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1. Sissejuhatus

Mis motiveerib tegema magistritodd kvaliteedijuhtimisest 1T valdkonnas? Kvaliteedijuhtimist
rakendatakse ilmselt enamikes ettevdtetes ja organisatsioonides. Mitmed uurimused on
ndidanud seost ettevotete tulemuste ja kvaliteedijuhtimise vahel (Hendricks & Singhal, 2001;
Cecile & Eccles, 2014). Kéesolevas to0s piiiitakse leida vastust kiisimusele, kas on voimalik
saavutada tulemuslikkuse tousu ja kuidas mdota kvaliteedijuhtimise tohusust eeskdtt IT

organisatsioonis.

Kvaliteedijuhtimine on olnud juba mitukiimmend aastat vidga atraktiivne teema.
Kvaliteedijuhtimise all mdistetakse siisteemset tegevust organisatsioonis, mis on suunatud
kvaliteedi tagamisele, mis haarab tookorraldust, inimeste juhtimist ning sellega seonduvat
kavandamist, elluviimist, analiilisi ja parendamist (Kreegimée, 2007). Suur osa suurematest ja
edukamates ettevotetest on juurutanud kvaliteedijuhtimissiisteemid, mis Ssageli baseeruvad
ISO standarditele.

Infotehnoloogia areng viimase 30 aasta jooksul on kaasa toonud olukorra, kus ettevotte voi ka
avaliku teenuseosutaja toimimine on suures ja olemuslikus soltuvuses infotehnoloogiast.
Organisatsioonide tegevus soltub pea tdielikult tootmist voi teenuseid iileval hoidvatest
infosiisteemidest. Uhiskonna toimimiseks kriitilised institutsioonid toimivad tinu IT
tarkvarale — haiglad, ettevotted, ametid, borsid jne. Nende toimimiseks peab kasutatav
tarkvara olema absoluutselt vigadeta, mis pShimotteliselt tdhendab, kvaliteedi tagamine IT

valdkonnas on tilioluline.

PShjus uurimuse tegemiseks on, et lihelt poolt on kvaliteedijuhtimine organisatsioonides
enesestmoistetav, kuid teiselt poolt vdib reaalses elus ja uurimistoddes kohata suhtumist, mis
seavad kvaliteedijuhtimise rakendamise otstarbekuse kahtluse alla (Kober R, 2012). Samuti
Uritatakse uurimusega ndidata kriteeriumeid ja mdddikuid, millisel méédral suudab
kvaliteedijuhtimine organisatsiooni tulemusi parandada. Antud t66s keskendub autor
kvaliteedihalduse késitlemisele IT valdkonna spetsiifikat arvestades. Kriitilisteks kiisimusteks
on esiteks, kas ja milline on kvaliteedijuhtimise ja organisatsiooni finantsilise seisu ning

tegevuse tulemuslikkuse omavaheline pdhjuslik seos? Teiseks, kas ja kuidas pdhjustab



puudulik kvaliteedijuhtimine klientide rahulolematust, kehvemat teenust ja 16puks suuremaid
kulusid ning ka vastupidi, kas ja kuidas eeskujulik kvaliteedijuhtimine vdimaldab

organisatsioonidel tegutseda sédstlikumalt ja tulusamalt?

Uurimisvaldkonnaks on kvaliteedijuhtimise rakendamine IT organisatsioonides. IT
organisatsiooni all moeldakse igasugust ettevotet, asutust vOi struktuuriiiksust soltumata
omandivormist, mille teadlikult struktureeritud ja koordineeritud tegevused ning
pOhiprotsessid kuuluvad infotehnoloogia valdkonda. Samuti on tdnapdeval IT igagi védhegi
arvestatava suurusega muu valdkonna ettevotte voi asutuste kriitiline funktsioon, lahutamatu

0sa organisatsiooni pdhiprotsessidest.

Antud t66 uurimisobjektiks on IT organisatsioonid, kellel on suuremal voi vidhemal mééral

kvaliteedijuhtimise kogemus.

Uurimisprobleem seisneb selles, et traditsiooniliselt radgitakse kvaliteedijuhtimisest tootmis-
voi teenindusettevotte kontekstis, kuid olukord kvaliteedijuhtimisega IT valdkonnas pole
taielikult selge. T60s otsitakse vastuseid ja eeskujusid, kuidas kvaliteedijuhtimine mojutab IT
organisatsiooni arendustegevust ja infosiisteemide haldust selle organisatsiooni sees
tulemuslikkuse, sh finantsilistes aspektides. T66 on kirjutatud autori poolt erasektori ja

avaliku sektori infotehnoloogia valdkonnas to6tamise ndidetest ja kogemusest tulenevalt.

Kéesoleva magistritod eesmirgiks on uurida, milline on kvaliteedijuhtimise mdju IT

organisatsiooni tulemuslikkusele.

Hiipotees: kvaliteedijuhtimise juurutamine parandab IT organisatsioonide tulemuslikkust.

Magistritods analiiiisitakse teoreetilisi késitlusi ja empiirilisi nditeid IT valdkonnas ja Eesti IT
organisatsioonidelt saadud andmeid kvaliteedijuhtimisest IT-s. Tostetud hiipoteesi
kinnitamiseks vOi ka timberliikkamiseks ja eesmérgi saavutamiseks on autor pistitanud
jargmised uurimisiilesanded:
e Uurida, millised on pdhjused ja motiivid, miks IT organisatsioonis kvaliteedijuhtimise
pohimotteid juurutada;

e Analiiiisida IT kvaliteedijuhtimise teooriaid;
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e Analiitisida viélisriikide 1T organisatsioonide kvaliteedijuhtimise juurutamise ja
rakendamise kogemusest;

e Uurida ja analiitisida Eesti IT organisatsioonide kvaliteedijuhtimise praktikat.

Uurimuse tulemusteni pililitakse jouda ldbi varasemalt ilmunud kvaliteedialaste uurimuste,
artiklite ja muude t66de deskriptiivse lilevaatuse ning analiiiisi ja siinteesi. Autor piitiab
slinteesida ja ndidata erinevate akadeemiliste todde seiskohti ja tulemusi, mille pdhjal on

voimalik teha jéreldusi kvaliteedijuhtimise rakendamise tohususe kohta IT organisatsioonis.

Eesmirkide saavutamiseks kasutab autor kvalitatiivsed ja kvantitatiivsed uurimismeetodid.
T66 teoreetilises osas on analiiiisitud kvaliteedi juhtimise rolli tdnapdevases ari ja avaliku
sektori keskkonnas. Too empiirilises osas vaadeldakse, milliste tulemustega IT
organisatsioonid on erinevaid kvaliteediinstrumente on kasutanud. Suur osa t66st tugineb

meta-analiitisile ehk baseerub eelnevalt tehtud IT kvaliteedijuhtimise alastele uuringutele.

T66 metoodiline iilesehitus on toodud jargneval joonisel (Joonis 1).

Etapp 1: Kvaliteedijuhtimise teooria analiiiis

¥

Etapp 2: Teaduslike uuringute analiiiis
kvaliteedijuhtimise rakendamisest IT
organisatsioonides

Empiiriline
uuring

Meetod: Metaanaliiiis

A

Etapp 3: Eesti IT organisatsioonide analiiiis

Meetod: Kiisitlus Google keskkonnas

L 2

Etapp 4: Jirelduse koostamine

Joonisl. Magistrit66 metoodiline iilesehitus
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Magistrito6 koosneb viiest sisupeatiikist. ESimeses peatiikis on esitatud sissejuhatus
uurimistoosse. Antakse ililevaade t60 tegemise motiividest, uurimisvaldkonnast,
probleemipiistitusest ja t60 eesmérkidest. Teises peatiikis Vvaadeldakse iildiseid
kvaliteedijuhtimise teooriaid ja kvaliteedi olemusest. Kolmandas peatiikis antakse iilevaade
teooriatest kvaliteedijuhtimise rakendamise kohta IT sektoris. Teoreetilise tagapdhja
materjalid périnevad enamasti teaduslikust kirjandusest ja artiklitest erinevatelt autoritelt,
samuti moningatest seonduvatest raamatutest ja perioodilistest andmekogudest. Neljandas
peatiikis on kirjeldatud ja analiiiisitud empiirilisi uuringuid 1T sektori kvaliteedijuhtimisest.
Esitatud on erinevates vilisriikides 1dbi viidud empiirilisi uuringuid, uuringute kdigus saadud
tulemusi ja jareldusi. Samuti kirjeldatakse ja analiiiisitakse Eesti IT ettevitete seas 1dbi viidud
kiisitlust kvaliteedijuhtimise tulemuslikkuse kohta. Viiendas peatiikis tehakse jireldused ja

kokkuvdte t66 késitletud materjalidest ja uurimuste tulemustest.

T66 tulemusi saavad oma t6os kasutada erinevate asutuste IT-, finants- ja tegevjuhid.



2. Uldisest kvaliteedijuhtimise teooriast

Teoreetilises osas esitatakse eelkdige kvaliteedijuhtimise, toote voi teenuse kvaliteedi
definitsioonid, ning selle moju organisatsiooni tegevuse tulemuslikkusele. Selleks, et moista,
mis asi on kvaliteedijuhtimise tulemuslikkus, on vaja analiilisida esmalt kvaliteedijuhtimise
teoreetilisi ldhtekohti ja aluseid nagu kvaliteedi mdiste, kuidas kvaliteedijuhtimine
rakendamine mojub organisatsiooni tulemuslikkusele ja mida organisatsiooni juhid peaksid

kvaliteedijuhtimise edukaks rakendamiseks tegema.

2.1 Kvaliteedi ja protsessi definitsioonid

Kvaliteedijuhtimise kirjandusest v3ib leida mitu kvaliteedi mdiste definitsiooni. Senised
akadeemilised uurimused pole suutnud leida {iheselt aktsepteeritavat ja mdistetavat
definitsiooni toote voi teenuse kvaliteedi kohta (Reid & Sanders, 2005). Tuleb tddeda, et
ilmselt universaalselt kehtivat definitsiooni kvaliteedi kohta ei eksisteeri. Kvaliteedi mdistet
voib kisitelda erinevates dimensioonidest. Allpool on esitatud moned olulisemad kvaliteedi

moiste lahtimotestamise seisukohad.

Kaoru Ishikawa viitis, et kvaliteet tdhendab neid tegevusi, mis on seotud toote voi teenuse
arendamisega, disainimisega, tootmise ja selle pakkumisega kdige tdhusama viisiga, mis alati
vastab kliendi vajadustele (Winston, 1997). Armand V. Feigenbaum’i arvates on kvaliteet kui
terviklik kogum toote ja teenuse turunduse, tehnilise lahenduse, tootmise ja hooldamise
karakteristikuid, mille abil tarbitavad tooted ja teenused vastavad kliendi ootustele (Oakland,
2011). Hoyle leidis, et kvaliteeti v3ib tolgendada kui kompetentsust, nduetele ja eesméarkidele
vastavust, omaduste kogumit, mis vdimaldab rahuldada oodatavaid vajadusi (Hoyle, 2013).

