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IVADAS

Bendriausia prasme paslauga tai tokia veikla kuri neperdirba ir nekuria fiziniy produkty. Jy
teikiamas produktas negali biiti apciuopiamas, jgyjamas ar transportuojamas. Tiesiog jis yra nematerialus
(Hill, 1997). Visose Europos Sajungos valstybése daugiau kaip 60% BVP sukuriama paslaugy sektoriuje.
Paslaugy sfera labai sparciai pleciasi jos vaidmens iikyje augimas budingas ir Lietuvos ekonomikai.
Paslaugos kiekvieng dieng jgyja vis svarbesne reikSme kiekvienam gyventojui, t.y. kiekvienam paslaugy
vartotojui. Norint uZztikrinti stabilig padéti konkurencinéje rinkoje teikiamos paslaugos turi biti
kokybiskos, organizacijy vadovy uzduotis pastoviai dométis klienty poreikiais ir vykdyti kokybés
reikalavimus jmon¢je ar organizacijoje. Reikalavimai privalo biiti suformuoti ir priskirti savybémis, kurias
klientai vertina. Paslaugy teikimo procesai nustatomi ir apibiidinami savybémis, kurias klientai ne
visuomet gali pastebéti bei jvertinti. Savybés turi tiesioginj poveikj paslaugos teikimams. Norint gerinti,
tobulinti paslaugas, nuolatos reikia ieskoti gerinimo budy, tirti ir vertinti paslaugas, dométis vartotojy
nuomone. Juk kiekvienas vartotojas nori gauti kuo geresnes paslaugas.

Meteorologija jprastai apibtidinama kaip mokslas apie atmosferos reiSkinius, atmosferoje
vykstancius procesus ir jy sgveika su paklotiniu pavirSiumi ( Rimkus, 2007). Bet Lietuvoje ir pasaulyje,
beveik visuose istekliuose - Sis mokslas tiriantis Siuos reiSkinius, dazniausiai vadinamas -
hidrometeorologija.

Hidrometeorologinés paslaugos yra naudojamos paciais jvairiausiais tikslais, jvairiose veiklose.
Viena svarbiausiy meteorologijos mokslo atSaka yra ory prognozés. Didele svarbg taip pat turi pavojingy
ir stichiniy reiskiniy meteorologinés prognozés, hidrologiné informacija, potvynio prognozés, oro
uzterStumo rodikliai, UV indekso prognozés, misky gaisringumo rodiklis. Juk nuo pavojingy ir stichiniy
reiSkiniy meteorologinés prognozés gali priklausyti Zzmoniy gyvybés bei milijoniniai nuostoliai, todél
hidrometeorologija tokia svarbi Siandieniniame pasaulyje.

Ger¢jant gyvenimo kokybei, tobulé¢jant technologijoms, siekiant iSvengti stichiniy bei katastrofiniy
reiskiniy hidrometeorologijos paslaugy svarba vis auga, skatina giliau tyrinéti Sig veikla, ieskoti jos
tobulinimo galimybiy bei kurti gerg jvaizdi.

Temos aktualumas pasizymi tuo, kad hidrometeorologinés paslaugos, kaip rodo jvair@is naujausi
tyrimai, Lietuvoje yra be galo svarbios gyventojams. Siekiant iSvengti nuostoliy, Zzuciy,
hidrometeorologinés paslaugos tampa vis svarbesniu veiksniu Lietuvoje. Kad patenkinti vartotojy
poreikius reikia labiau dométis Sia sritimi, kurti naujas paslaugas, vykdyti tyrimus, tobulinti, bei déti visas

pastangas, kad kuo geriau patenkinti vartotojus.
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Temos naujumas — hidrometeorologijos paslaugy kokybé, kaip tyrimo objektas néra placiai
tyrinétas nei uzsienio, nei Lietuvos mokslininky darbuose. Viena ir bene vienintelé kompleksiné
hidrometeorologijos paslaugy kokybés tobulinimo pietry¢iy Europoje moksliné studija buvo atlikta
Jungtiniy Tauty Organizacijos iniciatyva 2012 m.

Temos iStirtumas — apzvelgus literatiirg, galima teigti, kad paslaugos sampratoms, paslaugos
kokybéms, kokybés modeliams skiriama pakankamai didel¢ dalis tiek lietuviy tiek uzsienio autoriy
literatiiroje. Paslaugy teorijos ir praktikos problemas Lietuvoje pla¢iausiai tyrin¢jo N.Langvinien¢, B.
Vengrien¢ (2005); paslaugy marketingo ir vadybos problemas analizavo L. Bagdoniené, R. Hopeniené
(2009); paslaugy kokybés valdymo problemas tyriné¢jo A. Mikalauskiené (2001); vieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo matavimus atliko D. Dulskis (2008); vieSyjy paslaugy teikimo informaciniy
technologijy priemonémis gerinimo kaimiskose seniiinijose problemas aptar¢ R. Dapkus (2008); 2011 m.
E. Kazlauskiené ir J. Pusvaskyté parengé klienty aptarnavimo kokybés paslaugy teikimo sistemoje
koncepcija ir t.t. Sie ir daugelis kity tyrimy jrodo, kad apskritai paslaugy tobulinimo bidy ie3koma
nuolatos, taciau hidrometeorologijos tarnyby paslaugy kokybé¢ kaip tyrimo objektas mokslininky darbuose
tiek uzsienyje, tiek Lietuvoje néra placiai tyrinéta.

Tyrimo problema — dauguma vartotojy nori gauti kokybiskas paslaugas. Jiems yra svarbu kaip
yra pateikiamos paslaugos, ar jos atitinka likes¢ius. Kad pavykty teikti atitinkamos kokybés paslaugas,
reik§minga suzinoti, kokiais kriterijais remdamiesi jie suvokia gaunamy paslaugy kokybe. Siuo metu yra
svarbiis veiksniai, kuriuos reikia tobulinti, siekiant pagerinti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie
Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy kokybe, bei patobulinti tarnybos veikla bei paslaugas.

Tyrimo tikslas — jvertinti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos
teikiamy paslaugy kokybe bei pateikti sitilymus tobulinimui.

Tyrimo objektas - Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos paslaugy
kokybés vertinimas bei tobulinimas.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atskleisti paslaugos ir paslaugos kokybés samprata;

2. Parinkti paslaugy kokybeés tyrimo metodika;

3. Atlikti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy

kokybés tyrima;

4. Parengti paslaugy kokybés tobulinimo projekta.

Tyrimo rezultatai buvo naudojami pagerinti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos
ministerijos paslaugy kokybei.
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Hipotezé - Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos nepakankamai
efektyviai iSnaudoja kokybés vadybos metody galimybes, kad pagerinty vartotojams paslaugy kokybe bei
padidinty veiklos efektyvuma.

Darbo metodai:

1. Mokslinés literatiiros analizé buvo taikoma siekiant nustatyti paslaugy vertinimo teorinius
aspektus.

2. Statistiniy duomeny ir dokumenty analize buvo siekiama iSsiaiskinti, kokia Lietuvos
hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos paslaugy kokybé Vilniuje bei Lietuvoje

3. Anketine apklausa buvo siekiama istirti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos
ministerijos teikiamy paslaugy kokybe, nustatyti, kokios yra galimybés gerinti jy kokybe.

Aprobacija - Magistro darbo tyrimo rezultatai buvo pateikti ir pristatyti Lietuvos
hidrometeorologijos tarnybai prie Aplinkos ministerijos. Tyrimo rezultatai bus atitinkamai pritaikyti ir
panaudoti hidrometeorologiniy paslaugy kokybés gerinimui.

Darbo struktiira sudaro trys pagrindinés dalys. Pirmojoje teorinéje darbo dalyje aptarta paslaugos
samprata, paslaugy ypatumai, paslaugy kokybés vertinimo esme ir paslaugy kokybés modeliai, apibiidinta
hidrometeorologijos paslaugos samprata, vieSyjy paslaugy specifika bei aptartas vartotojy pasitenkinimo
indeksas. Antrojoje metodologinéje dalyje suformuluotas ir pagrjstas empirinio tyrimo tikslas, aprasyta ir
pagrista tyrimo metodologija bei instrumentarijus. Treciojoje, analitinéje darbo dalyje pateikta tyrimo
rezultaty analizé ir interpretacija, suformuluotos ir pagristos Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie
Aplinkos ministerijos paslaugy kokybés tobulinimo galimybés. Darbe pateikta 11 lenteliy, 55 paveikslai.

