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ABSTRACT

Work is part of finding out if there is need for quality management systems and
the possibility to use them in daily work in the creative sector - marketing agencies in
Latvia. Although it is known that in other sectors the quality management system
improves efficiency, it was important to find out what return it gives to the creative
industry. The situation in market is clarified and their effectiveness in the company
IMOOZ is evaluated, taking into account financial indicators.

Objective: to assess the need for quality management systems in marketing
agencies in Latvia..
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IEVADS

Marketinga agentiiras ir rado$as industrijas parstavji. Arvien aktualaks kliist jautajums par
darba noveértéSanu, efektivitati un rezultatu objektivu izvertejumu. Lidz ar iestaSanos Eiropas
Savieniba, Latvija popularas kluvusas kvalitates vadibas sistémas. Tome&r nenoskaidrots ir
jautajums, vai to ir iesp&ams un galvenokart- vai to ir nepiecieSams- ieviest ari radoSajas
industrijas, taja skaita, marketinga.

Darba tiek apskatita tirgus situacija lielakajas marketinga agentiras Latvija. Tiek
noskaidrota agentiiru attieksme un realais kvalitates vadibas sistému pielietojums ikdienas darba.

Darba mérkis ir izvertét kvalitates vadibas sist€ému nepiecieSsamibu marketinga agenttiras
Latvija.

Lai sasniegtu mérki, tika izvirziti uzdevumi:

1. Izpéetit kvalitates vadibas sisteému teoretisko bazi;

2. Raksturot situaciju kvalitates vadibas sistému pielietojuma marketinga agentiras
Latvija;

3. Novertét ieguvumus no kvalitates vadibas sitamas ievieSanas uzpémuma.

Pétijuma jautajums: Ka kvalitates vadibas sistémas marketinga agentiira uzlabo darba

efektivitati?

Pétijuma tiek izmantotas Sadas pétijjuma metodes: teor€tiskas literatiiras studijas,
informacijas avotu izvertésana, specialista intervija, telefona aptauja, datu apkoposanas un
interpretacija.

Teémas aktualitati nosaka strauji augo$a marketinga nozare un nepiecieSamiba veiksmigak
organiz€t un novertet sasniegtos rezultatus ikdienas procesos.

Darba tiek izmantots saisinajums “KVS” — kvalitates vadibas sist€ma.



1. KVALITATES VADIBAS SISTEMA MARKETINGA AGENTURA

Arvien vairak uznémumu miisdienas sak pieverst uzmanibu savas preces vai sniegta
pakalpojuma kvalitatei un atbilstibai patérétaju vélmem. “Vadibas sist€mas ir instruments, kas
lauj parvaldit visus uznémuma notiekoSos precesus.” (Latvijas Kvalitates Asociacija, 2010). Lali
kvalitati uzturétu nemainigi augsta Iimeni, nepiecieSams ieviest vadibas sistemu, kas procesus
uznémuma sakartotu un atvieglotu, ka arT padarot p&c iesp&jas sistematiskakus. Sisteémas katra
uznémuma biis citadakas un pielagotas vajadzibam, tacu pastav ari standartizétas un sertificétas
sist€mas, kas ir atpazistamas visa pasaulg. “ISO 9001:2015 ir universalakais un pasaule
pazistamakais standarts. Atbilstiba Sim standartam apliecina klientiem, ka uznémums rtip€jas par
savu precu vai pakalpojumu kvalitati, uzturot kvalitates vadibas sist€mu, periodiski izejot
neatkarigu auditoru parbaudi un apliecinot sist€mas efektivitati ar sertifikatu.” (Trada, 2019).

Lai uznémuma biitu efektiva KVS, tiek noteiktas ¢etras galvenas organizacijas jomas,
kuras nepiecieSams pilnveidot:

1. Korporativa atbildiba - politika, mé&rki, planosana, kvalitates vadibas
sistéma;

2. Uzp@muma resursu parvaldiba — personalvadiba, informacija, aprikojums;

3. Procesu vadiba — raZoSana, dizains, pasiitijumu apstrade, klientu
apmierinatiba;

4. Merisana, analize un attistiba — audits un kontrole. (Drigke, Bruksle,
2018)

Kad sistéma ir izveidota un ieviesta, lai ta sniegtu kadu ietekmi, nepiecieSams noteikt un
merit efektivitati. Ta ir “pakape, kada sisteéma vai tas komponents izpilda savas funkcijas ar
minimalo resursu patérinu.” (Vasilevska, 2017)

Kvalitates vadibas sisteémas efektivitates meériSanas veidi ir dazadi un atkarigi no
uzpémuma darbibas veida, sniegta pakalpojuma vai precém. “Biitiski noteikt gan parametrus (ko
mera), gan kritérijus (cik)” (Gineite, 2012).