Kvaliteeti on defineeritud ka kui ,kliendi rahulolu® (Juran & Godfrey, 1998). Klient on

igaiiks, kes on tootega voi protsessiga mojutatud. Klient saab olla viline ja sisemine.

Raidkides kvaliteedist on oluline arusaamine moistest ,,protsess®. Hoyle jérgi on protsess
organiseeritud ja korratav tegevus, mille eesmérk on vdirtuse loomine kliendi jaoks. Protsess
on miski, mis viib kliendi ndudeid rahuldava toote valmimiseni vdi teenuse osutamiseni.
Protsess transformeerib teatud sisendid viljundiks, nagu nditeks tooteks vdi teenuseks.
Protsessi eesmérk on saavutada toote vOi teenuse puhul nii korge kvaliteet kui vdimalik
olemasolevate sisendite juures. Ideaalne protsess peaks tagama ka laitmatud tooteid ja
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teenuseid. Sellepédrast on iga organisatsiooni jaoks Kriitiline aru saada oma protsessidest ja
kujundada neid vastavalt vajadustele kindlustamaks ettevotte vOi asutuste tegevuse

jatkusuutlikust (Hoyle, 2001). Protsessi definitsioon Hoyle jargi on graafiliselt esitatud

. - - vm“d.

Joonis 2. Protsess

Joonisel 2.

Vastavalt ISO 9001 standardi juhendile on kvaliteet kasutuskdlblikkus. Jurani ja Godfrey jérgi
kui tootel voi teenusel on olemas omadused, mis rahuldavad kliendi vajadused, siis on
tegemist kvaliteetse tootega. Kas toode on kvaliteetne voi mitte, see on pohimétteliselt kliendi
otsus. Kui organisatsioon toodab tooteid vastavalt oma standarditele, kuid need ei vasta
kliendi nduetele, siis kliendil ei ole huvi nende toodete vastu, sest need ei ole vastavuses tema
ootustega. Teiselt kiiljest, kui standard iiletab kliendi ootused, siis hind vodib olla on liiga

korge ning klient ei ole valmis selle toote voi teenuse eest maksma (Juran & Godfrey, 1998).

Garvini (1987) jargi koosneb kvaliteet jargnevast kaheksast komponendist:

1. Toimivus — hdlmab toote toimimiseks vajalikke iseloomulikke osi, nagu niiteks
arvutimonitor pildi kvaliteet voi kdlari heli.

2. Lisaomadused — toote omadused, mis on lisaks pohilistele ndutavatele omadustele.
Niiteks voib tuua autole paigaldatud uhke ja voimsa stereohelisiisteemi.

3. Tookindlus — toote omadus toimida pikema aja jooksul vigadeta ja usaldusvairselt. Samuti
toendosus, et toote toimimisel voi kasutamisel ei teki vigu, avariisid voi katkestusi.

4. Vastavus — toode peab vastama eelnevalt paika pandud nduetele ja omadustele.
Kvaliteetsetelt toodetelt eeldatakse tdielikku vastavust paika pandud standarditele.

5. Vastupidavus — see on toote puhul aeg, mille jooksul peavad selle funktsioonid toimima,
ilma et oleks vaja toodet vdi selle osi vilja vahetada. Niiteks eeldame, et kiilmutuskapp

tootab pdrast ostmist vihemalt 10-15 aastat enne, kui see tuleks vilja vahetada.
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6. Hooldatavus — kvaliteetse toote puhul eeldatakse, et see peab olema kergesti hooldatav
ning rikke puhul parandatav.

7. Vilimus — toote vilimusega seotud omadused on vidgagi subjektiivselt hinnatavad ja
inimeste hinnangud selles osas vdivad erineda, kuid see ei tdhenda, et toote vélimuse
kujundamisel ei tuleks sellele tdhelepanu poorata. Vastupidi, nditeks autotootjad teevad suuri
pingutusi, et lisaks sdiduomadustele, vastupidavusele, hooldatavusele jne, oleksid masinad ka
vélimuselt esteetilised.

8. Tajutud kvaliteet — omadus, mille v3itmisele toodete turustajad vagagi olulist tdhelepanu
pooravad, on tarbijate poolt omaksvoetud seisukoht mingi toote voi tootja toodete kvaliteedi

osas. Néiteks saame tuua saksa autod, $veitsi kellad jne.

Kokkuvdtteks voib Gelda, et kvaliteet on lisnagi mitmeti defineeritav mdiste, kuid olulisim ja
1abiv komponent mdiste lahtimotestamisel on kliendi rahulolu teenuse voi toote omaduste ja

funktsionaalsusega.

2.2 Kvaliteedijuhtimise mo6ju organisatsioonile

Eelmises alapeatiikis analiiiisiti peamisi kvaliteedi definitsioone ja lisaks ka protsessi mdistet.
Kéesolevas alapeatiikis vaadatakse, milline peaks olema erinevate kvaliteedijuhtimise

teoreetikute jargi kvaliteedijuhtimise mdju organisatsioonile.

Tunnustatud kvaliteedijuhtimise teoreetiku Joseph Juran’i raamatus ,,Juran’s Quality
Handbook* on sdnastatud kaks peamist kvaliteedi definitsiooni: 1) kvaliteet kui toote teatud
omadused, mis vastavad kliendi vajadustele ja toovad seeldbi kaasa kliendi rahuolu; 2)
kvaliteet kui defektide ja vigade vaba toode, mis tdhendab, et pole vaja tegeleda ja kulutada
ressurssi vigade parandamisele, iimbertegemistele ja rahulolematutele klientidele. Kvaliteedi
esimene definitsioon tihendab paremaid miiiigitulemusi ja vastavalt sellele suuremaid
sissetulekuid. Korgema kvaliteediga tooted pakuvad klientidele suuremat rahuolu ja tidnu
sellele organisatsioon teenib rohkem. Samas korgema kvaliteedi saavutamine ka maksab
rohkem — selle saavutamiseks tuleb teha teatavaid investeeringuid seadmetesse inimestesse
jne. Teine kvaliteedi tdhendus on rohkem suunatud sisemiste operatsioonide tohustamisele,

mis peavad vidhendama praaki vOi Umbertegemisi, garantiikulusid, reklamatsioonide
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menetlemist jne. Juran’i optimaalse kvaliteedi mudel on esitatud Joonisel 3 (Juran & Godfrey,
1998).

Kvaliteedi kulud
toote ithiku kohta

Kvaliteedi tase minimaalsete
kvaliteedi kulude puhul

0 Kvaliteedi tase 100
100% defektne 100% kvaliteetne

Joonis 3. Juran’i optimaalse kvaliteedi mudel

Autorid Reid ja Sanders viidavad, et pdhjuseks, miks kvaliteet on oluline, on see, et
ettevotted teadvustavad, et kehv kvaliteet maksab palju. Kvaliteet mojutab organisatsiooni iga
aspekti ja omab olulist moju selle finantsilisele tulemuslikkusele. Kdige ilmsem tagajarg, mis
saab juhtuda, on see kui toodete voi teenuste madal kvaliteet pohjustab klientide
rahulolematust ja lahkumist ning seetdttu jadb teenimata loodetud tulu. Voib jareldada, et
kvaliteet vordub finantsilise eduga (Reid & Sanders, 2005).

Jargneval Tiia Tammaru (2008) joonisel (joonis 4) on hésti vélja toodud juhtimiskvaliteedi
kaks olulisemat dimensiooni. Tammaru jérgi on nendeks eestvedamine ja kvaliteedi tagamine
ehk kvaliteedijuhtimine. Esimesel ehk vertikaalsel teljel toodud eestvedamine ja strateegilise

juhtimise instrumentide kasutamine peab tagama, et organisatsioon teeb oigeid asju.
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Horisontaalsel teljel on kvaliteedijuhtimine, mis peab tagama, et vertikaalsel teljel toodud
oigeid asju tehakse oigesti. Nende kahe vahel on diagonaalsel teljel toodud enesehindamine,
mis peaks olema iga organisatsiooni poolt perioodiliselt tehtav tegevus, et hinnata nii

eestvedamise kui kvaliteedijuhtimise moju ja tShusust.

Juhtimiskvaliteedi kaks dimensiooni

Kas me teeme oigeid asju?

Miks? Mida? Mojusus Kas me teeme
oigeid asju
oigesti?

Hindamine:
enese- ja
valishindamine
(CAF, EFQM,
EJKA)

Protsessijuhtimine, kvaliteedi tagamine
(Lean 6-sigma, ISO jne)

E—————e

Kas me teeme asju oigesti?
Kuidas? Tohusus

Strateegiline juhtimine

Eestvedamine,

Joonis 4. (Tammaru, 2008)

Lisaks on kvaliteet seotud konkurentsis ellu jaddmisega voi konkurentsi eelise saavutamisega.
Nii on Steven Nahmias (2005) vilja toonud jargmised jareldused. Kvaliteedil on suur téhtsus
ari kasumlikkuse jaoks, sest:
- Toote kvaliteedil on otsene positiivne moju investeeringute tasuvusele peaaegu koikide
toodete puhul ja konkurentsi tingimustes;
- Kuvaliteedil baseeruv strateegia annab tulemuseks ettevotte suurema turuosa;
- Organisatsioonid, mis pakuvad kehvema kvaliteediga tooteid on sunnitud kiisima ka

korgemat hinda investeeringute tasuvuse saavutamiseks.

Alapeatiiki kokkuvdttena voime vdita, et kvaliteedi juhtimise mdju organisatsioonile seisneb

eeskatt sisemise tOhususe tousus (vdiksemad tegevuskulud) ja suuremas kliendirahulolus, mis
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omakorda toob kaasa suurema turuosa, kidibe ja kasumi. Oluline on ka jélgida, et kvaliteedi

eesmirgid ja nduded ei oleks liiga kdrged, vaid oleksid optimaalsed.

2.3 Terviklik kvaliteedijuhtimine (TQM)

Eelmise sajandi viimasel kiimnendil ja selle sajandi alguses hakati propageerima ka TQM’i
rakendamist IT valdkonnas (Dahlberg & Jarvinen, 1997; Ravichandran & Rai, 2000; Rahman
& Siddiqui, 2006). Seetottu analiiiisitakse jargnevalt, millised on need tervikliku
kvaliteedijuhtimise pdhimdtted, mida ennekdike IT valdkonna organisatsioonides tuleks

suurema tulemuslikkuse saavutamiseks rakendada.

Algselt on kvaliteedijuhtimine olnud aktuaalne ja rakendatav eeskatt todstuslikus tootmises,
kus suures mahus iisna lithikese aja jooksul replikeeritakse teatud omadustega tooteid.
Peamised kvaliteedi tagamise instrumendid olid kontroll ja toote vigade ehk praagi

véltimiseks vajalikud tegevused (Quality Assurance).