Rasant darbg panaudota 50 literatiiros Saltiniy.
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1. LITERATUROS APZVALGA

1.1.Paslaugos samprata

Siandieninéje vadybos ir vieSojo administravimo literatiiroje vis pladiau nagrinéjamos ir
aptarinéjamos paslaugos, butent paslaugy sritis yra viena reikSmingiausiy, nuolatos tobulinamy mokslo
Saky — sric¢iy. Tokia situacija susiklosté dél daugybés faktoriy. Kad suzinoti paslaugos svarba, reikéty
nustatyti paslaugos savoka, ir kokie paslaugos skirtumai vyrauja tarp materialiy prekiy. Nagrinéti
paslaugos reik§me¢ skatina tam tikros aplinkybés. Dvi yra ypatingai svarbios: pirmoji, paslaugy sektoriaus
apibrézimo poreikis. Nustatyti jo vaidmenj ir vietg tikio struktiiroje, poveikius mikro-makro ekonomikai:
investiciniam aktyvumui, uzimtumui, augimui ir pan. Antroji, svarba suvokti esme¢ paslaugos, kad galima
biity vykdyti bei priimti teisingus vadybos sprendimus: organizacijoje, jmonéje, tarnyboje ar institucijoje.
Kol kas dar néra viesai pripazintos formuluotés - paslaugos prigimties bei esmés.

Daugelis bandymy suformuluoti paslaugos apibrézima parodé, kad tai labai sudétingas uzdavinys.
Niekam nepavyksta sukurti vieningo apibrézimo. Paslaugg apibrézti trukdo ne tik paslaugy jvairové, bet ir
kiti faktoriai. Nors paslauga gali buti susieta su fiziniu produktu, pats paslaugos suteikimas butinai yra
neapCiuopiamas ir paprastai negali tapti jokiy produkto faktoriy nuosavybe. Esamos paslaugos savokos
turi daugelj reikSmiy, apimanciy veikla nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos kaip produkto
sudedamosios dalies (Langviniené¢, Vengriené, 2005). Yra nustatyta jog Kkiekvienas vieSojo
administravimo, vadybos, marketingo ar ekonomingje literatiiroje teikiami apibrézimai vienu ar kitu biidu
riboti, nes visada yra veiklos risiy, kurios paslaugomis pripazjstamos visuotinai, bet i skirtingy autoriy
pateiktus ir sitilomus apibrézimus nebejtelpa.

IStyrus jvairius paslaugy apibrézimus, galima teigti jog paslaugos terminas vartojamas ekonominei
veiklos Sakai apibudinti, procesy apibrézimui ir veiklos rezultatams nusakyti, kai paslaugos teikimo metu
jvyksta asmeny sgveika ir vartotojai gauna laiking patyrimg. Marketingo aspektus atspindi trecias
paslaugy sampratos vartojimas.

Su paslaugy plétra susijusi paslaugos sampratos evoliucija. Tiriant ankstyvuosius mokslinius
darbus matoma jog paslaugos esmé yra atskleista ir jos samprata pateikta tiriant paslaugos paskirtj, bet
veliau buvo iSrySkinami prekés bei paslaugos skirtumai, ir pabréziama jog paslauga yra ne materialus
daiktas, o pats vyksmas. Naujausi paslaugos apibrézimai pazymi, jog paslauga — tai sintez¢ proceso ar

rezultato nes yra derinys prekés ir neapCiuopiamos veiklos.
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Paslaugos esme, remiantis jos paskirtimi, atskleidzia (Albrecht ir Zenke, 1987). Jie paslauga
vadina veikla, kurios viena i§ funkciniy paskir¢iy - pagalba vartotojui. Manytume, kad méginimas
paaiskinti, kas yra paslauga pateikiant pavyzdzius, néra klaidingas, tac¢iau visgi to nepakanka, kadangi
egzistuoja didziulé paslaugy jvairove.

Antroji paslaugos paskirtis, pasak (Albrecht ir Zenké, 1987), tai vartojimo prekiy taisymas. Mano
manymu, kai kada susidaro jspudis, jog gyvename sulauzyty zaisly pasaulyje: sugedes autobusas garaze,
neveikiantis kompiuteris ar video - grotuvas ir t.t. (Albrecht ir Zenké, 1987) pazymi, kad Sios paskirties
paslaugos nepakankamai jvertintos ekonomikoje, mazai nagrinéjamos mokslingje literatiiroje ir nesulaukia
reikiamo paslaugy teikéjy bei vartojimo prekiy gamintojy démesio. (Gadrey, 1996) nuomone, paslaugoms
priskiriama teikéjui A ir vartotojui B sgveikaujant atlickama veikla, kurios tikslas - transformuoti
vartotojui B priklausanc¢ig gérybe C. Skiriamasis Sios veiklos bruozas — rezultatas negali
cirkuliuoti nepriklausomai nuo gérybés C. Paslaugos sampratg galima pateikti schematiskai (Zr. pav. nr.

1).

Paslaugos santykiai
(teikgjo A ir vartotojo B saveika)

TEIKEJAS A VARTOTOJAS B

R H | VETRES B nRnEs 7

y Individas: | 1 Namy tkiai: i

i Organizacija ! I Individai: i

E (valstybine, vieSoji. ! . i Organizacijos: !

i privati) : PASLATUGOS | Bendruomenés :

------------------- ! J REZULTATAS C L

(teikéjo A modifikuota arba naujai B e RS

Teikéjo A veiksmai, sukurta gérybé C vartotojo B naudai) 4 V ar(tjor.c.)]o B : |

t darantvs poveiki C - naudojimosi paslaugos

VSp i rezultatu C budai.

- Galimas vartotojo B
. poveikis gérybei C

. . g . . . I
! Materialios gérybés arba ju sistemos: !
. Informacija: !
i Individy fizinés arba intelektualinés :
I .

1 savybes: :
! ;
! 1
! 1
! I
! I

Organizacijy technings. struktirinés
charakteristikos

1. Pav. Paslaugos samprata pagal Gadrey, (1996)
Saltinis: Bagdoniené, Hopeniené, 2009. Paslaugy marketingas ir vadyba.
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»Paslaugos apibrézimas teikia galimybe apibuidinti labai jvairias paslaugas, nes apima:
e Organizacijas, t.y. jy struktiirines ir technines charakteristikas, personalo kompetencija — visa tal,
ka paslaugos teikéjas privalés pazinti, analizuoti ir sgveikaudamas su organizacija pakeisti;
e Patj individa, jo intelektualines, fizines savybes bei jo buvimo vieta;
e Standartizuotg ir koduota informacijg, kurig paslaugos teikéjas privalo apdoroti, pakeisti arba
valdyti vartotojo naudai;
e Vartotojui priklausancias arba jo kontroliuojamas gérybes, kurios pateikiamos paslaugy teikéjui

taisyti, perkelti ir t.t.;* Bagdoniené, Hopeniené, (2009).

Kiti mokslininkai paslaugg apibtidina, lygindami ja su prekémis ir iSrySkindami vieng ar kitg jy
savybe. Pavyzdziui, (Lehtinen ,1983), teigia, kad paslauga - tai vartotojui ir personalui arba jrenginiams
sgveikaujant vykstanti veikla, skirta vartotojo poreikiams tenkinti . PanaSig paslaugos sampratg siiilo
(Tocquer ir Langlois, 1992). Jy manymu, paslauga reikéty vadinti laiking vartotojo patyrima, kuris
igaunamas jam sgveikaujant su paslaugy organizacijos personalu arba techninémis (materialinémis)
priemonémis . Kaip teigia (Ketler, Blogom, 1984) tai bet kokia nauda ar veikla, kurig viena $alis gali
pasitlyti kitai, pasizymi neap¢iuopiamumu ir tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali buti
susieta su fiziniu produktu. Pasak (Gronroos, 1989), paslauga - tai veiklos, skirtos vartotojy sunkumams
jveikti ir vykstanCios jam ir personalui arba organizacijai priklausanCioms fizinéms gérybéms
sgveikaujant, visuma . Kaip matyti, daugelyje pateikty apibrézimy akcentuojama, kad paslauga visy pirma
yra procesas, kai vyksta vartotojo ir personalo sgveika.

(Nollet ir Haywood-Farmer, 1992) nuomone, paslauga yra aiskios ir neapibréztos naudos bei
prekiy, reikalingy paslaugos teikimo procesui vykdyti arba jj palengvinti, derinys . Pasak (Hill, 1977) tai
tokia veikla kuri neperdirba ir nekuria fiziniy produkty. Jy teikiamas produktas negali biiti apCiuopiamas,
lgyjamas ar transportuojamas. Tiesiog jis yra nematerialus.

(Mikalauskiené, 2001) teigia, kad fizinio ar juridinio asmens veiksmas kitam juridiniam ir fiziniam
asmeniui biitent ir yra paslauga. (Lietuvos Respublikos civilinis kodeksas, 2008) paslauga nusako kaip
veikla, kuri tenkina konkrety nematerialy ar materialy vartotojo poreikj.

Jei bandysime paslaugos sampratos ieSkoti internete naudojant interneto narSykle, pirmiausia
gausime pateikt] i§ internetinio Wikipedijos zodyno. (Wikipedia, 2013) paslaugos sampratg pateikia kaip
bet kurig veiklg ar nauda, kurig viena Salis gali pasitlyti kitai, ir kuri yra nemateriali bei negali tapti

nuosavybe. Paslaugos teikimas gali biiti susijes su materialiu produktu. Taip pat nurodoma, kad paslaugy
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atlikimo metu gerinama paties paslaugos gavéjo, jo turimo turto ar jo vykdomos veiklos arba kartais
aplinkos kokybé ar stabdomas jy blogéjimas.