Efektivitates raditaji, pec ka meérit sasniegtos rezultatus:

e Apgrozijums
Pelna
Raditaji uz vienu cilveéku (apgrozijums un pelna)
Izmaksas un rezultatu proporcija
Vai raditaji aug, vai klientu skaits aug.



2. KVALITATES VADIBAS SISTEMAS MARKETINGA AGENTURAS LATVIJA

Lai var€tu novertét, kada Sobrid ir situacija Latvija, autore veica Tsu aptauju, zvanot uz 9
marketinga agentiiram, kuras Google atrodamas pirmaja lapa (Iidz ar to ir atpazistamas, vienas no
lielakajam un popularakajam). Zvana laika tika uzdots jautajums: “Vai Jasu marketinga agenttra
ir kvalitates vadibas sistémas? Ja ir- vai sertificétas?”” Aptaujas mérkis bija noskaidrot, vai agentiiru
darbinieki un vaditaji (atkariba no pievienotas kontaktinformacijas) ir infomé&ti par situaciju
uznémuma, zina, kas ir kvalitates vadibas sisteéma. Ka arT noskaidrot, vai marketinga agentiiras
Latvija tas ir ieviestas un tiek izmantotas.

Aptaujas laika atklajas, ka situacija ir diezgan slikta. No 9 aptaujatajam agenttiram, 3
kvalitates vadibas sisteémas ir ieviestas, sertificétas un ikdiena tiek piclietotas. Agentiras, kuras
sisteémas ir sertific€tas, uzreiz spgja atbildet uz uzdoto jautajumu, Iidz ar to ir skaidrs, ka uzpémuma
tas nav nekads jaunums. Svarigi- agentiiras, kuras sist€éma ir ieviesta, ir lielakas Latvija.

Viena no agentiram kvalitates vadibas sistéma ir izstradata, ieviesta, tacu nav sertificéta.
Lidz ar to ir griiti novertet, cik veiksmiga un efektiva ta ir, bez papildus izp&tes un analizes.

AtlikuSajas 5 agenturas situacija ir vaja. Viens no galvenajiem raditajiem, lai noveértétu
situaciju, bija- uznp€mumu nezina un neizpratne par to, kas ir kvalitates vadibas sist€mas, kapec
tadu vajag un vai tie§am to var izmantot marketinga agentira.

Turpmak uzskaititas aptaujatas agentiiras un iegtitie rezultati (vai ir ieviesta sertificéta
kvalitates vadibas sisteéma):

. Top Media nav

. Mccann ir

. Marketing angels nav
. Capsule nav

. Mixmax nav

. Inspired nav

. Newblack ir

. Media House ir

. iMarketings nav
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P&c iegiitajiem rezultatiem ir iesp&jams veikt plaSaku izp&ti un analizi, lai noskaidrotu, cik
efektivas ir ieviestas kvalitates vadibas sist€mas, vai tas paaugstina efektivitati, vai palielina
klientu skaitu, priekSrocibas, trikumi, ka ar to, kada ir atSkriba starp agentiiram, kuras ta ir ieviesta
un kuras nav.

Aptaujas rezultata tika noskadirots, ka kvalitates vadibas sistéma ir ieviesta tikai 3
agenturas, lielaka dala no aptaujatajiem nav informé&ti un nezina, kas ir §1 sist€ma, kapéc tada ir
nepiecieSama un agenttiras tadas nav.

Nemot véra, ka lielakas agenttiras to ir ieviesusas (McCann, Newblack, Media House),
pétijuma tiks apskatits viens piemérs, ka kvalitates vadibas sist€ma ir ictekmé&jusi ikdienas darbu
un agentiiras efektivitati.