Eelmise sajandi 80.aastatel hakkas levima tervikliku kvaliteedijuhtimise (TQM) ideoloogia
voi filosoofia. Terviklik kvaliteedi juhtimine (Total Quality Management (TQM)) hdlmab
monevorra rohkem, kui toote voi teenuse kvaliteedi tagamist. Terviklik kvaliteedi juhtimine
vastavalt Briti Standardile (British Standard) BS 7850-1:1992 on jargmine:

“Juhtimisfilosoofia, mis haarab kdik organisatsiooni tegevused, mis on suunatud klientide,

ithiskonna ja organisatsiooni ootuste ja vajaduste rahuldamisele kodige efektiivsemal viisil.*

TQM’i jargmisel hdlmatakse kvaliteet koikidesse organisatsiooni tegevuse aspektidesse.
TQM tihendab ulatuslikku ja pidevat no iilevalt-alla (top-down) kvaliteedi juhtimist

organisatsioonis.

2.4 Tervikliku kvaliteedijuhtimise pohimotted
Tervikliku kvaliteedijuhtimise baasiks on 7 pdhimdtet, mida on vdimalik rakendada igat tiitipi

organisatsiooni puhul. Jargnevalt on need pShimotted esitatud koos kirjeldusega (Reid &
Sanders, 2005).
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1) Pidev parendamine (ingl. keeles continuous improvement), on aluspdhimote, et iga
ettevote vOi organisatsioon piiliaks olla pidevalt ja jatkuvalt parem Oppimise ja probleemide
lahendamise kaudu. Pidev parendamine on pdhimotteliselt ilma Ioputa protsess, mida iga
organisatsioon peaks rakendama, et tagada iileorganisatsiooniline kvaliteet ja areng. Peamine
on PDCA tsiikkel — Plan-Do-Check-Act (lisaks Shewhart cycle voi Deming wheel), mis
kirjeldab samme, mida ettevote peab jargima selleks, et oma operatsioone pidevalt tohustada

ja toodete/teenuste kvaliteeti tOsta.

2) Kliendikesksus (ingl. keeles customer focus) tihendab, et toote voi teenuse disain ja

omadused peavad vastama kliendi hetke- ja tulevikuvajadustele vi neid tiletama.

3) Tootajate kaasamine — organisatsiooni kdikide tootajate kaasamine otsuste tegemisse
ja kvaliteediga seotud probleemide lahendamisse. Selleks, et tohusalt juhtida organisatsiooni
on oluline kaasata ettevdtte arendusprotsessi erinevate tasemete inimesi. Ideed ja ettepanekud
ei peaks litkuma ainult {ilevalt alla, vaid rdhk peaks olema eri tasemete tootajate koostool.
Organisatsiooni erinevate tasemete kompetentsid ja kaasatud tootajad on véddrtuse loomise

lilkuma panev joud.

4) Vastastikku kasulikud suhted tarnijaga. Organisatsioon ja selle tarnijad on
vastastikku soOltuvad ja vastastikku kasulikud suhted tdstavad mdlema poole vdimet luua
véddrtust. Ettevotte partnerid ja tarnijad peavad olema ka kursis organisatsiooni
kvaliteedinduetega. Head suhted tarnijatega aitavad kaasa tootlikkuse paranemisele ja

sujuvate tooprotsesside realiseerimisele.

5) Eestvedamine tdhendab protsessi, milles juhid piistitavad organisatsioonile eesmérgid
ja mojutavad ning toetavad tootajat selleks, et neid eesmérke saavutada. Eesmérgid peavad
olema selged ja arusaadavad ning koikide tasemete todtajad peavad olema kaasatud nende
eesmirkide saavutamisse. Eestvedaja — juht - aitab organisatsioonis neid eesmérke piistitada
ning seejédrel motiveerib ja abistab tootajaid nende saavutamisel. Juhtidel on suur roll ettevotte

kvaliteedijuhtimise eesmérkide saavutamisel.

6) Protsessipohine lihenemine on seotud organisatsiooni teatud tegevuste jarjepidevuse
ning korratavusega. See muudab ettevotte protsessid efektiivsuseks. Kvaliteetne toode on

kvaliteetse protsessi tulemus, mis tdhendab et kvaliteet peab olema juba protsessi
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sisseehitatud. Protsessipohine 1dhenemisviis tdhendab seda, et soovitud tulemus saavutatakse

tohusamalt siis, kui tegevusi ja tegevustega seotuid ressursse juhitakse protsessina.

7) Faktipohine otsustamine (Evidence based decision making) — otsuste langetamisel
lahtutakse kindlatest andmetest ja asjaoludest, mis peavad selgelt viitama, kas soovitud
eesmaérgid on saavutatavad voi mitte. Otsused, mis on tehtud analiiiisi voi andmete hindamise
pohjal, annavad suurema tdoendosusega soovitud tulemuse. Otsuste tegemine on keeruline
protsess, mis sisaldab komponendina teatud mééral alati ebakindlust. Seetdttu on oluline aru
saada pohjuse-tagajdrje kausaalsetest suhetest ning avastada ka voimalike soovimatute

tagajirgede realiseerumisega.

Jargneval joonisel (joonis 5) on é&ra ndidatud, kuidas eelpool Kirjeldatud tervikliku

kvaliteedijuhtimise seitse pohimdtet moodustavad organisatsiooni juhtimissiisteemi.

tarnijatega

Joonis 5. Kvaliteedijuhtimise seitse pohimotet (Reid & Sanders, 2005)
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Monevorra lithema versiooni terviklikust kvaliteedijuhtimisest IT valdkonna jaoks on vélja
pakkunud Shankar Kumar Rao (2007). Kvaliteedijuhtimise pohimotted peaksid kehtima IT
organisatsioonis, mis vo0ib olla misiganes ettevotte, asutus voi mingi organisatsiooni
struktuuritiksus, mille teadlikult struktureeritud ja koordineeritud tegevused ning
pohiprotsessid kuuluvad infotehnoloogia valdkonda. Toetudes finantshalduse pohimdétetele
saab Rao jargi kvaliteedihalduse olulised elemendid IT valdkonna jaoks kokku votta

jargnevalt:

1) Keskendumine kliendile — eesmirk on saavutada klientide rahulolu teenuse voi
tootega. Selleks uuritakse tarbijate vajadusi ja soove, mille pealt omakorda
kujundatakse vastavalt tooteid voi teenuseid;

2) Protsessid — rohk on pideval parendamisel. Eesmirgiks on likvideerida igasugused
korvalekalded ja héired nii arenduse Kui toote valmistamise vOi teenuse osutamise
kéigus. Vastavalt paraneb ka kliendini joudev toote voi teenuse kvaliteet;

3) Tootajakesksus — eesmirgiks on tekitada ettevotte kultuur, mis véértustab
eestvedamist, initsiatiivi, to0tajate kaasamist otsustus- ja arendusprotsessi. Tootajate
kaasamine ei ole eesmirgiks omaette, vaid on aru saadud, et itheks esimeseks teguriks,
mis viib organisatsiooni toimivuse parandamiseni, on just see, kuidas to6tajaid
juhitakse ja arendatakse;

4) Mootmine ja analiiiis — selleks, et tagada pidev parendamine, on vajalik pidev

protsesside, inimtegevuse ja toodete/teenuste kvaliteedi analiilis (Rao, 2007).

Eelpool toodust ndeme, et terviklik kvaliteedijuhtimine on juhtimise filosoofia, kus
kvaliteedi ndue piistitatakse, mitte ainult toote vOi teenuse kvaliteedile, vaid koigile

organisatsiooni toimimise aspektidele nagu protsessid juhtimine, to6tajate kaasamine jne.

2.5 Kvaliteedijuhtimise moju tulemuslikkusele

Uhe variandi jirgi toimub kvaliteedialase finantsilise tulemuslikkuse uurimine viisil, kus
otsitakse valim ettevotteid, kus rakendatakse mingit kvaliteedijuhtimise programmi ning
korvutatakse selle tulemusi teise valimiga, kus kvaliteedijuhtimist ei rakendata. Teine
vOimalus on, et erinevate valimite kdrvutamise asemel hinnatakse hoopis ettevotte tulemusi
pérast seda, kui on juurutatud mingi kvaliteedijuhtimise programm ning vorreldakse tulemusi

kvaliteedijuhtimise rakendamisele eelnenud ajaga (Pignanelli & Csillag, 2008).
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Vaatamata sellele, et TQM’is on mitmeid kasulikke aspekte, on selle rakendamine erasektoris
Oigustatud ainult siis, kui see toob organisatsioonile mérkimisvéidrse moju finantstulemustele.
Avaliku sektori organisatsioonide teenuste puhul saame riédkida tegevuskulude vihendamisest

ja teenuste kvaliteedi parandamisest.

Positiivsele seosele organisatsiooni TQM’i tegevuste ja finantstulemuste vahel viitavad
mitmed teaduslikus uuringud. Uldiselt vdib jagada uuringuid, mis on piihendatud seosele

TQM’i ja finantsnéitajate vahel, kolme kategooriasse jargmiselt:

1. Otsesed uuringud TQM’i ja organisatsiooni majandustulemuste kohta, mis ei
kinnitanud positiivset seost ja mis kinnitavad, et ei ole olulist seost TQM rakendamise ja
organisatsiooni majandusliku tulemuslikkuse vahel. Uuringud liikkavad tagasi positiivset
seose eksisteerimise TQM’i ja organisatsiooni finantstulemuste vahel (Gomez-Gras &
Verdu-Jover, 2005; Agus, 2003).

2. Uuringuid TQM’i ja organisatsiooni finantstulemuste kohta, mis kinnitavad kaudsete
seoste olemasolu nende kahe muutuja vahel. Naiteks Oige organisatsiooni strateegia ja
inimressursside haldamine annavad kaudselt panuse ka organisatsiooni finantsiliselt
moddetavatele tulemustele (Bou & Beltran, 2005; Ittner & Lacker, 1997).

3. Uurimist6od, mis Kinnitavad positiivset suhet TQM ja majandustulemuste vahel
(Hendricks & Singhal, 2001; Wiedenegger, 2013).

Enamus teadustoid selles valdkonnas on keskendunud suurtele organisatsioonidele, kuigi on
tehtud uuringuid ka véikeste ja keskmiste ettevotete kohta. Positiivset moju ndidatud TQM’1
ja majanduslikke nditajate vahel on uurimuste jdrgi tuvastatud eeskitt suurte
organisatsioonide puhul (Hendricks & Singhal, 2001). Uhelt poolt on suurte ettevdtete
andmed uurijatele paremini kéttesaadavad, kuivdrd sageli on tegemist sellisel juhul avalike
ettevotetega, kes on kohustatud aktsiaomanikele ja finantsinstitutsioonidele oma tegevustest ja
tulemustest aru andma. Teiselt poolt on sellised organisatsioonid piisavalt suured ja
struktuurilt keerulised, mistottu on organisatsiooni tegevuse keerukuse ohjamiseks vaja
kvaliteedijuhtimisega tegelevaid struktuuriiiksuseid ning kasutatakse ka mingit

kvaliteedijuhtimise programmi.