Aptarus paslaugos reikSmes literattiros Saltiniuose susidaro i§vada, kad paslauga yra savotiskas
gavéjo ir teik€jo mainy procesas, tiesiogiai susijes su teikéjo ir vartotojo santykiais, kurie vyrauja per
paslaugy sistema. Kad paslauga vykty - biitina salyga , kad biity teikéjas ir vartotojas. Kadangi paslaugos
apibrézimai yra tokie jvairiis, susidaro i§vada, kad kol kas negalima paslaugg apibudinti labai i§samiai ir
vienareikSmiskai. Reikalingi papildymai, patikslinimai, diskusijos, modeliavimai.

Transformacijos procesai suformuoja paslaugy esme, kuri negaléty vyrauti be gavejo ir teikéjo

mainy proceso. Paslaugg kaip procesa galima pateikti ir schematiskai (Zr. pav. nr. 2).

Materialinés paslaugos

teikimo priemonés
Teikéjo veikla Paslaugos vartotojo vei
teikimo metu
£ *\vr ‘/—-\ - ™\
Paslaugos Paslaugos Tiesiogmiai
paruosimas veikla » Efektai )
A N\ / v 2
( —s Netiesioginiai
Pakeistas paslaugos objektas g ) C
(asmuo ar géryvbe) \: )
- J

2. Pav. Paslaugos procesas

Saltinis: Langviniené, Vengriené, (2005), p. 24. Paslaugy teorija ir praktika.

Schemoje matomi proceso komponentai: Veikiantys subjektai ir jy saveika. Sios saveikos
rezultatas ir fazés, galu gale , paslaugos efekty sistema. Visi komponentai kartu - sudaro paslauga.
(Langviniené, Vengrien¢, 2005).

Nors néra vieningo paslaugos apibrézimo ar schemos, paslauga visuomet bus veiksmas tarp teikéjo

ir gavejo.
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1.2.Paslaugy ypatumai

Vyraujant placiai paslaugy sektoriaus jvairovei, paslaugos turi ir tam tikry bendry bruozy, kurie

pazymi paslaugos veiklos ypatinguma ( Langvinien¢, Vengriene, 2005 ). Kiekvienas autorius — tyrinétojas

nurodo skirtingg paslaugy savybiy kiekj, savybiy formuluote taip pat ir pateikia skirtingai,

Tad savybés yra tarpusavyje gana panasios, ypa¢ dél svarbiausiy sisteminiy bruozy. Jei pabandytume

kalbéti apie (Brugh ir Georgi, 2006) pateikiamos Sesios paslaugy savybés: nekilnojamumas, pardavimas ir

vartojimas vienu metu, nekaupiamumas, neap¢iuopiamumas, kliento dalyvavimas, heterogeniSkumas.

(Amstrong, Kotler, Wong, Sounders, 2005) bei dar vienas autorius (Cannon, 1992) pabrézia, kad paslaugy

sektorius privalo remtis penkiomis pagrindinémis paslaugy savybémis: heterogeniSkumu, neatskiriamumu,

neapc¢iuopiamumu, nekaupiamumu, nuosavybés nebuvimu.

(Bagdonien¢, Hopenieng, 2009, p.50) pateikia, kad marketingo sprendimams didele jtaka daro Sios

savybés:

Nuosavybés nekeiciamumas.

Paslaugos vartojimo ir teikimo vienalaikiSkumas.
Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese.
Nepatvarumas.

Heterogeniskumas.

Neapciuopiamumas.

Bet (Kotler, Keller, 2007) pazymi, keturias pacias svarbiausias paslaugy savybes, kuriy déka

paslaugos atskiriamos nuo materialiy prekiy — heterogeniSkumu, neatskiriamumu, nekaupiamumu,

neapciuopiamumu (Zr. pav. nr. 3). Kity autoriy pateiktos kitokios savybés tik papildo svarbiausias.

Neapciuopiamumas Neatskiriamumas

)
} PASLAUGOS

Nekaupiamumas Heterogeniskumas
[+

3. Pav. Pagrindinés paslaugy savybés

Saltinis: Pajuodis, Pranulis ir kt., 1999. Marketingas.
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Pagrindiniy paslaugy savybiy aptarimas placiau:

HeterogeniSkumas. Pagal (Bagdonieng, Hopenieng, 2009, p. 53) karta pasinaudojg¢s paslauga,
vartotojas susikuria jos stereotipg. Taciau identiSky paslaugy néra. Tai salygoja skirtingi paslaugy deriniai,
teikimo formos, terminai, nauda vartotojui ir kainy skirtumai.

TaCiau svarbiausia paslaugy heterogeniSkumo priezastis - Zmoniy santykiai. Pagrindinis
kontaktinio personalo uzdavinys yra atpazinti vartotojo poreikius, uzmegzti santykius su juo ir suteikti
pageidaujama paslauga. Gerai nusiteikes, turintis visas paslaugai reikalingas medziagas ir priemones,
gaves laiku ir tikslig informacija darbuotojas suteiks visai kitokia paslauga, negu, sakykim, ta, kurig teiké
pervarges, suirzes, o dar skubantis darbuotojas. Paslaugy skirtumus lemia ir vartotojai. Kiekvieng kartg
zmogus | paslaugy jmone ateina kitoks: geranoriSkas ar piktas, tolerantiSskas ar priekabus, punktualus ar
veluojantis, drausmingas ar nesilaikantis taisykliy.

(Langviniené, Vengriené, 2005, p. 27) teigia, kad heterogeniskumas paslauga atskiria nuo
materialios prekés, nes paslaugg kuria ir paslaugos teikéjas, ir gavéjas. Paslaugas suprieSinant su fizinémis
prekémis, daznai pabréziamas paslaugos turinio sudétingumas. Fiziné preké yra baigtinis vientisas dydis,
kitaip sakant, pasizymi homogeniSkumu. Tuo tarpu paslauga paprastai yra daugiaetapis procesas,
pasizymintis heterogeni§kumu. Sj heterogeniskuma salygoja tai, kad paslauga kuria ir teikéjas, ir klientas,
0 ji pati yra kiirimo proceso rezultatas. Todé¢l paslauga vienam vartotojui ar klientui néra tiksliai tokia pati
kaip kad kitam, bent jau dél santykiy, kurie susidaro tarp paslaugos teikéjo ir kliento.

(Steliac, 2009, Keller, Kotler, 2007, Bagdonas, 2008) teigia, kad heterogeniskumas iSreiskia
tiesioginj rysj tarp paslaugos kliento ir teikéjo paslaugos teikimo metu. Zmoniy santykiai tarp dviejy
zmoniy niekada negali biiti vienodi, tad ir paslauga negali buti identiskai vienoda, vykstant santykiams
tarp paslaugos teikéjo ir kliento. Paslauga gali priklausyti nuo vartotojy elgsenos, ziniy, personalo jgudziy,

laiko, paslaugy teikimo vietos bei nuotaikos.

Neapcdiuopiamumas. (Bagdonien¢, Hopeniené, 2009) teigia, kad paslaugos neapciuopiamumo
savybe pirmasis 1876 m. savo veikale The Wealth of Nations paminéjo Smith. Neapciuopiamumas
sukelia nemazy keblumy ir vartotojams, ir paslaugy teikéjams. Vartotojams sunku suvokti ir jvertinti
paslaugos nauda, kol ja nepasinaudota. Paslaugos neapciuopiamumas, ypa¢ naudojantis pirma karta,

zmogui sukelia nemazg baime, jtampg ir rizikg (zr. lent. nr. 1).
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Rizikos tipas Paaiskinimas Pavyzdziai

Funkciné Baimé dél netenkinanciy pasekmiy Ar inZinierius sugebés suprojektuoti tiltg
pagal keliamus reikalavimus

Finansiné Pinigy praradimas: nenuspéjamos kainos Ar neprazus pinigai, jei pinigus
investuosiu Siame banke? Ar perkamas
namas nebus uZstatytas?

Laiko Laiko Svaistymas, vélavimo pasekmés Ar pavyks nusipirkti gérima per
pertrauka? Kiek laiko sugaiSiu kol
nuskrisiu j Paryziy?

Fiziné Asmeniniai praradimai, suzeidimai O jei perSalsiu Vokietijoje? Ar galésiu
persokti per upg?

Psicholo giné Baimé ir kiti nemaloniis jausmai O jei draugas sudauzys mano masing?

Socialiné K3 pagalvos kiti zmonés? Kaip reaguos drauge, kai pranesiu, kad
i§skrendu j Graikija?
Sensoriné Nepageidautina jtaka vienam i§ penkiy Ar bus patogus mano automobilis
jutimy ( rega, klausa, lytéjimas, uoslé ir kelionei prie jiuros? Ar bus karstas
skonis ) vanduo stovykloje?

1 Lent. Vartotojo patiriamos rizikos tipai

Saltinis: Bagdoniené, Hopenien¢, 2009. Paslaugy marketingas ir vadyba.

