértibas izteiksmé dalot ar
kvalitates summu, izmantojot formulu (3.11);

QVer=—, (3.11)

kur Q - bazes kvalivienibas cena,
QS - pakalpojumu kvalitates summa
AV - pakalpojuma apjoms vertibas izteiksme.
42



4) janosaka pakalpojumu kvalivienibu skaits, izmantojot formulu (3.12);

QV= —, (3.12)

kur  QV- pakalpojuma kvalivienibu skaits,

C - pakalpojuma cena,

Q - bazes kvalivienibas cena.
5) kvalivienibu skaita izvérté$ana, nemot véra nosacijumu, ka, jo mazaks kvalivienibu skaits,
jo konkurétsp&jigaks var biit pakalpojums no cenas viedokla.

Kvalivienibu cenas uz skaita aprékinam izmantoti informacijas logistikas pakalpojumu
(elektroniskie rékini, tieSais debets, rekinu druka) uzpémumu dati par Baltijas tirgu viena gada
laika. Informacija un aprékini apkopoti 3.4. un 3.5. tabula.

3.4. tabula

Pakalpojumu kvalitates summas aprékina piemérs informacijas logistikas
pakalpojumiem

Pakalpojums Kvalitates limenis Apjoms, gab. Kvalitates summa
Qi A QS; (2*3)
1 2 3 4
1. 1,08 50500100 54540108
2. 1,03 144429795 148762689
3. 1,05 148359490 155777464
Kopa 343289385 359080261

Izmantojot informacijas logistikas pakalpojumu uznémumu gada apjomus, tiek noteikta
pakalpojumu veidu kvalitates summa. 3.4. tabula iegtito pakalpojumu kopgjo kvalitates
summu QS izmanto, lai aprékinatu bazes kvalitates vienibas cenu un skaitu, skat. 3.5. tabulu.
P&c veiktajiem aprékiniem ir iegiita informacijas logistikas pakalpojumu bazes kvalivienibas
cena 0,075 EUR/1kvalivienibu, kuru var izmantot jaunu pakalpojumu cenu prognozes
sastadiSanai, nemot véra piedavato pakalpojuma kvalitates [Tmeni.

3.5.tabula

Pakalpojumu kvalivienibas cenas un skaita aprékina piemérs informacijas logistikas
pakalpojumiem

Pakalpojums Pakalpojuma Apjoms, EUR Bazes kvalivienibas cena Kvalivienibu skaits
cena, EUR Q ,EUR Qv
(2/14)
1 2 3 4 5
1. 0,04 2020004 0,53
2. 0,10 14442980 1,33
3. 0,07 10385164 0,93
Kopa 26848148 26848148/359080261=0,075

Ta pieméram, piedavajot tirgii pakalpojumu , kura kvalitates Itmenis ir par 50% augstaks

ka bazes pakalpojumam, ta prognozé&to cenu var noteikt pec formulas (3.13).
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=Q x (3.13)
kur - jauna pakalpojuma cena,
Q - bazes kvalivienibas cena,
—jauna pakalpojuma kvalitates Iimentis.
Lidz ar to jauna pakalpojuma prognozeta cena ir:
1,5%0,075= 0,113 EUR

Ja uzn€muma sniegtie pakalpojumi ir atSkirigi, tad kvalivienibas var aprékinat atseviski
katram pakalpojumam. Izmantojot iegiito informaciju, papildinot to ar visu pakalpojumu
klastu, var tikt sastadita kvalitates Itmenu un tiem atbilstoSo kvalivienibu skala, kura talak tiek
pielietota uzp€muma l€mumu pienemsana par jaunu pakalpojumu ievieSanu. Kvalivienibu
metode ir praktiski pielietojama jaunu pakalpojumu variantu izvértéSanai péc daudzfaktoru
pieejas, jo tiek nemts veéra gan planota pakalpojuma kvalitates [imenis, gan planota cena. Lidz
ar to pakalpojumu sniedz€jiem ir iesp&ja atri pielagoties tirgus pieprasijumam, sniedzot
atbilstoSa kvalitates limena un cenas pakalpojumus.