Autorid Hendricks ja Singal (2001) on wuurinud kvaliteedijuhtimise rakendamise
tulemuslikkust ja ettevotte aktsiahinna litkumise seost. Nende véitel on vdimalik osutada, et

kvaliteedijuhtimise edukas rakendamine mojub histi ettevotte finantsilistele tulemustele ja
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sellega thtlasi ka ettevotte aktsia hinnale. Lisaks oli nende uurimuse eesmirk maéératleda,
milline on realistlik oodatav tulemus, mis kvaliteedijuhtimise rakendamise abil on vdimalik
saavutada. Vorreldes ligikaudu 600 kvaliteedialase tunnustuse voi auhinna saanud ettevotet,
leidsid nad, et vorreldes kontrollriihmaga saavutasid need aktsiahinnas véljendatuna 38 kuni
46% korgema tulemuse. Samas toovad nad vélja, et reaalseid tulemusi ei saada mitte kohe
kvaliteedijuhtimise rakendamise alustamisel, vaid finantsilise tulemuslikkuse paranemine

toimub alles moned aastad hiljem.

Kuivord kvaliteedijuhtimise rakendamisega kaasneb alati tegevuse enda kulu nii raha,
inimeste kui ka aja néol, voiks eeldada, et vdiksemate asutuste ja ettevotete puhul ei tasu
kvaliteedijuhtimine ennast dra ehk sellele tehtavad kulutused iiletavad saadava tulu. Siinjuures
vOib argumenteerida, et igasuguse tootmise vOi teenuse osutamisega kaasneb implitsiitselt
kvaliteedijuhtimine, kuid antud juhul vaatleme siiski olukorda, kus organisatsioonis on selgelt
voetud kasutusele kvaliteedijuhtimise filosoofia ning sellega tegelemine on ettevotte juhtide

teadlik valik.

Kvaliteedijuhtimise teooria seisukohalt on kvaliteedijuhtimine rakendatav kdikidele
organisatsioonidele sdltumata nende suurusest. Samas on uurijad vilja toonud, et véikesed voi
keskmised ettevotted ei ole suurte ettevotete vdhendatud koopiad, vaid midagi

fundamentaalselt erinevat (Ang, 1991).

Kolm olulisemat erinevust viikeste ja keskmiste ettevotete jaoks, vorreldes suurte

ettevotetega on jargmised (Briozzo & Vigier, 2009):

1) Ettevotte juhtimine ja omanikuks olemine on véikese ja keskmise ettevotte puhul
pigem norm. Sellega kaasneb ka emotsionaalsete ja majanduslike huvide tihe
pdimumine.

2) Viikesed ettevotted on majanduslikus tegevuses vdhem diversifitseeritud ja
votavad organisatsiooni suurust ja jatkusuutlikkust arvestades suhteliselt
suuremaid riske.

3) Viikeste ja keskmiste ettevitete suutmatus kaasata professionaalseid juhte toob

kaasa probleeme dritegevuses.

Uuringud TQM osas viikeste organisatsioonide seas on ndidanud, et juhid tajuvad TQM’i
rakendamiseks vajalike ressursside puudumist ja TQM’i rakendamise kdrge hind on peamine

takistus selle vastuvotmiseks (Spendlove 1997; Walley 2000). Sageli rakendavad véikesed voi
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keskmised ettevotted TQM’i pigem vilise surve, mitte sisemiste algatuste mojul. Vilise surve
all peetakse silmas vajadust evida teatud sertifikaate voi labida atesteerimisi, et Saada niiteks
suuremate ettevotete voi avaliku sektori organisatsioonide tarnijateks. (Spendlove 1997; Sun

ja Cheng 2002).

Thomas C. Powelli (1995) uurimus jireldas, et tavaparaselt kvaliteedijuhtimisega seostatavad
valdkonnad nagu protsesside parendamine, modotmine ja vordlemine ning todtajate
koolitamine ehk n6 ,,hard TQM* ei too kaasa finantsiliselt kdegakatsutavaid tulemusi. Kiill
mdjutavad ettevotte tulemusi nd pehmema poole (,,s0ft TQM*) kvaliteedijuhtimine nagu

organisatsiooni kultuur, to6tajate kaasamine ja juhtkonna eestvedamine ja ptihendumine.

Ittneri ja Larckeri (1997) uurimuse tulemuste jargi ei mojuta protsesside haldamine ja
parendamine ettevotte finantsilisi tulemusi ning mitmete kvaliteedijuhtimise valdkondade
madju ettevotte tulemustele on minimaalne. Samas eksisteerivad teatud tehnikad, mille edukas
rakendamine mojub finantsilisele tulemuslikkusele. Vastavalt nende uurimusele mojutavad
tervikliku kvaliteedijuhtimise pohimdtetest ettevotet positiivselt finantsilise poole pealt
pikaajalised ja koosto6le orienteeritud suhted tarnijatega ning head suhted klientidega, samas
tootajate koolitamine ja pideva parendamise pShimdtted ettevotte kasumlikkusele mdju ei

oma.

Kokkuvottes voib oelda, et nagu kdesolevas peatiikis ndgime, ei ole erinevate uurimiste jargi
kvaliteedijuhtimise tulemuslikkus organisatsioonidele sugugi tiheselt hinnatav. Erisused
kvaliteedijuhtimise rakendamise osas tulevad sisse viikeste ja keskmiste ettevotete puhul
vorreldes suuremate ettevotetega. Samuti on kvaliteedijuhtimise moju ja tulemuslikkus on
erinevate autorite jargi erinev. Sarnaseid uurimusi eraldi IT valdkonna ettevotete kohta ei ole
tehtud, kuid arvestades, et IT organisatsioonide toimimise loogika on sarnane teistes
elusfdirides tegutsevate ettevotetega, siis uurimustes toodud jireldused ja tdhelepanekud

kehtivad ka IT asutuste ja ettevotete kohta.

Jargmises peatiikis analiiiisitaksegi kvaliteedijuhtimise, sh tervikliku kvaliteedijuhtimise

pohimotete kohandamist just IT valdkonna jaoks.
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3. Teoreetiline iilevaade kvaliteedijuhtimise rakendamise kohta IKT
sektoris

Merriam-Websteri sdnaraamatu jargi voib infotehnoloogiat defineerida kui tehnoloogiat, mis
holmab arvutisiisteemide ja tarkvara arendamist, haldamist ja kasutamist ning arvutivorku

andmete kaitlemiseks ja levitamiseks (Merriam Webster).

Ténapdeval on ettevotete ja avalike teenuseosutajate toimimine suures soltuvuses
infotehnoloogiast. Organisatsioonide tegevus soltub pea tdielikult tootmist vdi teenuseid
tileval hoidvatest infosiisteemidest. See tdhendab, et kasutatav tarkvara ja riistvara peavad
olema &irmiselt tookindlad. Riistvara puhul on tdokindlusega seotud riske vdimalik
vidhendada saada komponentide ja keskkondade dubleerimisega. Tarkvara puhul lihtsast
dubleerimisest abi ei ole — tarkvaras olevad vead kopeeritakse ka varukeskkonda. See
pohimotteliselt tihendab, et kogu vastava tarkvara arendamine peab olema kvaliteedi mottes
iisna ideaalilihedane. Tarkvara arendamine ei tihenda ainult vdimalikult veavaba koodi
kirjutamist, vaid funktsionaalset ja koormustestimist enne selle kasutusse votmist. Samuti
voib Oelda, et tarkvara arenduses keskendutakse kiillaltki edukalt arenduse kvaliteedi tagamise
tehnilistele aspektidele, kuid tdhelepanuta jddvad kvaliteedijuhtimise organisatsioonilised

kiisimused (Ravichandran & Rai, 2000).

Uldise kvaliteedijuhtimise teooria jirgi on kvaliteedijuhtimine rakendatav koikidele
organisatsioonidele, soltumata nende tegevusalast, suurusest ja omandivormist (Mohanty,
2008). Selle jargi tuleks kvaliteedijuhtimist juurutada ja rakendada koikides ettevotetes ja
asutustes nende kontekstile erilist tdhelepanu podramata. Siiski on uurijaid, kes osutavad, et
kvaliteedijuhtimise tohusus ja tulemuslikkus sdltuvad organisatsiooni kontekstist, vilistest

teguritest ning toote keerukusest (Sousa & Voss, 2002).

3.1 IT kvaliteedi lahtimotestamine

Toostuslikus tootmises on kvaliteedijuhtimise pohimotted juba iisna ammu juurutatud ja
kéibel. Monevdrra ebaselgem on pilt infotehnoloogia valdkonnas. Pohiline erinevus Phu Van
Ho jargi toostusliku tootmise ja IT vahel on see, et esimene on materiaalsete ja iihikuliste
toodete tootmise slisteem, mille ,,toode* kui selline miitiakse vélistele klientidele. Teiselt poolt
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IT on teatud sisemine aspekt protsessist, mis annab ja edastab informatsiooni mingisuguse
organisatsiooni tarbeks ja on selliselt kisitletav teenusena (Ho, 2011). Eksisteerib mitmeid
héid praktikaid ja standardeid teenuste juhtimiseks (nt ITIL) ning kasutusel on mitmeid
tulemuslikke arendusmetoodikaid. Uuringutest néhtub, et organisatsioonide juhtimisel,
milliste pohitegevus kuulub infotehnoloogia valdkonda, rakendatakse kvaliteedijuhtimist ja
selle meetodeid suhteliselt vidhem. Arvestades, et keeruliste infosiisteemide toimimise
tagamine muutub ajas liha kriitilisemaks, peavad mitmed autorid (Dahlberg & Jarvinen, 1997,
Ravichandran & Rai, 2000 jt) vajalikuks kvaliteedijuhtimise rakendamist kogu IT
organisatsiooni ulatuses. Lisaks tuleb juurde arvestada infotehnoloogiast endast tulenevat

spetsiifikat.

Toostusliku tootmise tagapdhjaga kvaliteedi lahtimStestamise viis infotehnoloogiale hésti ei
kohaldu. Kuna infotehnoloogial pdhineb praktiliselt kogu é&ritegevus, seega valdavalt
toostuslikust tootmisest pdrinev klassikaline ldhenemine ei ole lihtsalt piisav, vaid
infotehnoloogia puhul on kvaliteet viltimatu ndue ka kdige madalama taseme operatsioonide
puhul (Rao, 2007). Samuti kipub IT-alane kvaliteedi motestamine ja defineerimine olema
liiga tehniline ja kontrollile orienteeritud. Erinevus todstuslikus tootmises esinevate riskidega

seisneb IT valdkonna riskide erinevus ka selles, et vastavalt autoritele Bollinger ja McGowan:

»Erinevalt (toostusliku tootmises) domineeriva replikeerimise riskidega on tarkvara
protsessides domineeriv disaini risk, mis tuleneb ebakindlusest, kui ehitatakse midagi téiesti

uut ja mis on vahemalt osaliselt tdiesti tundmatu (Dahlberg & Jarvinen, 1997).