(Langviniené, Vengriené, 2005) teigia, kad paslaugg siejant su neapCiuopiamumu paslauga
paprastai suvokiama subjektyviai. Klientas, apraSydamas paslauga, paprastai remiasi tokiomis sgvokomis
kaip savijauta, patirtis, ispudis, saugumas, patikimumas. Tai labai jau abstraktlis paslaugos esmés
formulavimo biuidai. Priezastis - neapCiuopiama paslaugos prigimtis. Ir vis délto ne jie sudaro paslaugos
esme - esmé lieka neapciuopiama.

(Hopeniené, Bagdoniené, Kotler, Keller, 2007) teigia, kad neap¢iuopiamumo savybé vartotojams
ir paslaugy teikéjams sukelia tam tikry kéblumy. Skirtumas tarp prekiy toks, kad vartotojai neturi
galimybés pauostyti, iSgirsti, paragauti apzitiréti, tad labai sunku nuspresti kokia paslaugos nauda, ypac
kai ja dar nebuvo pasinaudota. Dél paslaugos neap¢iuopiamumo Zmogus kartais net pasimeta, jaucia
baimg, rizika, jtampa. Teikéjy tikslas, naudojantis Ziniasklaida, komunikacijos priemonémis, suteikti kiek
imanoma daugiau informacijos vartotojams apie paslaugos kokybe ir turinj.

Neatskiriamumas. (Pranulis, Fitzsimmons, 2004, Kotler, Keller, 2007, Pajuodis ir kt.) teigia, kad
reikSminga paslaugos savybé¢ — pacio kliento dalyvavimas paslaugos teikimo procese. Transporto
paslaugos negaléty funkcionuoti be keleiviy, gydymo paslaugy nesant pacientams. Pats kliento
dalyvavimas formuoja esminj paslaugy skirtumga, tarp kliento ir materialiosios prekés, nes pats klientas
turi dalyvauti kuriant paslaugas. Klientui dalyvaujant ir jvyksta savaiminis paslaugy kokybés jvertinimas

paties proceso metu.



20

Nekaupiamumas. (Kotler, Keller, 2007, Pajuodis, Pranulis ir kt.) Paslaugos néra kaupiamos ar
sandéliuojamos. Daugybé paslaugy tuo pat metu teikiamos ir vartojamos, tad negali biiti sukauptos ar i§
anksto pagamintos. Kartais jmonéms, kurios teikia paslaugas reikia dirbti ir ,tusciu“ periodu ar
laikotarpiu, tai biity keleivinis transportas, vieSbuciai. To pasekoje, kad paslaugy negalima kaupti,

susidaro ypa¢ sunkiai sprendziamos paslaugy problemos.

Apibendrinant tampa aiSku, kad (neapCiuopiamumas, heterogeniskumas, neatskiriamumas,
nekaupiamumas) yra savybés, kurios sudaro pagrindg paslaugy savybiy sistemoje. Bitent dél to paslaugy
teikimo sektoriams yra lengviau prisitaikyti prie klienty poreikiy, kurie negali buti tokie, kokie
priskiriami prekéms. Paslaugy unikalumas, jy tam tikros savybés turi dideli poveiki paslaugy kokybés

formavimui ir valdymui. Tad labai yra svarbu analizuoti paslaugy kokybés teorija.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimas

Kokybés apibrézimy yra labai daug ir jvairiy. Viena i§ esminiy aplinkybiy, lemianti jmonés,
institucijos ar tarnybos padétj konkurencingoje aplinkoje yra nuolatiné teikiamy paslaugy auksta kokybe.
(Bagdoniené, 2009) pazymi, kad svarbu nuolat uztikrinti, kad klientas gauty aukstos kokybés paslaugas,
arba bent tokias pacias, kokiy ir tikisi, nes paslaugy teikéjas (imoné ar organizacija) teikianti vartotojams
kokybiskas paslaugas laimi vartotojy pasitikéjimg ir nuolankuma, Zymiai padidina rinkos dalj, sudomina
naujus investuotojus, suformuoja ir valdo profesionaliy darbuotojy komanda, sumazéja grésmé dél kainy
konkurencijos.

Kaip teigia autorés Bagdoniené, Hopeniené, (2009) p. 99 ,kad ,,Harwardo universiteto profesoriaus D.
A. Garvin (1988), pateikusio metodologinius kokybés matavimo pagrindus, manymu, j kokybés apibréztj

galimi penki pozitriai. Kiekvienas jy akcentuoja tam tikrg kokybés determinanta:

e jgimtg tobuluma. Tai - transcendentinis pozitris j kokybe, kuris akcentuoja kad zmonés mokosi
pazinti kokybe, igij¢ patyrimo. Vadybiniu pozitriu toks apibrézimas menkavertis, nes juo sunku

vadovautis;

e produkty. Kokybe¢ apibiidina tiksliai nusakomi ir iSmatuojami kintamieji, pavyzdziui, paslaugos
atlikimo trukmé, telefono signaly, iki atsilieps greitosios pagalbos stoties dispeceris, skaiéius ir
pan. Tai objektyvus kokybés aiSkinimas, ta¢iau jo trukumas tas, kad nejvertina individualaus

vartotojo poreikiy, preferencijy, skonio;
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e vartotojg. Ar paslauga kokybisSka, ar ne, sprendzia pats vartotojas. Tai subjektyvus kokybés
aiSkinimas, kuris paslaugos teikéjui sukelia dvi problemas: 1) kaip suZzinoti, kokios privalo biiti
paslaugos savybés, kad tenkinty kuo daugiau vartotojy, ir 2) kaip atskirti pasitenkinimag

salygojancius pozymius nuo kokybés atributy;

e procesa. KokybiSka paslauga yra ta, kuri atitinka nustatytus prekés gamybos ar paslaugy teikimo
standartus. Tokio poziiirio | kokybe trikumas tas, kad standartai nejvertina vartotojy poreikiy ir
prioritety. IS esmés kokybés uztikrinimas prilyginamas technologinio proceso kontrolei. Sakykim,
greitosios pagalbos brigada mieste pas pacientg turi nuvykti per 10 min. I$tikus nelaimei, paciento
ir jo artimyjy tokia trukmeé netenkina. Nepaisant to, jei medikai atvyko per tokj laikg ir suteike jy
supratimu biitingja pagalba, reiskia, kad vidiniai greitosios pagalbos teikimo standartai nepazeisti,
taigi paslauga yra kokybiSka. Vartotojo nuomone, jei kokybé apibiidinama remiantis procesa
regulivojanciy standarty vykdymu, nejvertinama;

e verte. Siuo atveju kokybés sampratoje integruojama verté ir kaina. Kokybiska paslauga yra ta,

kuriai biidinga rezultato arba atlikimo ir vartotoja tenkinancios kainos pusiausvyra®,

Norint uztikrinti stabilig padét] konkurencingje rinkoje teikiamos paslaugos turi biti kokybiSkos,
organizacijy vadovy uzduotis pastoviai dométis klienty poreikiais ir vykdyti kokybés reikalavimus
jmongje ar organizacijoje. Reikalavimai privalo biiti suformuoti ir priskirti savybémis, kurias klientai
vertina. Paslaugy teikimo procesai nustatomi ir apibidinami savybémis, kurias klientai ne visuomet gali
pastebéti bei jvertinti. Savybés turi tiesioginj poveikj paslaugos teikimams (Kazilitnas, 2007). Kad
jvykdyti jmonés uzsibréztus tikslus, reikia suvokti, kad gerai jvykdyti klienty poreikius, institucija ar
organizacija turi iSaiSkinti vidines kokybés valdymo esamas kontrolés problemas. Kokybés kontrol¢ yra
sutapimo vertinimas priimant ir stebint sprendimus, pagristas bandymais, matavimais bei sutapatinimu su
nustatytais konkreciais kriterijais (Kazilitinas, 2007). Kad galétume pamatuoti kokybe reikalinga salyga ,
kad buty identiskai interpretuojami ir apibrézti kriterijai kuriais buty paremtas matavimas. Tokios
formuluotés kokybés kriterijai sudaro organizacijos ar jmonés standartus. Jie privalo biiti pateikti, visam
esamam personalui prieinama, patogia pateikimo forma, kad nesusidarytu neaiskumy (Bagdoniené, 2009)

Bitina aptarti paslaugy kokybés kriterijus, nes Siame darbe analizuojamos vartotojo paslaugy
kokybes funkcijos.

Paslaugos kokybe vartotojas suvokia kitaip, tad ja nagrinédamas, jos neanalizuoja ir neskaido, o
pateikia charakteristikomis, kurios jam atrodo reikdmingos. Sitos charakteristikos apima funkcing ir
technine kokybe.
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Techniné kokybé — apima visa tai kg gauna vartotojas, kas jam teikiama paslaugos metu. TOks
procesas yra iSraiSka iSorinés kokybés. Kartais, bet ne kiekvienu atveju techning kokybe¢ galima pamatuoti,
nes kokybés pobudis yra priklausomas nuo techniniy sprendimy. Kurie yra taikomi kliento problemy
sprendimui. Pasak (Vengrienés 2005) techniné kokybé sgveikauja su technologijomis bei materialinémis
paslaugy teikimo priemonémis, kuriy ypatybés nustatomos taikant prekiy kokybés vertinimo metodus. Jy
bikle ir buvimas gali biiti pademonstruotas klientams prie§ suteikiant paslaugas. Taip paveikiami klienty
lukesciai susije su vyksiancios paslaugos kokybe. Tarkime, vartotojui pateikiamas dokumentas su ory
prognozes ataskaitomis.