Apkopojot promocijas darba rezultatus jaatzime€, ka kvalitates paaugstinasanas
ekonomiska nodrosinasana orientéta uz praktiski pielietojamu metodologiju mazos un vidéjos
pakalpojumu uzg€mumos.
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SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

Promocijas darba rezultata ir veikta pakalpojumu, kvalitates un kvalitates izmaksu
teorétisko un praktisko viedoklu analize, izejot no pielietojamibas mazos un vidgjos
pakalpojumu uzp€mumos. Izmanojot veiktas analizes rezultatus, izstradata metodologija
pakalpojumu kvalitates izmaksu noveértéSanai. Apkopojot darba rezultatus, nobeiguma var
formul@t $adus secinajumus:

1.

Latvijas tautsaimniecibas nozaru strukttra lielako 1patsvaru ienem pakalpojumi un to
konkurétspéja ieks€ja un argja tirgi ir atkariga ar1 no pakalpojumu kvalitates. Savukart
noteikta pakalpojuma kvalitates limena nodroSinaSana ir saistita ar noteiktam
izmaksam un pakalpojuma cenu.

Statistika izmantota klasifikacija atbilstoSi NACE 2.2. redakcijai pie pakalpojumiem
neattiecina daudzus pakalpojumus, kas citos informacijas avotos, piem., ES tirgus
parraudzibas pétijumos ir pieskaititi pakalpojumu nozarei. Ka piemé&ru var minét
atpiitas un sporta pakalpojumus, finansu pakalpojumus. Lidz ar to pieejama statistiska
informacija ir nepilniga.

Zinatnieka E. Deminga kvalitates postulatu ievieSana Latvijas mazo un vidgjo
uznémumu darbiba veicinatu pakalpojumu kvalitati, ja uzmaniba tiktu pieversta:
pastavigai preu un pakalpojumu kvalitates pilnveidoSanai; kvalitates padariSanai par
neatnemamu produkta iezimi; tada biznesa, kas balstits tikai uz cenu partraukSanai;
darbinieku apmacibu un kvalifikacijas paaugstinasanai, ka ar1 barjeru likvidacijai starp
uznémuma struktiirvienibam, darbiniekiem.

Kvalitates izmaksu klasifikaciju pirmie formul&ja amerikanu zinatnieki A.
Feigenbaums un Dz. DZurans 1950-tajos gados un §1 klasifikacija tiek izmantota ari
misdienas un attiecinata ari uz pakalpojumiem, ignorgjot faktu, ka 1950-tajos gados
pasaules ekonomika doming&ja raZoSana.

Eso$as kvalitates izmaksu klasifikacijas pie kvalitates izmaksam attiecina izmaksas,
kas saistitas ar esosa kvalitates I[imena nodroSinaSanu, t.i, dala izmaksas preventivas
izmaksas, parbauzu izmaksas un klimju izmaksas, bet netiek pieversta uzmaniba
jaunu kvalitates 1paSibu radiSanas izmaksam un tadejadi tadu pakalpojumu radiSanai,
kas biitu konkuretsp€jigi no kvalitates un izmaksu viedokla.

Kvalitates izmaksu noteikSanas grutibas ir saistitas ar to, ka lielai dalai kvalitates
izmaksu ir slépts rakturs un daudzfunkcionals pielietojums, ne tikai orient€ts uz
kvalitati, bet arT uz citam uznémuma darbibas jomam. Neizdalot kvalitates izmaksas
no kopg&jam izmaksam, nevar arT noteikt §1s izmaksu grupas ietekmi uz produkta cenu
un apgrozijumu.

Kvalitates izmaksu klasifikacija, kvalitates izmaksu noteikSanas un uzskaites
jautajumi Latvija, salidzinot ar citam valstim, ir maz analizéti un novertéti. Savukart
pakalpojumu kvalitates izmaksu jautajumi ari pasaulé ir maz analizeti, galvenokart
uzmaniba ir pieversta tikai veselibas apripei.