Uks vdimalus on defineerida IT kvaliteeti kolmest omavahel sdltuvast vaatest — tehniline
kvaliteet, kasutamise kvaliteet ja organisatoorne kvaliteet. Nimetatud perspektiivid peavad
olema vastavalt olukorrale ja vajadusele omavahel tasakaalus, et saavutada IT jaoks
optimaalne kvaliteet (Dahlberg & Jarvinen, 1997). Vt joonis 6.
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Joonis 6. IT kvaliteedi dimensioonid (Dahlberg & Jarvinen, 1997)

IT eksisteerib vigagi erilaadsetes keskkondades. Vastavalt sellele on ka iihese ja holistilise
definitsiooni leidmine IT kvaliteedile vdimatu. Pigem tuleb IT kvaliteeti defineerida ldbi

kliendi, kasutajate, era ja avaliku sektori tellijate vajaduste.

3.2TQMjalT

Ténapdeval mingib infotehnoloogia kriitilist rolli praktiliselt iga organisatsiooni toimimise
kontekstis. Ténu infotehnoloogiale on traditsioonilised &riprotsessid kujundatud selliselt, et
orienteeruda ja tegutseda informatsioonirikkas keskkonnas. See tdhendab, et vastavate
infosiisteemide (IS) arendamine on votmeprotsess, millest sdltub organisatsioonide edu voi

labikukkumine (Ravichandran & Rai, 2000).

Uurijad Ravichandran ja Rai (2000) leiavad oma uurimuses, et korgema kvaliteedi tagamiseks
on vajalik kvaliteedijuhtimise praktikate institutsionaliseerumine. Nende jirgi vajab arendus
kvaliteedi tagamiseks kahte fundamentaalset omavahel soltuvuses olevat dimensiooni.
Esiteks korgetasemeline tehnoloogiline infrastruktuur. Teiseks organisatsiooniline siisteem,

mis tagab analiiiitikute, programmeerijate, testijate jne kvaliteedile orienteeritud tegutsemise.
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Infosiisteemide arendamise kvaliteedile pithendunud uuringud on sageli keskendunud
tehnoloogiale ja see on arendajatele toonud ka ulatuslikke teadmisi siisteemide tehnilisest
aspektidest. Teisest kiiljest ei ole fundamentaalne arusaamine IT arenduse
organisatsioonilistest kiilgedest viga laialdane. Nagu nditavad mitmed juhtumid ka Eestis, nt
Sotsiaalkindlustuse Infosiisteemi arendus (2016), ei ole IT arenduse viljakutsed sageli oma
tegevuse ja tulemuste parendamiseks mitte tehnilise iseloomuga, vaid enam seotud arendajate

ning ka tellija organisatoorse kiiljega.

—
+ tegurid r—

Joonis 7. IT kvaliteet (Ravichandran & Rai, 2000)

Viimase kiimnendi jooksul on esile toodud asjaolu, et TQM’i pdhimdtteid vdib vabalt
rakendada ka mujal kui ainult téostuslikus tootmises (Rahman & Siddiqui, 2006; Ho, 2011;
Ravichandran & Rai, 2000). Tapsemalt annavad IT-ga seotud probleemid ja ka IT
funktsioonid ning roll &ritegevuses voi ka avalike teenuste puhul palju véimalusi TQM’i
rakendamiseks. TQM on oma lahtekohalt integreeritud juhtimisfilosoofia, mis peaks tugevalt
mojutama organisatsiooni tulemuslikkust (vt Briti Standardi definitsiooni Ik 14). Omal ajal
leidsid moned tiisna suured IT organisatsioonid, nditeks Corning. Inc, Dun and Bradstreet
Software, et TQM printsiipidel on positiivne mdju tarkvara arendamise tulemuslikkusele.
Teised on raporteerinud TQM’i rakendamisest tulenevaid positiivseid mdjusid tarkvara
arendamise protsessis - parem kvaliteet, parem hinnast ja tdhtajast kinni pidamine. (Ibid,
2000).

TQM’i rakendamisega podratakse tahelepanu just organisatsiooni sotsiaalkditumise kiilgedele
ning selle raamistiku rakendamine voib IT organisatsioonides olla védga tulemuslik
(Ravichandran & Rai, 2000).

Ravichandran & Rai (2000) jargi on TQM’i printsiibid tisna valikuliselt rakendatud IT
organisatsioonides. Teenuste vOi arenduste kvaliteeti piilitakse tagada eeskétt kvaliteedi
kontrolli kaudu. Ometi on kvaliteedi kontrolli tehnika vdhem efektiivne kui see ei ole
organisatsiooni siisteemne ja integreeritud osa. Komplekse TQM’i rakendamist IS kvaliteedi

juhtimise osas on vihe kasutatud ja selle potentsiaali on viahe uuritud (2000).
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Ravichandran ja Rai (2000) on uurinud pohjalikult TQM’i ja IT arenduse kriitilisi tegureid ja
integreerinud neid omavahel IS arendusprotsessi konteksti. Oma uurimustes kaardistasid nad
kiimme Kkriitilist kvaliteedijuhtimise elementi ja kaks kvaliteedi tulemuslikkuse (quality
performance constructs) elementi. Loetelu IT arenduses rakendatavate TQM’i elementidest

on esitatud joonisel 8.

e |S juhtkonna pliihendumus kvaliteedile
e Kvaliteedi poliitikad ja eesmargid
¢ Orientatsioon kvaliteedile
Kvaliteedi e Pilhendumus oskuste arendamisele
VahIttI?Te}ISIé < e FaktipShine juhtimine
Ju - * Protsessi kontroll
elemendid . . .
¢ LOppkasutaja osalemine
e Anallilsi ja disaini formaliseerimine
 Erinevate tasemete tootajate kaasamine
¢ Konsultantide/miiigiosakonna osalemine
Kvaliteedi
| likk ¢ Toote kvaliteet
tulemusli u.se ® Protsessi tohusus
elemendid

Joonis 8. Kvaliteedijuhtimise ja tulemuslikkuse votme-elemendid Ravichandran & Rai jargi.

Eelnevast tulenevalt voib jareldada, et kvaliteedi ja organisatoorse tohususe kiisimused on
aktuaalsed enamuses IT organisatsioonides. TQM’i pShimdtete rakendamisest voiks olla kasu
igale IT organisatsioonile. Jargmistes peatiikkides vaadeldakse, kuidas TQM’i

kvaliteedijuhtimise pohimdtteid ka rakendatud on.

3.3 CMMI raamistik

Ameerikas levinud ettevotete ja asutuste tegevuse tOhustamise raamistik on Software
Engineering Institute (SEI) poolt vilja tootatud Capability Maturity Model Integration
(CMMI). Mudeli pohialused pani paika Watts Humphrey 1986. aastal, mil ta kirjeldas dra

raamistiku, mille abil on vdimalik hinnata tarkvara-arendusfirma kiipsustaset. Sellest
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raamistikust on omakorda vélja arendatud veel kiipsusmudeleid, millest kaks tuntumat on The
Software Capability Maturity Model (SW-CMM), mille to6tas vilja Software Engineering
Institute (edaspidi SEI) 1991. aastal, ning CMMI, mille esimene versioon anti vdlja 2000.
aastal. CMMI pakub parimaid praktikaid organisatsiooni protsesside parandamiseks. Lisaks
pakub CMMI ka oma komponentidena parimaid praktikaid, kuidas organisatsiooni sees
saavutatud tohusust dra kasutada oma tegevuse tulusaks muutmisel. Monede arvates on
CMMI niol tegemist de facto raamistikuga tarkvara arenduse organisatsioonide protsesside
toimivuse parendamiseks ja organisatoorse tOhususe saavutamiseks. Tarkvara arendusega
tegelevad organisatsioonid saavad tdsta enda teenuste ja toodete kvaliteeti, tootlikkust ja
efektiivsust ning oma tegevuse tulemuste ennustatavust liikudes ja arenedes korgematele

kiipsuse tasemetele (Garzas & Paulk, 2013).

Organisatsiooni kiipsuse tasemed

Keskendutakse
protsesside parendamisele

Level 4 Protsesside tditmist jalgitakse
Kvantitatiivselt hallatud| ]2 m80detakse

Protsessid on kirjeldatud ja
loomult proaktiivsed

Level 3
Defineeritud

Protsessid on organisatsioonis
kirjeldatud ja loomult reaktiivsed

Protsessid toimivad juhulikult ja on
maaratlemata ning reaktiivsed

Joonis 9. CMMI tasememudeli kiipsustasemed.

Allikas: https://en.wikipedia.org/wiki/Capability Maturity Model Integration

Mudeli viljatootajate hinnangul véimaldab CMMI mudel (Rao, 2007):

1) Selgelt tihendada juhtimisega ja insenceriaga seotud tegevused ariliste eemérkidega;
2) Laiendada toote skoopi ja elutsiiklit nonda, et toode voi teenus vastaks kliendi

ootustele;
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3)

4)

5)
6)

Holmata parima praktika Oppetunde teiste valdkondadest ja liita need
infotehnoloogilise tarkvara arendamisega voi teenuste osutamisega;

Juurutada tookindlamad ja toimivad tegevuse praktikaid, mis vastavad korgema
kiipsustaseme organisatsioonile;

Téaiendavalt suunata organisatsioonilisi funktsioone toodete ja teenuste arendamiseks

Tagada vastavuse asjakohastele ISO standarditele.

Nagu eelpool kahes alapeatiikist ndhtub, eksisteerib IT-le kohandatuid kvaliteedijuhtimise

mitmeid raamistikke. Samuti on teoreetilisel tasemel &ra kirjeldatud pdhimotted, mida IT

kvaliteedi juhtimisel tuleks jirgida. Analiiiisitud raamistikud ei ole kindlasti 16plik loetelu

eksisteerivatest kvaliteedijuhtimise raamistikest, kuid kindlasti on need tuntuimad. Jérgmises

alapeatiikis vaadeldakse {iihe autorite grupi ettepanekuid, kuidas kvaliteedijuhtimist IT

organisatsioonis korraldada.

3.4 Kvaliteedijuhtimise korraldamine IT-s

IBM-i1 taustaga autorid Swanson, Esposito ja Jester jargmist ldhenemist infotehnoloogia

valdkonna juhtimiseks organisatsioonis (Swanson, Esposito, & Jester, 1999):

1)
2)
3)
4)

5)

6)

7)

8)

Tee kliendi soovid ja vajadused moddetavaks kvaliteedi standardite ja moddikute abil;
Pane vastutus kvaliteedi eest operatsiooni voi funktsiooni eest vastutavale tiksusele;
Jaga vastutus kvaliteedi eest kdikide osapoolte vahel;

Pane paika selged standardid ja mooddikud, mis kajastavad kvaliteediga seotud staatust
kiirelt ja asjakohaselt dashboard tiitipi lahenduste abil;

Kasuta olemasolevaid protsessi moddikuid ja nditajaid. Katsu viltida uute mdddikute
loomist;

Joonda kvaliteedialased moddikud ettevotte eesmérkidega,;

Ara piirdu vaid reageerimistega vigadele ja ebadnnestumistele, vaid ndua
korrigeerivate meetmete plaani tegemist ja rakendamist juurpShjuse vélja selgitamise
analiiiisi pohjal;

Keskendu pigem protsessi parandamisele, millest vead ja ebadnnestumised tulenevad,

kui et rakendad liihiajalisi ja kiireid probleemiparandusi.
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Oluline on paika panna ka kvaliteedijuhtimise fookus, on see siis kasutajate rahulolu voi
probleemsete valdkondade korrastamine. Lisaks vdivad kvaliteedijuhtimise eesmérkideks
olla, lisaks kasutajate rahulolule, kindlasti kulude parem haldamine, vigade ja seisakute
vihendamine, rakenduste kdideldavuse tagamine ning kindlasti ei ole vidheoluline tegeleda IT

teenuste maine ja muljega kasutajate seas.