Funkciné kokybé — biidas suteikti techning kokybe paslaugos biidu. Vartotojui didelé reikSmé yra
paslaugos pateikimas, pats patyrimas paslaugos vartojimo ir teikimo proceso. Vartotojui didele reik§mg
turi paslaugos teikéjo elgesys, paslaugos gavimo metu, teikéjo ir vartotojo saveikos metu. Teikéjas
suformuoja vartotojo nuomong, taip pat kity vartotojy neigiamas arba teigiamas poveikis, informacija apie
paslaugas bei kiti faktoriai. Funkcinés kokybés vertinimas negali biiti objektyvus kaip techninés kokybés
(Vengriené, 2005).

Kai vartotojui reikia apibuidinti paslaugy kokybe, ja vertina tam tikrais kriterijais. Mokslinéje
literattiroje jie gana jvairiis: dimensijos, determinantai. Tai yra svarbios paslaugos savybés vartotojams. Jy
yra tikrai daug (zr. lent. nr. 2 ir lent. nr. 3).

Dauguma autoriy teigia, kad vartotojui didele reikSme turi prieinamumas, patikimumas, teikéjo
pasirengimas padéti, personalo kompetentingumas (zr. lent. nr. 2 ir lent. nr. 3). Bet yra ir reCiau vartojamy
kokybés kriterijy: komfortas, tvarkingumas, estetiniai aspektai, apéiuopiamumas. Pagal dauguma kriterijy

paprasciau vertinti viding ir iSorin¢ kokybg.

Kriterijai C. Albrecht, B. Thomasson Ch. Gronroos

R. Zemke

2 Lent. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai: jvairiy mokslininky pozitris
Saltinis: Bagdoniené, Hopeniené, 2009. Paslaugy marketingas ir vadyba.

2 lent. tesinys kitame puslapyje



Kriterijai

C. Albrecht,
R. Zemke

B. Thomasson

2 lent. tesinys

Ch. Gronroos

BetarpiSkumas ir lankstumas
Klaidy taisymas
SaZiningumas

Patikimumas

Prieinamumas ir pasiruoiimas padéti

PozZiiiris j vartotojg
Kompetentingumas
Reputacija ir pasitikéjimas

Funkcionalumas

==

e

Sugebéjimas spresti problemas

Kompensavimas

=

Prieinamumas ir lankstumas
PoZilris ir elgsena

Profesionalumas ir jgidZiai

=

2 Lent. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai: jvairiy mokslininky pozitris

Saltinis: Bagdoniené, Hopenien¢, 2009. Paslaugy marketingas ir vadyba.

Kriterijai

R. Johnston,
R. Silvestro ir kt.

S.

Vandermerwe,

D. Gillbert

D. Gremler,

M. Bitner,

J. Reynoso,
B. Moores

K. Evans

Ripinimais ir doméjimasis

Betarpiskumas ir lankstumas

Klaidu taisymas

Saziningumas
Patikimumas

Prieinamumas ir

pasiruosimas padéti

Poziaris j vartotoja
Kompetentingumas
Reputacija ir pasitikéjimas

Funkcionalumas

Démesingumas
Rupestingumas
Komunikabilumas

Lankstumas

Dorumas ==

Saugumas ==

Pasiekiamumas
Paslaugumas
Reagavimas

Draugiskumas

e

Pareigingumas

Terminy
laikymasis

Reagavimas

Démesingumas

Komunikabilumas

Lankstumas

Konfidencialumas

==
Paslaugumas
Operatyvumas

Profesionalumas

Pritaikomumas

3 Lent. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai: jvairiy mokslininky poZiiiris

Saltinis: Bagdoniené, Hopenien¢, 2009. Paslaugy marketingas ir vadyba.
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Berry, Zeithaml ir Parasuraman teigia, kad vartotojai dazniausiai vertina remdamiesi tomis

paciomis savybémis net nepriklausomai nuo paslaugos (Zr. lent. nr. 4).

Paslaugos savybé - kokyhés vertinimo

Patikimumas

Reagavimas

Eompetentingumas

Priemamumas

Paslaugumas

Eomunikahihimas

Pasitikéjimas
Saugumas

Vartotojo pazinimas (supratimas)

Apdiuoplarmumas

Kriterijaus esmé

Paslaugos pateikimas be joliu atsisakymu,
suderétu laiku; paZadu ISteséjimas
Personalo norai Ir pasirengimas aptamauti
vartotoja; paslaugos suteikimas laiku

Personalo Zinios ir |ghid#ial

Eontakty ufmezgima trukdanéin klinén
nebuvimas

Mandapusirpagarbus kontaktinio personalo

elpesys

Gebéjimas bendrauti su vartotoju ta kalba,

kunajis moka, Iklansymas. vartotojo nomny
supratimas

Organizacijos atvinumas ir garbingumas,
pasirengimas tenkinti vartotojo poretkius
(Grésmés vartotojuw nebuvimas, nzikos r
abejoniu sumazinimas
Pastangos suvokti vartotojo poreikius

Visi elemental, patvirtinantys paslaugos
realuma

PavyzdZiai
Teisingas saskaitu pateikimas; tiksliis jragai

Greitas dokumentu, patvirinanéiu sandéno
sudaryma, ifsiuntimas; skubus atsiliepimas
telefonu
Kontaktinio personalo mokéjimai; paramos
personale Zimos Ir jgiidZial; organizacijos
apskritai gebéjimai
Paslaugy teikéjui lengva prisiskambinti,
atsiliepes asmuo neprado palaukti; neilgai
laukiama. kol bus suteikta paslauga; patog
paslaugos tetkimo erdveé
Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams;
tvarkinga ir $van personalo apranga
Paslaugos esmeés Iaifkimimas,
supaZindinimas su paslaugos kaimoms;
vartotojo jtikimmas, kad orgamzacya gal
Iispresti jo problemas
Organizacijos vardas ir reputacija;
kontaktinio personale asmenings savybés
Asmenimis. finansims sauguwmas;
Informacijos konfidencialumas
Konkreém vartotojo reikalavimu Zinojimas;
Individualus poziins | kiekviena vartotoja;
nuolatimy vartotoju pazimimas
Matenalinés galimybeés; kontaktinio
personalo apranga; Instrumental jrengimai ir
jranga. biitina paslaugai suteikti; matenalus
paslaugos sunbolis {pavyzdznu, plastiking
kortelé, delas ir pan); katu vartotoju buvimas

4 Lent. Pirminiai Servqual kokybés kriterijai

Saltinis: Bagdoniené, Hopenien¢, 2009. Paslaugy marketingas ir vadyba.

Apibendrinant galima teigti, kad visuma veiksniy sudaro paslaugy kokybe, kurie padeda patenkinti
vartotojo poreikius. Paslauga yra labai reikSminga visose srityse. Ji apima tiek pramoninés gamybos, tiek
privataus ar vieSo sektoriaus teikiamas paslaugas. Tai pagrindinis faktorius, kuris lemia vartotojy
pasitenkinimg paslauga. Paslaugy kokybé suteikia pasirinkimg tarp paslaugy teikéjy, ir gali iSskirti i§
esamy konkurenty. Kad paslaugos buty teikiamas labai kokybiskai — paslaugy teikéjai turi kokybés
kriterijus. Kriterijai leidZia vertinti paslaugas. Kokia metodika nebiity naudojama , ne visada atitinka

klienty keliamus reikalavimus, bei jy susikurtg kokybiskos paslaugos standarta.
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1.4. Paslaugy kokybés modeliai

Kaip teigia, (Hopeniené ir Bagdoniené, 2009), paslaugy kokybei tirti daznai naudojami modeliai,
kurie apima praktika ir teorija. Modelyje gali biiti nuo neturinCiy didelés svarbos elementy iki labai
reikSmingy. Analizuojami elementai, kurie turi didziausig poveiki kokybei. Modelio pasirinkimui jtakos
turi tyrimo tikslai ir paslaugos prigimtis. Pagal mokslinés literatiiros pateiktus modelius, susijusius su
tyrimo pobiidziu galima buty priskirti trims grupéms: 1. Paslaugy teikimo sistema. 2. Paslaugy teikimo
procesas. 3. Vartotojo kokybés suvokimas.