3. SPECIALISTA INTERVIJA

Intervija ar Vitu Gaismu, !MOOZ marketinga agentiiras vaditaju. !MOOZ bija pirma
agentlra, kura ieviesa kvalitates vadibas sistému marketinga agentiira Latvija. Uzpémums
2017.gada pievienojas McCann grupai. Intervijas mérkis ir noskaidrot, kada ir situacija
uznémuma, vaditaja viedokli par tas nepiecieSamibu un efektivitati.

Lai ar telefona sarunas laika tika apstiprinats, ka uznémuma ir sertificéta KVS, intervijas
laika tika noskaidrots, ka sisteéma ir ievesta, bet nav sertificeta. Lai ar1 petijuma svarigs aspekts ir,
vai sistéma ir sertificéta, intervijas laika tika iegiitas noderigas atzinas un informacija par sistémas
ievieSanu un uzturgSanu.

Uzpeémuma KVS tika ieviesta, lai sasniegtu labakus rezultatus visos raditajos. Mérkis nav
un nebija tikai pelnas palielinasana. Tas ir saistits arT ar apgrozijuma un citu finanSu raditaju
uzlabos$anu. Ka arT ar finansém nesaistitos aspektos- darbinieku attieksmes, darba kvalitates un
raziguma uzlaboSanai.

Par KVS uzpeémuma atbildigs ir izpilddirektors, kas norada, ka procesi tiek organizeti
vadibas [iment.

Sisteéma tika ieviesta loti sen (2004.gada), lidz ar to plasaka informacija par ievieSanas
procesu ir aizmirsta, tacu, lai KVS veiksmigi darbotos, to nepiecieSams regulari parbaudit un
uzlabot. Uzn@muma reizi gada teik taisits “update” (tulk.atjauninajumi), ka ar1 notiek revizija par
nepiecieSamajiem uzlabojumiem. Lidz ar to tas ir nepartraukts un regulars process, kuru nevar
vienu reizi ieviest un par to aizmirst. NepiecieSama uzmaniba, laiks un darbs, lai ta stradatu efektivi
un ilgtermina.

Viens no KVS aspektiem ir darbinieku un sabiedribas attieksmes noveértgjums. Uzpémuma
tiek izskatitas gan darbinieku, gan klientu stidzibas, lai uzlabotu tritkumus un kltitu p&c iespgjas
labaki darba dev@ji un pakalpojuma sniedzgji.

Darbinieku efektivitates merisana tiek veikta gan subjektivi, gan objektivi. Subjektivi tiek
novertéts, vai darbinieks labi strada, ir radoss. Sie ir emocionalie vertéjumi, kas nav mérami, lidz
ar to izpilddirektors to noverteé péc savam sajiitam. Objektivi tiek novertéta ienesta pelna,
pieasistitie klienti, kas ir mérami lielumi un ir salidzinami ar citiem darbinieku rezultatiem, lai
noskaidrotu, kur§ darbojas efektivak.

Ka viens no lielakajiem KVS trikumiem tiek minéts iznémuma gadijumu lielais skaits.
Nav iesp€jams paredze€t pilnigi visas situacijas un regulari jasastopas ar “izn€muma gadijumiem”,
kas nav bijusi. NepiecieSams arvien no jauna mekl&t risindjumus un veidus, ka situacijas atrisinat
un uzlabot, jo viss nemitigi mainas.

No vadibas viedokla péc KVS ievieSanas ir novérojami tikai uzlabojumi, kas atvieglo
ikdienas darbu. Ir vieglak izveidot atskaites par projektu rezultatiem, atraka un &értaka datu
apstrade, ka arf ir iesp&jams datus interpretét un korelét dazados griezumos. Vienigais, kas prasa
papildus resursus, ir jauno darbinieku apmaciba. Tac¢u ar So gritibu jasaskaras ikviena uzpémuma.
P&c tam, kad jaunais darbinieks ir apmacits, KVS ietvaros ir daudz vieglak stradat turpmak uz
prieksu.

Intervijas laika tika noskaidrots, ka marketinga agenttira ir iespgjams ieviest KVS, ka ari
pielietot to ikdiena, lai atvieglotu gan vadibas, gan darbinieku ikdienu. Lielakie ieguvumi
noveérojami tiesi vadibas darbam, jo procesi ir sakaroti, 1idz ar to ir vieglak novertét rezultatus, ka
ar1 darbinieku sasniegumus un padarito. Novert€jot intervija iegiito informaciju, autore vélas
atzimét, ka subjektivais darbinieku noveértéSanas veids- cik labi vai radoSi strada, nedod ne
salidzinamus, ne datos novertejamus rezultatus, 1idz ar to nav uzskatams par efektivu KVS
noveért€§juma sistetmu. Noverojams, ka uznémuma kvalitates vadibas sist€ma tiek uzturéta un
atjaunota regulari, ka arT tiek pielietota ikdiena.