Eelnevalt mainitud autorite arvates on tihtis, et kvaliteedialaste eesméirkide saavutamiseks
pannakse organisatsioonis kokku védike fokuseeritud kvaliteedi t66rithm voi struktuuriiiksus
selle asemel, et seda iilesannet erinevate infosiisteemide haldamisega tegelevate iiksuste vahel
laiali jagada. Kvaliteedijuhtimise juurutamine ei tohiks tekitada asutuses uut biirokraatiat,
vaid kvaliteedikultuur tuleb juurutada olemasolevas IT kollektiivis. Kvaliteediteemade
juhtimiseks tuleks moodustada grupp, kus oleksid esindatud infotehnoloogiliste valdkondade
esindajad kui ka klientide voi siis dripoole esindajad. IT poolelt peaksid olema kaasatud
rakenduste arendus, andmebaaside haldamise eest vastutavad isikud, kasutajatugi jne

(Swanson, Esposito, & Jester, 1999).

Kéesoleva 3. peatiiki voib kokku votta jargmiste seisukohtadega. Teoreetilisi aluseid
kvaliteedijuhtimise pohimotete rakendamiseks just IT valdkonnas on mitmeid. IT valdkonna
jaoks on loodud vastavat raamistikud, nditeks IT jaoks kohandatud TQM’1 voi CMMI néol.
Rohuasetused on neil raamistikel veidi erinevaid, kuid samas on raamistikud omavahel
kombineeritavad. IT jaoks kohandatud TQM’i rohk on tervikliku kvaliteedi filosoofia
rakendamisel kogu organisatsiooni ulatuses, CMMI paneb rdhku protsesside kiipsusele.
Protsessidest omakorda soltub teenuste voi toodete kvaliteet nagu 2. peatiikis vélja toodi.
Lisaks néidati dra konkreetsed ettepanekud, kuidas hea kvaliteedijuhtimise pShimdtete jargi

tohusalt toimivat IT organisatsiooni luua.
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4. Empiirilised uurimused kvaliteedijuhtimise rakendamise kohta IT
sektoris

Nagu eelnevast analiiiisist jareldus, kvaliteedijuhtimise alast teoreetilist kirjandust 1T
valdkonna kohta véga palju ei ole, vOrreldes muude sektoritega nagu toostuslik tootmine,
klienditeenindus pangandus ja teised. Veel vdhem on vOimalik leida uuringuid
kvaliteedijuhtimise tulemuslikkuse kohta IT sektoris. Sellele probleemsele asjaolule on
viidanud ka autorid Garzas ja Paulk (2013). Vastavalt sellele on kdesoleva uurimisto6 autor
votnud ette uurida neid vidheseid olemasolevaid empiirilisi uuringuid ning praktikaid
vélisriikidest ning tihtlasi uurinud ka kvaliteedijuhtimise rakendamise tulemuslikkust Eesti IT
asutuste ja ettevotete seas. Arvestades Eesti véiksust ei ole nimetatud uuringust saadud
andmete pohjal laiaulatuslike jérelduste tegemine pdhjendatud. Seetdttu, et saadud jéreldusi
kinnitada voi timber liikkata, on analiiiisi alla voetud ka moningad teised empiiriliste uuringute
materjalid, mis uurivad kvaliteedijuhtimise rakendamise kogemust IT sektoris nditeks Indias,
Lduna-Koreas, Taivanil, Saudi Araabias ning Hispaanias. Moningal mééral on kirjeldatud ka
teistes valdkondades tehtud uuringuid juhul, kui kdesoleva t66 autori hinnangul on nende sisu

ja tulemused kohaldatavad ka IT organisatsioonidele.

4.1 Empiiriliste uurimuste analiiiis

Huvitav on asjaolu, et empiirilisi uurimusi kvaliteedijuhtimise rakendamise kohta IT sektoris
on tehtud né arengumaades, kuid puuduvad vastavad uurimused n6 arenenud Ladne maailma

riikide ja kogemuse kohta, v.a Hispaania.

IT valdkonna kvaliteedijuhtimise rakendamise uuringuid on kiillaltki sarnased. Uuringute
hiipoteesiks on, et IT juhid rakendavad kvaliteedijuhtimise pohimdtteid saavutamaks teatuid
konkreetseid eesmérke. Nii mdoddavad autorid Siddiqui ja Rahman (2006) sellise hiipoteesi

kaitsmiseks jirgmisi eesmérke:

1) TQM rakendamise teadlikkus ja ajaline kogemus;
2) Tippjuhtkonna toetus TQM’i rakendamisele IT-S;
3) TQM’i rakendamisest saadud kasu;

4) TQM’i pdhimdtete rakendamise ulatus;
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5) TQM’i rakendamisest saadud kasu ja tippjuhtkonna toetuse vaheline seos;
6) TQM’irakendamisest saadud kasu ja TQM pShimotete rakendamise ulatuse
vaheline seos.

Kiisitlused on ldbiviidud e-kKirja teel saadetud ankeetidega ettevotete ja organisatsioonide
juhtkondadele. Siddiqui ja Rahman (2006) labiviidud uuring India IT organisatsioonide seas
andis kvaliteedijuhtimise rakendamise tulemusteks teenuste ja arenduste kvaliteedi tousu ja IT
tootajate suurema tootlikkuse. Millisel méadral kvaliteet paranes voi tootlikkus tdusis, seda
nende uurimusest ei ndhtu. Samuti puuduvad andmed ettevotete finantsiliste nditajate kohta.
Kiill annab 65% kiisitlusele vastanud organisatsioonide juhtkondadest kvaliteedijuhtimise
mojuks voi efektiivsuseks nende organisatsioonides ,,keskmiselt™ voi ,,palju viieastmelisel
skaalal. ,,Vdhesel mééral“ on hinnanud kvaliteedijuhtimise mdjuks 23,3% asutuste

juhtkondadest ja ,,vdga palju ainult 11,7% (Rahman & Siddiqui, 2006).

Autorid Chen, Chen ja Yen (2005) uurisid Taivani ettevotete kvaliteedijuhtimise praktikaid ja
tarkvara arenduse protsesside kiipsustasemeid. Uurimuses on ettevoetud CMMI raamistiku
rakendamise moju Taivani IT ettevotete tarkvara arendamise protsessidele ja
kvaliteedijuhtimise moju organisatsiooni juhtimisele. Autorite jargi on CMMI juhend
organisatsioonidele, mida teha, et parendada tarkvara arenduse protsessi ja TQM
organisatsiooni juhtimise kontseptsioon, mille pdhiline sisu on eesmérk pidevalt parendada
oma toodete ja teenuste kvaliteeti. Molema puhul on iihine see, et organisatsiooni
parendamine peaks toimuma evolutsiooniliselt (Chen, Houn-Gee, & Yen, 2005). Uurimuse
hiipotees oli see, et TQM’i rakendamise kogemusega organisatsioonid peaksid asuma CMMI
mudeli jargi kdrgemal kiipsusastmel. Tulemuste méarksonad olid ,,kliendikesksus® ja ,,pidev
parendamine®. Need ettevotted voi osakonnad, mille fookuses oli kliendi rahulolu, saavutasid
ka korgema CMMI kiipsustaseme. Tihe koostod klientidega uute tarkvaralahenduste
véljatootamisel andis ka parema tulemuse CMMI rakendamisel. Samuti olid olulised pidev
treening ja teadmiste talletamine ning jagamine. Samas toodi uurimuses vélja, et vdiksemate
organisatsioonide puhul oli tarkvara arendamise protsesside parendamine CMMI
kiipsusmudeli jdrgi raskem ehk korge kiipsusmudeli tase on saavutatav pigem suurte

organisatsioonide puhul (Chen, Houn-Gee, & Yen, 2005).

Phu Van Ho on teinud Ameerika Virginia Poliitehnilises Instituudis ja Riigi Ulikoolis
empiirilise uurimuse ,,Total Quality Management Approach to the Informations Systems
Development Procesess: An Empirical Study* (Ho, 2011). Uurimuse eesmérk on sarnaselt

eelmistega uurida kvaliteedijuhtimise (TQM) kontseptsioonide ja tehnikate rakendamist IT
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valdkonnas. Kuivord tavapdraselt on igasuguste IT projektide elluviimisega vastavalt
iilesandepiistitusele, eelarvele ja ajakavale pidevalt probleeme, siis on uuritud kas ja kuidas
vOiks kvaliteedijuhtimise pohimodtete rakendamine osutatavate teenuste kvaliteeti
mdjutada/parendada. Kolme organisatsiooni IT valdkonna tegevusest on tehtud case study,
mis uurib ja vordleb nende kvaliteedijuhtimise alaseid tegevusi teatud perioodi jooksul.
Uurimuse tulemusel voib jareldada, et oluliselt paranesid suhted klientidega ja meeskondade
sisemine kommunikatsioon. Kliendisuhete paranemine kvaliteedijuhtimise tulemusel on
uurimuse jirgi koigi kolme organisatsiooni puhul pohiline saavutus (Ho, 2011). Finantsiliste

tulemuste kohta uurimuses aga andmeid ei leidunud.

Mahukaim ja ilmselt pohjalikuim uuring TQM’i rakendamise kohta IT-s on tehtud uurijate
Myon Joong Cheoni ja Antonis C. Stylianou poolt. Nende uurimus ,,Total Quality
Management for Information Systems: An Empirical Investigation* hdlmas 500 suurimat
Louna-Korea ettevotet vastavalt nende miitigi kogumahule. Kiisimustikud adresseeriti nende
ettevatete IT juhtidele. Tagasisidet saadi 142-st ettevottest. Vastanud ettevotted jagunesid
sektorite kaupa jargnevalt: toostuslik tootmine 38%, pangandus ja kindlustus 21% ja
kaubandus, ehitus, transport ja teised 41%. Vastavalt kiisitluse tulemustele 86% IT juhtidest
olid kuulnud TQM-ist, nendest 58% uskusid, et TQM rakendamisest oleks suurel voi viga
suurel médral kasu IT valdkonnas. Samas 142 vastanust ainult 36 ettevdtet olid TQM-i
rakendatud ka IT-s. TQM-i rakendamise ajaline kestus jdi 15 ettevotte IT iiksusel tihe kuni
kolme aasta vahele ja 13 IT iiksusel kolme ja viie aasta vahele. TQM-i rakendamise kasu voi
tulemuslikkust hindasid seitsme punkti Likert tiiiipi skaalal (tdielikult ei ndustu kuni ndustun

taielikult) jargnevalt:

TQM-i rakendamisest saadud kasu Keskmine
hinne
Rakenduste madalam tilalpidamise kulu 47777
Parem IT halduse kontroll 5,3055
Parem osutatud teenuste kvaliteet 5,3611
Paranenud kliendi rahulolu 5,1944
IT personali suurem produktiivsus 5,3055
Liihenenud arendustele kuluv aeg 47777
Parem toodete kvaliteet 5,3611
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Parem inimressursi kasutus 5,1388

Suurenenud paindlikkus kliendi vajaduste 51714

rahuldamise osas

Tabel 1. (Cheon & Stylianou, 2001)

Sarnaselt varem viidatud uurimustega, olid peamised TQM-i rakendusvaldkonnad, mis andsid
ka tulemusi, kliendikeskne ldhenemine ja to6tajate kaasamine. Selleks, et TQM-i rakendamine
mdjuks tohusalt on kriitilise tdhtsusega tippjuhtkonna toetus sellele. Seda asjaolu on teisedki
viidatud uurimused ja teooriad esile tdstnud. Samas tuleb ka dra mainida, et nimetatud
uurimistod jargi tunnistasid ainult 14% IT juhtidest, et nad tunnevad hidsti TQMi
kvaliteedijuhtimise filosoofiat ja pohimotteid. Kogu kiisitletavate ringist ainult 25%
rakendasid TQM-i (Cheon & Stylianou, 2001). Oleks huvitav ja ka vajalik teada, millised
oleksid olnud iilejadnud 75% ettevotete kvaliteedi ja finantside nditajad vorreldes 25% TQMi

rakendajatega. Sellist vordlust nimetatud uurimuses aga ei leidunud.