Tiriant kokybe paslaugas teikianti organizacija turéty taikyti keleta modeliy, o ne vieng. Jei
organizacija naudotysi vienu modeliu — sutaupyty daug léSy ir greitai gauty rezultatus, bet modelis
neparodyty, kokia yra i§ tiesy paslaugos kokybe. Kompleksinis kokybés tyrimas yra pats priimtiniausias.
Analizuojant tyrimo rezultatus paaiskéty ar paslaugos nauda, kuri uzkoduota koncepcijose atitinka
vartotojy poreikius. Taip pat ar paslaugos nauda suderinta su paslaugos procesu ,bei jos veikima su
paslaugy teikimo sistemomis.

Pasak, (Hopenienés ir Bagdonienés, 2009, p. 104) vartotojy kokybés suvokima galéty pateikti
Gronroos Bendrai suvoktos kokybés modelis (Zr. pav. nr. 4). Jis teigia, kad bendroji kokybé priklauso
dviem dimensijoms: funkcinei ir techninei kokybei. Funkciné ir techniné kokybé jau buvo aptarta 1.3

skyrelyje — ,,Paslaugy kokybés vertinimas*.

Bendrai suvokta kokybe

e ™~

Laukiama kokybe Patirta kokybé

[vaizdis

* Rinkos komunikacijos
» Gyvas zodis

* [vaizdis

* Vartotojo poreikiai

Techniné kokybé Funkciné kokybé

4 Pav. Bendrai suvokta paslaugos kokybé
Saltinis: Gronroos, Service management and marketing book, 1990.
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Gronroos iSvestos kokybés dimensijos labai reikSmingos ir metodologiniu suvokimu. Jos pazymi,
kad biitent vartotojas vadovaudamasis tam tikrais kriterijais vertina teikimo procesa bei galutinj rezultata.

Lakui bégant Gronroos kokybés dimensijos pasipildé kokybe salygojanciais veiksniais bei kokybés
lygiais. Sis modelis pazymi, kad bendrai suvoktos paslaugos kokybei turi jtakos ka patyré vartotojas
naudodamasis paslauga bei ko jis tikéjosi. Tam tikri veiksniai jtakoja, kad susiformuoja keletas kokybés
lygiy.- patirta ir laukiama kokybé. [vairtis veiksniai, kurie paveikia laukiamg paslaugos kokybe, juos gali
valdyti paslaugy organizacija.

Rinkos komunikacijos procesas gali turéti poveikio informacijos gavéjui bei sukelti jo
pageidaujama reakcijg. Siam procesui naudojami pardavimy skatinimai, jvairios populiarinimo formos bei
reklama. Rinkos komunikacijos procesas yra tiesiogiai kontroliuojamas paslaugy organizacijos, tad gali
keisti komunikacijos priemones bei tiksla. Jei naudojamos priemonés néra labai tinkamos ar
komunikacijos tikslas néra aiSkus, galima formuoti paslaugos neatitinkancius lukesCius. Bet vartotojui
turint nerealiy liikkesCiy kokybé bus vertinama gana prastai, net jei i§ objektyviosios pusés ji buty gera.

Paslaugos teikimo metu visa procesa stebi vartotojas. Gali ir dalj proceso stebéti. Bendravimas yra
su darbuotojais bei vartotojais, tad gyvai sakomas zodis, pasak (Gronroos, 1990) turi poveikio jvaizdzio
apie paslaugy organizacijos formavimasi. [vaizdziui esant teigiamam pasitaiko tik nedidelés klaidos,
kurios neturi jtakos vartotojo pasitenkinimui. Bet jeigu jvaizdis labai prastas, tuomet ir mazi paslaugy
teikimo sutrikimai gali turéti daug neigiamy pasekmiy. Kuo didesnis skirtumas tarp realybés ir jvaizdzio,
tuo jis reikSmingesnis teikéjui — konkurentg iSsirenka vartotojas, tad vartotojo kokybés suvokimg labai
stipriai veikia jvaizdis.

Nustatyta jog poreikiai priklauso svarbiausiam laukiamos kokybés veiksniui. Naudojantis ta pacia
paslauga tik esant skirtingoms situacijoms pas vartotojus yra nevienodi poreikiai, tad nevienodi yra ir
paslaugos kokybés liikesciai. Paslaugy organizacijos net kurios nusistaté paslaugy teikimo standartus turi
ribotumg paveikti darbuotojy ir vartotojy bendravima, bet vartotojo samongje susiformavusiy ivaizdziy
paveikti negali. Didelés sanaudos bei geri ketinimai ne visuomet biina patys sékmingiausi. Vartotojo
poreikiy negali paveikti paslaugy organizacija.

Apibendrinant Gronroos kokybés modelj tampa aiSku jog patirta ir laukiama kokybé lemia bendrai
suvokiamg paslaugy kokybe. Keliy veiksniy funkcija sudaro laukiamg kokybe, o proceso ir rezultato
kokybe atspindi patirtos kokybés dimensijos: funkciné ir techniné. (R. Hopeniené ir L. Bagdoniené, 2009).

Pasak, (Hopenienés ir Bagdonienés, 2009) yra svarbus Gummesson iSpléstinis 4Q kokybés
modelis (Zr. pav. nr. 5). 1993 metais buvo paskelbtas 3itas modelis. Sj modelj sudaro keturios 4Q

svarbios kokybés. Jos padeda nustatyti vartotojy pasitenkinimg ir vartotojy suvokiamg kokybe. 4Q
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kokybés iSpléstinj modelj sudaro: santykiy kokybé, pasekmiy kokybé, gamybos ir pateikimo kokybé, bei
projektavimo kokybé.

Santykiy ir pasekmiy kokybeés pateikia pasiulimy jgyvendinimo rezultatus. Santykiy kokybé yra
vartotojy suvokiama kokybé¢, kuri yra paslaugos teikimo procese. Busima nauda iSreiSkia pasitilymo
pasekmiy kokybé. Gamybos ir pateikimo kokybé parodo skirtumus tarp suprojektavimo ir pasitilymo
jgyvendinimo. Paskutiné — projektavimo kokybé parodo kokie gali biiti biisimi pasitilymai vartotojui.

Apibendrinant (Gummesson, 1993) ispléstinj 4Q kokybés modelj galima teigti , kad pateiktos
kokybes 4Q yra visos vienodai svarbios, nors jy pobiidis yra gana skirtingas. Savybés gali buti taikomos

labai placiame kontekste: formuojant pasitilymus, gaminant prekes ir Zinoma teikiant paslaugas.

Ivaizdis
Likes¢iai Patirtis
Projektavimo kokybé _ Santykiu (rySiy) kokybeé
Vartotojo suvokta
[ kokybeé [
Gamybos 1r pateikimo Pasekmiuy kokybé
kokybeé

5 Pav. Ispléstinis 4Q kokybés modelis pagal Gummesson, (1993)
Saltinis: http://www.eki.mdh.se/uppsatser/foretagsekonomi/\VVT2006-FEK-D-1223.pdf

(Hopeniené ir Bagdoniené, 2009) pateikia Edvardsson ir Gustavsson 1988, 1990, jvertinimo
modelj, kuris detaliai nagrin¢ja kokybés klaidas ir problemas (zr. pav. nr. 6). Kokybés specialistai bei
paslaugy vadybininkai naudodami §j modelj gali puikiai atskleisti procesus, struktiiras, veiksnius bei sritis,
kurias reikéty modifikuoti bei dar giliau iSnagrinéti. Tokiu budu lengviau valdyti paslaugy teikimo
procesy operacijas bei nesusidurti su prasta iSorine ar vidine kokybe.

Autorés: Hopeniené¢ ir Bagdoniené, (2009), p. 131 pateikia, kad jei paslaugy kokybés

nesklandumai organizacijose skirtingi, pagal modelyje pateiktus kokybés determinantus galima iSaiskinti


http://www.eki.mdh.se/uppsatser/foretagsekonomi/VT2006-FEK-D-1223.pdf
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bei nagrinéti nesklandumus, bet kurioje paslaugy institucijoje ar organizacijoje. Yra nustatyta jvertinimo
modelio Serdis. R. Normann autoriy modifikuotg paslaugy vadybos sistema sudaro:

o tiksliné vartotojy grupé. Pasirinkdama tiksling vartotojy grupe, paslaugy organizacija privalo
kruops¢iai pasirinkti tuos vartotojus, kuriy poreikius geriausiai tenkinty jos pasiiila.

e paslaugos koncepcija. Ji atskleidzia vartotojui siiiloma nauda arba privalumus, jgaunancius
skirtingas apraidkas: materialing, psichologing ar jausming. Sie privalumai neretai sudaro
hierarching seka;

e paslaugos teikimo posistemis, kurio elementai yra personalas, vartotojai, fiziné aplinka ir
organizacijos struktiira;

e organizacijos kultira ir jvaizdis. Organizacijos kultiira — tai bendrosios vertybés ir principai,
kuriais vadovaudamasi veikia paslaugy organizacija. Nors jie ir neformaliis, bet daro realig jtaka
paslaugy kokybei. Nuo pat paslaugos koncepcijos parengimo ir paslaugos teikimo posistemio
sukirimo momento organizacijos kultlira ir jvaizdis yra gyvybiskai svarbiausi veiksmingumo

elementai organizacijos veiklos perspektyvoje.*

Paslaugos koncepcija

Vartotojai

Personalas G—I—b Vadovas

Organizacijos struktiira

Organizacijos struktiira ir ivaizdis Tiksliné vartotoju grupé
Paslaugos vadybos sistema

6 Pav. ]Jvertinimo modelis pagal (Edvardsson ir Gustavsson 1988, 1990)

Saltinis: Bagdoniené, Hopenien¢, 2009. Paslaugy marketingas ir vadyba.
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Kaip teigia (Hopeniené ir Bagdoniené, 2009) Edvardsson ir Gustavsson 1988, 1990, pateikia, kad
kokybés tyrimui naudojant jvertinimo modelj privaloma zinoti du esminius — svarbius dalykus.