Attistoties globalajai uzpémeéjdarbibai, kvalitates izmaksu apkopoSana, analize un
optimizéSana veicina kop&jo izmaksu samazinasanos un ienem arvien svarigaku lomu
uzneémumu konkurétspé&jas palielinasana.
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9. Ekonomikas lejupslides laika pakalpojumu nozares samazinajuma temps bija 1eénaks
par tautsaimniecibas vidéjo samazindjuma tempu, tapec valsts ekonomikas
atveseloSana bitiska nozime ir ar pakalpojumu uzgémumiem.

10. Lielaka dala no pakalpojumu uznémumiem Latvija ir mikrouznémumi un mazie
uznémumi. Kvalitates standartus ir ieviesusi aptuveni 0,8% no visiem pakalpojumu
uznémumiem. Vislielakais sertific€to uznémumu skaits ir transporta, uzglabasanas un
komunikaciju joma, kas skaidrojams ar $o uzpémumu darbibu starptautiska méroga un
sadarbibas partneru prasibam.

11. Izstradata pakalpojumu kvalitates un izmaksu novérté€Sanas metodologija ir praktiski
pielietojama ne tikai vid€jos un mazos pakalpojumu uzpémumos, kuros ir ieviesta
kvalitates vadibas sistéma (metodologija ir savietojama ar ISO 9001:2000 standartu),
bet arT uznpémumos, kuros nav kvalitates vadibas sist€émas.

12. Uzpemumiem, ievieSot tirgl inovativus pakalpojumus, jaseko lidzi kvalitates izmaksu
picauguma tempam, kas nedrikst biit lielaks par kvalitates [imena pieauguma tempu,
lai inovativa pakalpojuma ievieSana dotu pozitivu ekonomisko efektu.

13. Inovativu pakalpojumu noveértéSanai jaizmanto daudzfaktoru pieeja, nemot véra gan
pakalpojumu kvalitati, gan cenu, jo abi Sie faktori ir butiski uzp€mumu konkuretspgjas
nodrosinasana.

14. Izstradatas teor&tiskas nostadnes pakalpojumu kvalitates un to izmaksu novert€Sanai
dod iespgju ekonomiski uzskaitot kvalitates limeni, novértet jaunu pakalpojumu
Latvijas tirgli- masveida elektronisko rékinu parakstiSana ar elektronisko parakstu ka
ar1 citus pakalpojumus.

Pamatojoties uz veikta pétijjuma rezultatiem, autore izvirza $adus priekSlikumus:

1. Promocijas darba autore ka piemérotako pakalpojuma klasifikaciju, kas ievero
pakalpojumu iezimes, iesaka dalfjumu divas grupas péc pakalpojuma rezultata:
pakalpojumos, kuru rezultats ir taustams, un pakalpojumos, kuru rezultats nav
taustams. Sads iedalfjums atvieglo kvalitates izmaksu grupu noteikianu.
Pakalpojumiem, kuru rezultats ir taustams, liela dala kvalitates izmaksu saistitas tiesi
ar pakalpojuma rezultata kvalitates nodroSinaSanu, savukart pakalpojumiem, kuru
rezultats nav taustams, svarigakais kvalitates izmaksas veidojoSais posms ir
pakalpojuma sniedzgjs un pats pakalpojuma sniegSanas process.

2. Nosakot pakalpojumu kvalitates izmaksas, ir jagem véra uztveramais risks.
Pakalpojuma uznémuma darbibas uztverama riska samazinaSana ir attiecinamas pie
pakalpojuma kvalitates izmaksam. Uztveramais risks var palielinat pakalpojuma
sleptas kvalitates izmaksas, un tapéc, izstadajot un virzot tirgl inovativus
pakalpojumus, janodroSina cieSa informativa saikne ar paterétajiem.