Selline vordlus on siiski tehtud teiste autorite poolt. Kiill ei ole uuritud TQM-i rakendamise
tulemuslikkust suurte ettevotete kohta, vaid on uuritud ja vorreldud Austraalia viikeseid ja

keskmisi ettevotteid.

CMMI ja Scrumi rakendamist Hispaania tarkvara arenduse organisatsioonides on uurinud
Garzas ja Paulk (2013). CMMI-(DEV) keskendub sellele, mida organisatsioonid teevad.
Scrum sellele, kuidas projekti kdigus arendada toodet ehk tarkvara. Antud iilevaates vaatame
CMMI rakendamise tulemuslikkust eelpool mainitud autorite todde jargi. Uuriti 12 Hispaania
tarkvara arenduse ettevdtet, kes olid uurijatele eelnevalt ka teada andnud, et soovivad
uurimuse kaigus parendada tarkvara arenduse protsesse. Koikide hinnatuid ettevotete
tootajaid koolitati CMMI ja Scrumi rakendamise osas kuus kuud enne ettevotte hindamist.
Pérast kuute kuud, mille jooksul eeldati eelmainitud raamistike rakendamist ettevotetes, viidi
1dbi ettevotete hindamised. Tulemusi voib pidada monevdrra tagasihoidlikeks. 75%
ettevotetest tunnistas, et probleeme on endiselt nduete haldusega (sh mittefunktsionaalsed
nduded) voi kasutajate vajadustele vastavuse testide labiviimise ja hindamisega. Projektide
haldamise ja juhtimise mottes 83% tunnistasid, et neil probleeme projektide 1dbiviimiseks
vajaliku aja hindamisega. Ukski ettevdte ei kasutanud mingisugustki metoodikat projektide ja
nende etappide ajaliste méératluste tegemiseks. NO eksperdi hinnang oli pdhiline

hindamismeetod. = Arendatava  tarkvara toimimise moOOtmiseks olid  enamikel
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organisatsioonidel mingisugused vahendid olemas. Samas enamustel juhtudel ei olnud
rakenduse driliste eesmarkide tdimise mootmiseks mingeid vahendeid. CMMI soovitab
maédratleda ja dokumenteerida iga projekti puhul mdodetavad eesmérgid, mida projekt tditma
peab. Kaks kolmandikku vaadeldud tarkvara arendajatest seda ei teinud. Tarkvara toimivuse
analuiisiks kasutati tavaliselt white box ldhenemist, mis ei anna eriti infot tarkvara
funktsionaalsuse osas kasutajate vOi dripoole jaoks, vaid pigem saadakse sellisel moel
rakenduse enda toimimise kohta. Probleeme ei tdheldatud iildiselt konfiguratsioonihaldusega

ja esmase riskide haldamisega (Garzas & Paulk, 2013).

Guimaraes, Armstrong ja Jones uurisid ja hindasid IT kvaliteedi tagamise erinevaid aspekte
praktikas. Uuringus tdid nad vilja tiahelepaneku, et kuigi IT teenuste ja siisteemide kvaliteedi
tagamist peetakse esmatdhtsaks, siis piiratud inimressursid ja ajalised piirangud ei voimalda

tegelikult saavutada soovitud ja vajalikku kvaliteeti (Guimaraes, Armstrong, & Jones, 2009).

4.2 Kvaliteedijuhtimise tulemuslikkuse Kiisitlus Eesti IT organisatsioonide
seas

Kiisitlus Eesti IT organisatsioonide seas viidi ldbi Google kiisitluskeskkonnas. Kiisitluses
osalemise kutse saadeti Eesti IT ettevdtete ja asutuste tippjuhtidele voi kvaliteedijuhtidele, kui
organisatsioonis vastav ametkoht eksisteeris ja vastava isiku kontakt oli leitav. Kiisitlus
saadeti 43-le IT ettevottele. Valdav osa kiisitletavatest IT organisatsioonidest kuulusid Eesti
Infotehnoloogia ja Telekommunikatsiooni Liitu (ametlik lithend ITL). ITL on erialaliit, mille
peacesmirgiks on ihendada Eesti infotehnoloogia- ja telekommunikatsioonifirmasid,
arendada nende koostood Eesti suundumisel infotlihiskonda, esindada ja Kkaitsta
lilkkmesfirmade huvisid ning viljendada nende iihiseid seisukohti. Vastused saadi 13 IT

ettevottelt voi asutuselt. Kiisitlusele vastanud IT organisatsioonide tegevusalad olid

jérgnevad:
1. Tarkvara arendus - 9 ettevdtet
2. IT infrastruktuuri hooldus ja majutus - 4 ettevotet
3. Infrastruktuuri arendus ja ndustamine — 3 ettevotet
4. IT valdkonnaga seotud kaubandus — 3 ettevotet
5. Muu — 1 ettevote
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Tuleb arvestada, et tegevusalade arv on vastanud organisatsioonide arvust monevorra suurem,

kuna mitmel ettevottel vai asutusel on mitmeid tegevussuundi.
Asutuses tootavate isikute arvu jargi jagunesid IT ettevotete suurused jargnevalt:

1-10 tootajat — 5 ettevotet

11 - 50 tootajat — 4 ettevotet
51-100 tootajat - 2 ettevotet
101-300 tootajat — 2 ettevotet

o & w0 NP

Rohkem kui 300 too6tajat — vastajate hulgas selliseid ei olnud

Vastavalt Eestis kasutatava Euroopa Komisjoni poolt viljatootatud viike- ja keskmise

suurusega ettevotete (ingl. "SME") médratluste jargi on

1. Mikroettevotted need ettevotted, mis annavad t60d vahem kui 10 inimesele
2. Viikesed ettevotted need ettevotted, mis annavad t66d vihem kui 50 inimesele

3. Keskmise suurusega ettevotted need, millel on vdhem kui 250 tootajat (kuid

rohkem kui 50)

Kiisimustele oli vdimalik vastata nii isikustatult kui ka anoniitimselt. Respondentidelt paluti
vastuseid informatsiooni kvaliteedijuhtimise rakendamise ja tulemuslikkuse kohta.
Kiisimustega profileeriti organisatsiooni suurus, peamine tegevusala, kvaliteedijuhtimise
rakendatuse staatus voi siis selle puudumine ja rakendamise praktika kestus. Asutustel ja
ettevotetel, Kkus Kkvaliteedijuhtimine oli rakendatud, paluti seejarel anda hinnangud
rakendamise tulemuslikkuse kohta. Kvaliteedijuhtimise tulemuslikkusega seoses uuriti

kvaliteedijuhtimise mdju jargnevalt:

1. Kvaliteedijuhtimisega seostatav kliendirahulolu muutus (suurenemine);

2. Kuvaliteedijuhtimisega seostatav organisatsiooni miitigikdibe muutus (suurenemine);
3. Kuvaliteedijuhtimisega seostatav organisatsiooni kasumi muutus (suurenemine);
4

Kvaliteedijuhtimisega seostatav organisatsiooni pdhitegevusega seotud tegevuskulude
muutus (vihenemine).

Kiisimuste 1-3 puhul eeldati vastava valdkonna nditajate kasvu, kuid respondentidel oli ka

voimalik vastata, et nditajad jdid samaks voi hoopis halvenesid. Kiisimus 4 puhul eeldati, et

kvaliteedijuhtimise mojul tegevuskulud vihenevad. Lisaks paluti respondentidel anda
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kokkuvdttev hinnang kvaliteedijuhtimise mdju kohta. Kiisimustik on leitav kéiesoleva

uurimuse lisas.

Tulemuste kokkuvotted andis 13 vastanust Eesti IT ettevottest voi asutusest 9 teada, et neil on
kvaliteedijuhtimine rakendatud. Kvaliteedijuhtimist mitterakendanud ettevotteid oli 4.
Viimaste seisukoht oli, et organisatsiooni suurust ja tegevust arvestades ei tasu see valdkond
eraldi kasitlemist. Kolm selliselt vastanud firmat olid 1-10 t66tajaga ettevotet ja iiks 11 kuni
50 tootajaga ettevote ehk siis eeltoodud liigituse jirgi mikro- ja viikeettevdtted. Uhe sellise
vastaja jargi oleks kvaliteedijuhtimise rakendamine nende jaoks liigne ja mottetu biirokraatia.
Mikroettevotetest kaks vastasid, et kvaliteedijuhtimise printsiipe neil jéargitakse.
Viikeettevotetest, keda oli vastajate hulgas kaks, oli iiks ettevote kvaliteedijuhtimist
rakendanud. Keskmise suurusega ettevotetest olid kdik neli kvaliteedijuhtimise kasutusele
votnud. Kvaliteedijuhtimise rakendamise proportsionaalne jaotus erinevate ettevotete suuruse

jérgi on toodud joonisel 10.