1. Tarp tikryjy nuostaty ir vieSy pareiSkimy visuomet yra neatitikties.

2. Idéja ir veiksmas yra pagrindiné socialiniy sistemy neatitiktis.

Keturios analizés sritys svarbios kokybei yra iSskirtos jvertinimo modelyje.

e Formalus tikslai. AukSCiausiasis organizacijos valdymo lygmuo turi informacijg Siai analizei.
Reikéty analizuoti veiklos politika reglamentuojancius dokumentus, strateginius planus, verslo
koncepcija. Giluminiai interviu su vadovais, taip pat yra labai naudingi.

e Subjektyvis tikslai. Tiriamas tiksly suvokimas. Kaip juos supranta paslaugy institucijos ar
organizacijos personalas. Personalas interpretuojantis tikslus lemia svarbiausius sprendimus.
Formalus tikslai nelemia svarbiausiy sprendimy. Institucijos ar organizacijos vadovybé paprastai
to nesuvokia.

e Formalts rezultatai. [vertinimas organizacijos veiklos yra analizés tikslas. [vertinimas turéty remtis
oficialiais dokumentais: pinigy srauty, balansy ataskaita ir t.t.

e Subjektyvis rezultatai. Svarbus veiksniai yra kaip personalas supranta organizacijos ir vartotojy
santykius bei vertina veiklos rezultatus. Svarbu iStirti kaip personalas vertina vidiniy paslaugy
teikimg bei kaip suvokia vartotojui sitilomg paslauga. Taip pat reikia iStirti vartotojy kokybés

suvokimag.

Pasak (Langvinienés, Vengrienés, 2005) ir (Hopenienés ir Bagdonienés, 2009) turint gauta
informacijg galima nustatyti pagrindinj sri¢iy nesuderinamuma. Tai biity nuosekli analiz¢. Parasuraman,
Zeithaml, Berry paslaugu kokybés spragy modelis (zr. pav. nr. 7) parodo du subjektus, kurie formuoja
kokybe: paslaugy teikéjas ir vartotojas, bei kaip skirtumai ir spragos gali paveikti vartotojy kokybés
suvokima paslaugy teikimo metu.

Mokslininkai doméjosi koks yra paslaugy kokybés suvokimas vartotojo pozidiriu, dél to buvo
sudarytos grupés. Buvo tirtos keturios grupés, jy paslaugy vartotojy tikslinés grupés (fokus). Remiantis
teikéjo komunikaciniais pranesimais, vartotojy poreikiais ir patirtimi buvo nustatomi kokybés liikesciai.

Atlikus Siuos tyrimus mokslininkai galéjo paslaugy kokybe suprasti kaip skirtuma vartotojy
lukesCiy, kurie vyksta dél geriausiojo paslaugy teikéjo aptarnavimo, bei jprastinio teikéjo pasiiilytos
paslaugy kokybés. Nuo paslaugos gavimo priklauso vartotojo nepasitenkinimas ir pasitenkinimas . Jei
vartotojas vertina kaip idealia kokybe, reiskias paslauga virSija likesCius, o jei nepasiekiamas net

minimalus lygis, tuomet nepriimting.
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Zodiné komunikacija Asmeniniai poreikiai Patirtis

]
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it ,} Laukiama paslauga
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Suvokta paslauga
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standartai
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l
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:
|

Paslaugos teikéjo
P sugebéjimas suvokti
vartotojo lukescius

7 Pav. Paslaugy kokybés spragy modelis pagal Parasuraman, Zeithaml, Berry, (1985)

Saltinis: (Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985). A Conceptual Model or Service Quality and its
Implications for Research. Journal of Marketing, 1985.

Kai buvo nustatytas paslaugos kokybés suvokimo mechanizmas (Parasuraman, Zeihaml, Berry,
1985) buvo pradéta dométis paslaugy teikéjy paslaugy tyrimu. Mokslininkai suorganizavo susitikimus su
diskusijomis, su ypa¢ zinomais Jungtiniy Amerikos Valstijy garsiy paslaugy kompanijy su viduriniosios ir
aukSciausiosios grandies vadovais. Tyrimo rezultatas pateiké iSvada jog yra daug spragy iskilusiy tarp
paslaugy organizacijy vadovy uzduociy bei kokybés suvokimo. Spragos susijusios su paslaugy teikimu,
jos turi poveikj vartotojams. Gali pasikeisti vartotojy paslaugy kokybés suvokimas.

(Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985) pazyméjo, kad yra keturios vidinés paslaugy organizacijos
spragos, o kiti autoriai nustaté penkias pagrindines paslaugy kokybés spragas (Wahid, 2001).

Pirmoji vidiné paslaugy organizacijos spraga (Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985) yra svarbi, kad
suvokimo neatitiktis yra lemiama teikéjo gebéjimy ir vartotojy likesc¢iy. IStirta jog paslaugy organizacijy

vadovai mazai turi Ziniy apie paslaugy bruozy atitikimus vartotojo poreikiams, bei kaip turi biti teikiama
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paslauga norint pasiekti puiky ir optimaly aptarnavimo lygj. Priimama netinkamy sprendimy, nes paslaugy
teikéjai biina nepakankamai suvokia vartotojy liikes¢ius. Pasak (Langvinienés, Vengrienés, 2005) pirmoji
yra: vartotojy lukes¢iy — vadybos suvokimo spraga. Tai yra skirtumas tarp likes¢iy - vadybininky
supratimo ir vartotojo liikes¢iy. Jei vadybininkai vartotojy lukesc¢ius laiko nesvarbiais, arba visai jy nezino
tuomet atsiranda Si spraga. Vadybininkai tiesiog nezino kokiag kokybe¢ vartotojai sau laiko pakankamg ar
tinkama.

Antroji vidiné paslaugy organizacijos spraga (Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985) yra neatitiktis
paslaugos teikéjy suvokty vartotojy liikes¢iy bei jy modifikavimo j paslaugos savybes. Istirta , kad yra
nemazai apribojimy, kurie trukdo vartotojams suteikti tokias paslaugas, kokiy jie noréty. Tai buvo
nustatyta, kai organizacijy vadovai surengé¢ tyrimg. DidZiausia problema buvo paklausos ir pasiilos
subalansavimas. Pasak (Langvinienés, Vengrienés, 2005) antroji yra: vadybos suvokimo — paslaugos
kokybés specifikacijos spraga. Vadybininkai daznai zino, kad vartotojai nori gauti tam tikras paslaugas,
bet yra daug atvejy kai $iy paslaugy suteikti negalima, arba ji yra ribojama d¢l turimy istekliy. Taip pat
turi poveikj konkurencija rinkoje , didelis nenoras vadybininky tai daryti bei dideli techniniai reikalavimai
paslaugai teikti.

Trecioji vidiné paslaugy organizacijos spraga (Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985) aktuali tuomet
kai nukrypsta nuo standarty paslaugy teikimai. Dauguma tyrime dalyvavusiy vadovy pazyméjo jog
kontaktinis personalas turi pacig didziausig jtaka vartotojy kokybés suvokimui. Jei organizacijoje
nepakankama darbuotojy kompetencija ar nesudarytos privalomos darbo salygos, paslaugos gali biti labai
nekokybiskos. Pasak (Langvinienés, Vengrienés, 2005) trecioji yra: paslaugos kokybés specifikacijos —
paslaugos pateikimo spraga. Tai skirtumas, kuris susidaro tarp nusakytos standartais ir suteiktos
paslaugos. Galima net biity pavadinti jvykdymo spraga.

Ketvirtoji vidiné paslaugy organizacijos spraga (Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985) yra
neatitiktis tarp marketingo komunikacijy ir paslaugy teikimo. Organizacija negali planuoti daugiau, negu
gali jvykdyti, nes likesCiai veikia vartotojy kokybés suvokimg. Kad tobulinti vartotojy aptarnavima,
reklamoje neatspindi visos salygos, kuriomis naudojasi organizacija. Pasak (Langvinienés, Vengrienés,
2005) ketvirtoji yra: paslaugos pateikimo — iSorinio bendravimo spraga. Tai yra skirtumas tarp suteiktos
paslaugos kokybés ir kas buvo pateikta ir zadama reklamoje.