Lai iegutu salidzinamu informaciju, autore intervijas jautajumus v&l&jas uzdot arl
Newblack un Media House vaditajiem (uznémumi, kuri apstiprinaja, ka ir ieviestas sertificetas
KVS). Newblack agentira interviju nevélgjas sniegt. Media House intervijas jautajumi tika
nosititi e-pasta, tacu atbilde uz jautajumiem netika sanemta. Ta vieta uznémums informéja, ka
viniem tomer nav ieviesta KVS.



4. FINANSU RADITAJU ANALIZE

Kvalitates vadibas sisttma marketinga agentira !MOOZ tika ieviesta 2004.gada. Lai
noskaidrotu tas efektivitati, tika izverteti divi galvenie finansu raditaji- neto pelna un apgrozijums.
Dati tiek pétiti 23 gadu garuma, kop$ uznémuma dibinasanas lidz ta pardoSanai (1996.gads —
2017.gads ieskaitot). Ipasa uzmaniba tiek vérta datiem ap 2004.gadu, kad tika ieviesta kvalitates
vadibas sist€ma.

Neto apgrozijums
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4.1.att. Neto apgrozijums SIA IMOOZ

Neto apgrozijums (sk.att.4.1.) uzn@muma ir loti mainigs. Pa gadiem tas ir gan audzis, gan
kritis, ko ietekmé& dazadi faktori. Ar sarkanu apliti atziméts 2004.gada neto apgrozijums (244’995
eiro). Ka redzams, tas salidzinot ar ieprieks$¢jiem gadiem ir zems. Sakot no 2004.gada novérojams
strauj$ apgrozijuma pieaugums lidz 2008.gadam. Ka viens no faktoriem straujajai izaugsmei ir
kvalitates vadibas sist€émas ievieSana un sertificéSana. Kritums 2008.gada saistits ar ekonomisko
krizi. Raditaji turpmakajos gados ir mainigi, tacu tie saglaba sasniegto Itmeni 2008.gada.

Neto pelna
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4.2 att. Neto pelna SIA IMOOZ
Neto pelnas (sk.att.4.2.) raditaji ir loti lidzigi ka aprozijumam- kops$ 2004.gada novérojama

strauja izaugsme, pelnai palielinoties 6.5 reizes (no 86’608 eiro 2004.gada lidz 562’072 eiro
2007.gada).



Darbinieki
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4.3.att. Darbinieki

Lai vartu novertet uzpémuma efektivitati, tiek apzinats darbinieku skaits (sk.att.4.3.)
uzpeémuma no 2002.-2017.gadam. Senaki dati nav pieejami, tacu esoSie dati Jauj veikt efektivitates
novertéSanu. Ka redzams diagramma, darbinieku skaits no 2002.-2006.gadam aug, péc tam
samazinas. 2010.gada atkal pieaug, tau pec tam Joti strauji samazinas. P€c KVS ievieSanas noticis
strauj§ piecaugums- gandriz par 2 reizé€m vairak darbinieku (13 darbinieki 2004.gada un 25
darbinieki 2005.gada).

Pelna uz 1 darbiieku
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4.4 att. Pelna uz 1 darbinieku

Lai novertétu pelnu uz 1 darbinieku, pelna tiek dalit ar darbinieku skaitu konkrétaja gada.
Aprekini tiek veikti I1dz 2012.gadam, jo péc tam oficialo darbinieku skaits loti strauji samazinas
un efektivitates raditajs klust neobjektivs (visa pelna vienam darbiniekam). Diagramma redzams,
ka Sis efektivitates raditajs no 2004.gada aug, bet salidzinosi Iéni, jo pelna pieaug proporcionali
darbinieku skaitam, kopuma ar pieaugosSu tendenci.



SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

Secinajumi:

1.

Kvalitates vadibas sistémas marketinga agentira uzlabo darba efektivitati,
palielinot finansu raditajus.