100% -
90% -
80% -
70%
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

B Kvaliteedijuhtimine
rakendamata

B Kvaliteedijuhtimine
rakendatud

T
Mikroettevotted Vaikeettevotted Keskmised
ettevotted

Joonis 10. Kvaliteedijuhtimise rakendamise mair ettevotte suuruse 10ikes

Kvaliteedijuhtimise kogemus oli neljal ettevottel {ile viie aasta, neljal jdi see 2 ja 5 aasta
vahele, tihel mikroettevattel jdi see alla kahe aasta. Viike ja keskmiste ettevotete puhul oli

kvaliteedijuhtimise kogemus rohkem kui kaks aastat.
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Kisitlusest selgus, et kvaliteedijuhtimisele tehtud kulu-tulu oli mo&tnud ainult 3 ettevotet 9-st
kvaliteedijuhtimise juurutanud ettevottest. Ulejisinud kuus kvaliteedijuhtimise tulusust
mittemddtnud ettevotet andsid pohjenduseks mitmeid selgitusi. Esiteks arvati, et see on
nagunii arendusprotsessi osa, kasu on silmaga ndhtav, midagi eraldi modta ei ole mdtet.
Lisaks arvati, et saadavat tulu pole nagunii vdimalik mddta. Uks viikeettevdte arvas, et
ettevotte suurust arvestades pole kvaliteedijuhtimise tulemuslikkust motet eraldi mdota.
Kiisitlusele vastanud Eesti IT ettevotetest, kus kvaliteedijuhtimine oli ettevotte tegevuse osa,
ainult 23% olid mootnud oma organisatsiooni kvaliteedijuhtimise tulemuslikkust. Selliste

ettevatete proportsioon on nidhtav joonisel 11.

80%

69%
70%

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

0% - T

Kvaliteedijuhtimist rakendavad  Kvaliteedijuhtimise tulemuslikkust
organisatsioonid mddtvad organisatsioonid

Joonis 11. Kvaliteedijuhtimise tulemuslikkust mdotvate ettevotete osakaal vorreldes

rakendajatega.

Tulemuslikkuse modtmist olid teinud suuremad ettevotted, keda eelkirjeldatud ettevotete
suuruse klassifikatsiooni jargi voib lugeda keskmise suurusega ettevoteteks. Tulemuslikkust
oli moddetud kolmes keskmise suurusega ettevottes. Mikro- ja vdikeettevotted tulemuslikkuse

mootmist ei olnud teinud.

Valdkond, kus tulemuslikkust mddtnud ettevotted maérkisid kvaliteedijuhtimise mdju, oli
eeskitt kliendirahulolu. Kvaliteedijuhtimise moddetavaks tulemuseks oli kliendirahulolu

suurenemine ning selle kaudu ka ettevotte kdibe suurenemine. Tadpseid mahtusid voi néitajad
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vélja ei toodud, kuid {iildistades voib Gelda, et kdibe suurenemise suurusjark jai 10-30%
vahele. Kvaliteedijuhtimise mojusust margiti ka muudes valdkondades, kuid saadav kasu
finantsilistes niitajates ei olnud ettevdtetele teada. Uhine tulemuslikkust mddtnud ettevotete
osas oli ka see, et eranditult koik markisid kiisitluse kokkuvdtvas osas édra ka praagi

vihenemise ettevotte tegevuses.

Kokkuvdtteks voib Oelda, et enamus kusitlusele vastanud Eesti IT ettevotetest markisid
kvaliteedijuhtimisest saadavat kasu pigem n6 pehmema poole pealt. Tulemuslikkus véljendus
paremas klienditeeninduses ja Kkliendirahulolus ja organisatsiooni sees paremas

meeskonnat0os ning ametite rollide ja iilesannete tdpsustumises.
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5. Jareldused ja kokkuvote

Antud magistritod eesmdrgiks oli uurida, milline on kvaliteedijuhtimise moju IT
organisatsiooni tulemuslikkusele. Kédesoleva magistritoé eesmérk on saavutatud — rakendades
kvalitatiivset ja kvantitatiivset uurimismeetodit. Néidatud on erinevate uuringute seiskohti ja
tulemusi, mille pohjal sai teha jéareldusi kvaliteedijuhtimise rakendamise tGhususe kohta IT

organisatsioonis.

Selleks, et saavutada uurimist6d eesmarki olid piistitatud jargmised uurimisiilesanded, mis
on antud t66s ka teostatud:
e Uuriti pdhjuseid ja motiive, miks IT organisatsioonis kvaliteedijuhtimise pohimotteid
juurutada;
e Analiisiti IT kvaliteedijuhtimise teooriaid,;
e Analiisiti wvalisriikide 1T organisatsioonide kvaliteedijuhtimise juurutamise ja
rakendamise kogemust;

e Uuriti ja analiilisiti Eesti IT organisatsioonide kvaliteedijuhtimise praktikat.

Kéesoleva magistritod peamine leid on see, et puudub piisav empiiriline tdendusmaterjal IT
organisatsiooni tulemuslikkuse ja kvaliteedijuhtimise rakendamise vahel. Olgugi, et
teoreetilist kirjandust ja teaduslikke artikleid eksiteerib kvaliteedijuhtimise kohta palju,
millest omakorda on mitmeid teoreetilisi artikleid ja seisukohti kdesolevas t6os analiiiisitud, ei
leidu eriti palju uuringuid, mis iiheselt kinnitaksid kvaliteedijuhtimise teooria paikapidavust
praktikas, sh IT valdkonna organisatsioonide osas. Pigem eksisteerib olukord, kus korge
finantsilise tulemuslikkuse ja tugeva organisatsioonilise kultuuriga organisatsioonid on iihtlasi
ka kvaliteedijuhtimise rakendajad. Arvestades tdendusmaterjalide puudumist, mis selgelt
néitaksid pohjuslikku seost kvaliteedijuhtimise ja tulemuslikkuse vahel, vdib arvata, et pigem
on tegemist nende vahel né kaasneva ndhtusega, kui et pohjusliku seosega. IT ettevotete
tagasisidest Eestis ja vilisriikides ndhtub, et kvaliteedijuhtimist peetakse loomulikuks ja
ettevotete juhid tunnetavad, et sellest saadakse kasu. Samas pole nditeid, kas ja kuidas on

moddetud kulu ja tulu kvaliteedijuhtimise rakendamise tulemuslikkuse osas.

Ainus valdkond, mille kohta anti tagasisidet, et kvaliteedijuhtimise mdju on mdddetud ja
tulemused paranenud, oli kliendirahulolu. Seega, antud t66 hiipotees, et kvaliteedijuhtimise

juurutamine parandab IT organisatsioonide majanduslikke tulemuslikkust, sai Kkinnitust
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kliendikeskse ldhenemise ja kliendirahuolu osas. Suuresti Eesti IT ettevitetest saadud
tagasisidele toetudes, sai kinnitust kvaliteedijuhtimise teooria iiks pohiteese, et kdrgem
kliendirahulolu toob kaasa ka suurema kidibe. Samas on selle ndol tegemist mones mottes
iisna triviaalse informatsiooniga. Kliendirahuolu ja finantsilise tulemuslikkuse vahel on iisna
selge seos ka vidike- ning mikroettevotete puhul, kus ometi puuduvad piisavad ressursid

tdiemahulise kvaliteedijuhtimise programmi voi kultuuri juurutamiseks.

Mikro- ja viikeste ettevitete seas kvaliteedijuhtimist organisatsiooni tasemel iildiselt ei
rakendata. Viiksemate ettevOtete puhul on asutud seisukohale, et eraldi teemana
kvaliteedijuhtimine organisatsiooni tegevuses késitlemist ei tasu. Nagu néitab Koberi ja teiste
uuring, kuivord kvaliteedijuhtimine tdhendab teatava tdiendava keerukuse implementeerimist
ettevottes ja selle juurutamisega kaasneb kulu, mille tasuvus on viiksemate ja keskmiste

ettevotete puhul kiisitav, arvestades voimalikku saavutatavat tulemuslikkust (Kober R, 2012).

Keskmiste ja suuremate ettevotete puhul on kvaliteedijuhtimise juurutamine ilmselt
organisatsiooni ja tegevuste keerukusest tulenevalt vajalik. Kiill aga pole eriti tdhelepanu
pooratud kvaliteedijuhtimise rakendamisest tuleneva tulemuslikkuse moodtmisele. Voiks
arvata, et IT teenuste ja toodete kvaliteedi mdotmine on tdnapdeval kriitilise tdhtsusega.
Ometi jatab saavutatav tulemuslikkus tihtipeale soovida. Tapsemalt seda nagu kéesolevast

to0st selgub eriti ei mdddetagi.

Kindlasti ei tdhenda eeltoodu seda, et kvaliteedijuhtimise pohimotteid tasuks organisatsiooni
tulemuslikkuse tagamisel ignoreerida. Vastupidi, TQM’i ja CMMI ning teiste raamistike
puhul on kindlasti pohimotteid ja aspekte, mida edu sooviv organisatsioon peab kindlasti
jargima. Olgu see siis pideva parendamise printsiip, tO0tajate kaasamine voi head suhted
tarnijatega. Kiill tasuks ettevaatlik olla ootustega suurte juhtimissiisteemide juurutamiste
tulemuslikkuse suhtes. Peab silmas pidama, et juhul kui organisatsiooni kavatseb hakata
investeerima kvaliteedijuhtimisse, siis tehtud investeeringute tasuvuse hindamiseks
empiiriliselt toestatud meetodid puuduvad. Sarnaselt Ittneri ja Larckeri (1997) uuringu
tulemusega on joudnud sarnasele jareldusele Anand Nairi uurimuse, kus eestvedamine,
protsesside haldus ja kliendikesksus on andnud positiivset tagajirge ettevotte tulemustele,
samas positiivset efekti ei tuvastatud tarnijate halduse voi kvaliteedi andmete analiiiisi puhul
(Pignanelli & Csillag, 2008). Mainitud uuringuid on tehtud kiill IT sektorist véljaspool

asuvate ettevotete kohta, kuid see ei tdhenda, et saadud jdreldusi ei voiks IT ettevitetele
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laiendada, kuivord driprotsessi ja avatud turul tegutsemise loogikad on koikide ettevdtete

puhul kattuvad.

Lopetuseks voiks siiski arvata, et piisava empiirilise toendusmaterjali ja metoodikate
puudumine kvaliteedijuhtimise tulemuslikkuse mdotmiseks ei tulene uurimistod objekti
olemusest, vaid vastava ja lihtsalt rakendatava metoodika valjatootamine voetakse likskord

kvaliteedijuhtimise, finants- ja infotehnoloogia teoreetikute poolt ette.
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6. Abstract

Information technology plays a critical role in the functioning of current profit and non-profit
organizations. The present business environment has set very strict quality requirements for
Information Systems, i.e. quality management in the field of Information Technology is of
high importance. A lot of research regarding production and service companies has shown a
clear relation between performance indicators and quality management. However, the
circumstances regarding IT organizations remain unclear. The aim of this paper is to study
whether it is possible to achieve performance improvement due to quality management

implementation in IT organizations.

In order to answer the research question, qualitative and quantitative research methods were
applied. This empirical part of the paper is based on meta-analysis of existing research of
quality management implementation in IT sector and its associated benefits. In order to obtain
an in-depth understanding of the research problem a questionnaire survey of Estonian IT
organizations regarding their quality management practices has been performed. The

theoretical part of the paper deals with the major quality management fundamental concepts.

The main observation of this paper is that there are insignificantly researches conducted about
performance and quality management in IT organizations. In most cases, organizations that
have high financial performance and strong corporate culture follow thoroughly the principles
of quality management. The paper proves that quality management implementation
contributes to the improvement of customer satisfaction, as the main business performance
benefit. Customer satisfaction and economic performance are strongly linked even in case of
small and microenterprises; however, such companies do not have enough resources to

implement complete quality management program or corporate culture.
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