3. Nemot vera esosos pakalpojumu uznp€mumu konkurétspejas krit€rijus un SERVQUAL
metodologiju, autore iesaka izmanot $adus mazo un vidgjo pakalpojumu uzpeémumu
konkurétsp&jas kriterijus: ieinteresétiba klienta/pirc€ja vajadzibas un to stimuléSana;
apkalpojosa personala kompetence; pakalpojuma sniegSanas atrums; pakalpojuma
kvalitate un pakalpojumu kvalitates Iimenis; cenu elastiba, tai skaita minimizacija no
klientu viedokla; pakalpojuma modifikacija atbilstoSi klienta vajadzibam un
pakalpojuma pieejamiba.
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4. Kuvalitates izmaksu vadibas uzdevums ir panakt apgrieztu slépto un redzamo kvalitates
izmaksu proporciju - 90% redzamas izmaksas un 10% sléptas izmaksas, pateicoties
MVU konkurétspéjas kritérijiem un pasakumiem sl&pto izmaksu samazinasanai.

5. Vidgju uznémumu gadijuma kvalitates izmaksu analizi un tai sekojosas darbibas var
veikt finanSu darbinieks, mazos uzpémumos- gramatvedis, savukart darbibu
koordinaciju- razoSanas vaditajs vai komercdirektors.

6. Kuvalitates izmaksas var aprékinat, izmantojot kvalitates izmaksu informacijas modeli.
So modeli var noteikt, izmanotojot ,kvalitates cilpu”, kas ieklauj 12 nozimigus
izmaksu faktorus un dod jaunu kvalitates izmaksu klasifikaciju un izmaksu sist€mu
inovativiem produktiem. Inovativu pakalpojumu kvalitates izmaksu modelim
jaatspogulo kvalitates izstrades, nodroSinasanas un uzturSanas izmaksas Vvisas
pakalpojuma dzives cikla stadijas, kas veido ,kvalitates cilpu”, ietverot arl
pecpardoSanas aktivitatém nepiecieSamas izmaksas un izmaksas atgriezeniskas saites
uzturéSanai.

7. Atgriezenisko saiti var izmantot gan kvalitates nodroSinasanai, kad tiek fiksctas
kvalitates novirzes, gan ari jaunu pakalpojumu, jaunu pakalpojumu 1pasibu inici€Sanai
marketinga petijumu un sasniegta kvalitates limena analizes rezultata.

8. Lai kvalitates paaugstinaSanas darbibas biitu ekonomiski pamatotas, kvalitates
izmaksu pieaugumam jabiit mazakam par kvalitates [Tmena pieaugumu.

9. Inovaciju kvalitates izmaksas ir lielas, un, lai tas samazinatu, jarada kvalitates izmaksu
vadibas apakssist€éma, kura ir kvalitates sisttmas dala. Kvalitates izmaksu vadibas
apaksSsisteémas darbiba jaorganiz€, izmantojot ieprieksS piedavatos kvalitates izmaksu
modelus.

10. Ekonomisko ieguvumu no jauna pakalpojuma kvalitates limepa paaugstinaSanas
jaaprékina par visu laika periodu, izejot no rezultatu un izmaksu salidzinajuma uz
vienu kvalitates [imena vienibu, izmantojot tira diskontéta ienakuma metodi.

11. Jaunu pakalpojumu variantu izvert€Sanai péc daudzfaktoru pieejas var izmantot
kvalivienibu metodi, kas nem véra gan planota pakalpojuma kvalitates Iimeni, gan
planoto cenu. Metodes izmantoSana dod iesp&ju méerktiecigi un atri novertet
izstradatos pakalpojumus un izvéléties konkurétsp&jigakos no kvalitates un cenu
viedokla.

12. Pakalpojumu kvalitates un kvalitates izmaksu novértéSanas metodologiju mazie un
vidgjie pakalpojumu uznémumi var adaptét atbilsto$i uznémuma darbibas specifikai
un izmantot savas konkurétsp&jas nodrosinasanai.

Darba gaita izstradatie priekSlikumi dod iesp&ju uzlabot mazo un vid€jo pakalpojumu
uznémumu konkur€tsp&ju gan viet€ja, gan starptautiska tirgt, ievieSot patérétaju vajadzibam
atbilstoSus pakalpojumus. Darba teorétiskos un praktiskos rezultatus iesp&ams izmantot
augstskolas macibu procesa studiju priekSmetos, kas saistiti ar uzpémejdarbibas ekonomiku.
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