2. Lielakaja dala agentliru nav izpratnes, kas ir KVS, ka arf tas nav ieviestas.

3. Marketinga agentara !MOOZ ir ieviesta KVS, tacu ta nav sertificéta, ka tika ming&ts
telefona aptauja.

4, KVS ievieSanas rezultata strauji uzlabojuSies finanSu raditaji uzp€muma —
apgrozijums un pelna, tatu péc daziem gadiem raditaji piedzivo lejupslidi.

PriekSlikumi:

1. TIeviest kvalitates vadibas sistému marketinga agentiiras.

2. Apzinat un informé&t agentiiras par KVS efektivitati, nepiecieSamibu, ievieSanas un
uzturé$anas procesu.

3. Telefona aptaujas laika parliecinaties par informacijas atbilstibu realitatei.

4. Sasniegtos rezultatus un ieviesto sistému neminitigi pilnveidot un uzturét, lai ta

efektivi spétu darboties.
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PIELIKUMI



1.pielikums
Intervija ar Vitu Gaismu

1. VaiJisu uzn@muma ir sertificéta kvalitates vadibas sistéma?

N& nav — sertificéta, bet vispar ir.

2. Kapéc Jus ieviesat kvalitates vadibas sist€mu uznémuma?

Lai sasniegtu labakus rezultatus — visos raditajos.

3. Kur§ uznémuma ir atbildigs par kvalitatates vadibas sistemu?

Izpilddirektors

4. Ka notika ievieSanas process? (soli, gritibas, cik ilgu laiku tas aiznéma)
Ieviesta sen, varu pateikt tikai par uzturéSanu — reizi gada taisam update, reviziju par
nepieciesamajiem uzlabojumiem

5. Vai uznémums izskata klientu un darbinieku stidzibas?
Ja, protams

6. Vai un ka tiek mérita darbinieku efektivitate?

Gan subjektivi (labi strada, ir rados$s), gan objektivi — ienesta pelna, piesaistitie klienti

7. PriekSorcibas un trilkkumi kvalitates vadibas sisttmai uznémuma?

Nav iesp€jams paredzet pilnigi visas situacijas, sastopamies regulari ar “izn€muma
gadijumiem”.

8. Kas mainijas ikdienas darba no vadibas viedokla- kas kluva vieglak, kas kluva griitak?

Vieglak — izveidot atskaites par projektu rezultatiem, datu apstrade ir vieglaka un atraka,
iesp&jams datus interpretét un korelét dazados griezumos.

Gritibu faktiski nav — var pieminét jauno darbinieku apmacibu, kam ir javelta resurss.
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FinanSu dati SIA !MOOZ

2.pielikums

Gads Neto apgrozijums(eiro) |Pelna (eiro) [Darbinieki|Pelna uz 1 darbinieku (eiro)
1996 4 95 99,00 54 37,00 |3 18 12,33
1997 2526 07,00 8891,00 |Navdatu [Nav datu
1998 61 72 96,00 51594,00 [Navdatu |Nav datu
1999 48 24 28,00 4 67 49,00 [Nav datu |Nav datu
2000 24 39 69,00 21162,00 |Navdatu |Nav datu
2001 352811,00 6 06 81,00 |Nav datu [Nav datu
2002 34 77 68,00 427 40,00 |1 4 27 40,00
2003 2087 10,00 61985,00 |9 68 87,22
2004 24 49 95,00 8 66 08,00 (13 66 62,15
2005 44 33 78,00 18 13 94,00(25 72 55,76
2006 7551 82,00 28 75 65,00|30 95 85,50
2007 137 34 34,00 56 20 72,0029 193 81,79
2008 12006 02,00 46 95 01,0023 204 13,09
2009 13059 39,00 45 65 18,00 (15 304 34,53
2010 1327651,00 46 82 50,00 (23 2 03 58,70
2011 11701 90,00 42 12 50,00 (14 300 89,29
2012 90 82 54,00 24 46 56,002 12 23 28,00
2013 11284 32,00 3955 79,002 19 77 89,50
2014 17482 98,00 58 43 24,00|2 29 21 62,00
2015 11772 34,00 512372,00(1 51 2372,00
2016 111 3896,00 4921 60,001 49 21 60,00
2017 104 63 99,00 3347 25,001 33 47 25,00
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