Penktoji vidiné paslaugy organizacijos spraga (Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985) ir
(Langvinienés, Vengrienés, 2005) yra visy keturiy spragy funkcija. Tai yra skirtumas tikétinos ir suvoktos
paslaugos. Tai skirtumas tarp likesCiy, kuriuos puoseléjo vartotojas ir ka jis tiki yra gaves. ,Laukta

paslauga — patirta paslauga“ (Langviniené, Vengriené, 2005).
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Pasak (Mikalauskienés, 2001) pasitenkine vartotojai yra generuojami jmonei paslaugy kokybés
valdymo pagalba. Pirkimo tikimybé yra didinama vartotojy likes¢iy patenkinimu. Biity tikslinga jimonéms
nevirSyti vartotojy likesCiy ribos, nes labai padidés nepatenkinty klienty skaiCius. Jei jmoné formuoja
mazesnius vartotojy lukesCius, tada yra padidinamas pasitenkinusiy vartotojy skaiCius, bet sumazéja
pirkimo tikimybé. Reiskias puikus variantas yra remti tokias paslaugas , kurias gaus ir naudosis vartotojas
bitent kokiy tikéjosi. Jmoné turi siekti vartotojo iStikimybés ir pasitenkinimo, Sitie veiksniai vartotojy
lojalumg jmonéms.

Kad sékmingai atlikti paslaugy kokybés tyrimus yra labai reikSmingas ir tikslingas, pripazintas
daugybés pasaulio Zymiy mokslininky - SERVQUAL paslaugy kokybés matavimo metodas. Tai yra
kokybés matavimo instrumentarijus. (Parasuraman, 1998) vykdé bandymus, kad pamatuoti paslaugy
kokybe SERVQUAL metodu. Metodas veikia sisteminés skalés principu. SERVQUAL metodas veikia
pagal sudéting paslaugy kokybés matmeny sistemg. SERVQUAL metodas yra puiki sistema naudojant
paslaugy kokybeés atotriikiy modelj. Labai patogu tirti kliento pasitenkinimg. Paslaugos kokyb¢ jvertinama
balais, kurie parodo skirtumg tarp laukiamos ir patirtos kokybés. Pasak (Mikalauskienés, 2001) yra
formule, kuri gali iSreiksti paslaugy kokybe. P — L = Q. P — patirta paslaugy kokybé¢, L — laukiama verte,
Q - suvokta kokybé. Susidargs skirtumas tarp patirtos ir vartotojy laukiamos kokybés yra rezultatas
SERVQUAL metodikos. Siame darbe jau buvo pagal (Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985) (7 pav.)
pateikti pirminiai SERVQUAL kokybés kriterijai.

Pasak (Hopenienés ir Bagdonienés, 2009) SERVQUAL metodika sudaro penki kokybés kriterijai:
patikimumas, apiuopiamumas, reagavimas, empatija ir tikrumas. Produkto savybes galima suskirstyti j:
empirines (su Siom savybém galima susidurti vartojant produktg), prigimtines (Sias savybes vartotojai
suzino dar prieS produkta vartodami ) pasitikéjimo (Siy savybiy net po produkto vartojimo nejmanoma
suvokti) (Karni, Darby 1973 ir Nelson, 1974).

SERVQUAL metodas gali biiti naudojamas jvairiy paslaugy kokybés matavimui, nes labai maza dalis
paslaugy sferos organizacijy turi tokias iSskirtines savybes, kuriy neparodo Sios metodikos parametrai.
Tiesiog sudétinga iSskirti i§ tam tikry parametry, kuriuos apima SERVQUAL. Skirtumas tarp likesc¢iy ir
patyrimo jtakoja vadovautis tokiu kokybés matavimu. Stipréjant konkurencijai atsiranda biitinybé tarp

stipriausiojo konkurento padaryti palyginima (Parasuraman, Zeihaml, Berry, 1985).
Kaip teigia (Hopeniené ir Bagdoniené, 2009) ,pasirinkus Servqual metodika, galima iSmatuoti:

a) lukesciy ir patirtos kokybés bendraji nuokrypij ( Z baly likes¢iy — Z baly patirtos kokybés);

b) atskiro parametro, pavyzdziui, pricinamumo, saugumo liikes¢iy ir patirtos kokybés, nuokrypij;
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c) paslaugos kokybés indeksg SQI (angl. service quality index), t.y. likesCiy baly ir patirtos kokybés
baly sumy santykij*.

Ivairios paslaugy firmos gali naudoti SERVQUAL skale. Paslaugy kokybés gerinimas priklauso
pagrindinei skalés funkcijai. Periodisko tikrinimo metu paaiskéja koks vertinimas yra klienty, zitrint pagal
tam tikry paslaugy gavima. Kad jmoné gauty svarius rezultatus skalé turi biiti naudojama su tam tikrais
kokybe kelianciais metodais. Tad naujos ar pradedancios jmonés gali vilioti naujus klientus, bei su didele
sékme neprarasti senyjy klienty. Padét] rinkoje naudojant §ig sistema galima Zenkliai pagerinti (\oss,
Johnston, 1995).

Autorés (Hopenien¢ ir Bagdonien¢é, 2009) pazymi jog SERVQUAL metodas turi daugybe
privalumy. Sis metodas buvo labai vertinamas vadybos ir marketingo teoretiky. Sis biidas matuoti kokybe
nors gana paprastas, bet ypa¢ efektyvus. Nesunkiai galima atskleisti silpngsias ir stiprigsias savybes
teikiamy paslaugy kokybés.

Apibendrinant paslaugy kokybés modelius, galima teigti jog efektyviausias vartotojy suvoktos
kokybés ir lukesCiy vertinimo biidas yra Servqual metodika. Naudojant $j metoda, paslaugos kokybe

galima matuoti remiantis penkiais kokybés vertinimo kriterijais:

1) Apcivopiamumas;
2) Patikimumas;

3) Reagavimas;

4) Tikrumas;

5) Empatija.

Naudojant $ig metodika metodologinéje darbo dalyje bus modeliuojama vartotojy apklausa. Nors
paslaugy kokybei tirti galima naudoti daugybe¢ modeliy, bet reikia zinoti jog svarbu atkreipti démesj ir |
personalo jtakg daroma paslaugy kokybei, nes personalo elgsena, puikus gebéjimas bendrauti ir palaikyti

santykius su vartotojais, lemia jmonés veiklos sékmeg.
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1.5.Hidrometeorologijos paslauga

Hidrometeorologinés paslaugos pradétos naudoti jvairiose veiklose paciais jvairiausiais tikslais.
Reguliariy hidrometeorologiniy stebéjimy vykdymas, hidrometeorologiniy prognoziy sudarymas,
duomeny banko apie Salies klimatg ir vandens iSteklius kaupimas, informacijos perdavimas regioniniams
ir pasauliniams hidrometeorologinés informacijos centrams, valstybés institucijy, visuomenés poreikiy
hidrometeorologinei informacijai tenkinimas padeda mazinti neigiamg nepalankiy hidrometeorologiniy

salygy poveikj aplinkai ir zmogui (Morrow, 2010).

8 Pav. Hidrometeorologiniy stebéjimy jvairove

Saltinis: http://www.unisdr.org/files/7650 StrengtheningHydrometeorologicalSEE1.pdf

Turimas hidrometeorologiniy steb¢jimy tinklas — sudedamoji bet kurios Salies aplinkos stebésenos
dalis. Aplinkos steb¢jimy budy jvairové pateikiama paveikslélyje (zr. pav. nr. 8). Aplinkos stebésena
teikia zinias apie krasto klimatg ir ory kaita, vandens iSteklius, sudaro prielaidas priimti motyvuotus
projektinius ir kitus sprendimus plétojant gamyba, sprendziant tikio subjekty funkcionavimo klausimus,
teikiant informacijg visuomenei (Lazo, 2011).

Hidrometeorologinés paslaugos iSsiskiria savo ypatumu nuo kity paslaugy. Tam, kad paprasCiau
suprasti Siuos ypatumus, reikia iSanalizuoti hidrometeorologinés organizacijos veiklos principus.

Hidrometeorologinés organizacijos veikla atvaizduota (Zr. pav. nr. 9).
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9 Pav. Hidrometeorologines paslaugas teikian¢ios organizacijos veiklos principas
Saltinis: http://www.gfdrr.ora/sites/afdrr.org/files/Proceedings WMO Regional VI.pdf

Anot (Sutter, 2007) hidrometeorologinés prognozés, jy taikymas kasdienéje tkinéje veikloje gali
optimizuoti veikla, sudaro galimybes iSvengti nuostoliy dél nepalankiy hidrometeorologiniy salyguy,
racionaliau naudoti krasto klimato ir vandens iSteklius.

Placioji visuomene¢ Siuolaikiniame gyvenime priprato planuoti pagal numatomas ory salygas.
Skubantys ir nemégstantys nenumatyty trukdziy zmonés vertina galimybe¢ suzinoti, ko galima tikétis i$
gamtos artimiausiomis dienomis, dél to tapo patrauklu gauti informacija apie artimiausioms dienoms ir
savaitémis prognozuojamas salygas. Sios informacijos populiarumu naudojasi Ziniasklaidos priemonés,
tokiu budu priviliodamos vartotojus ir pritraukdamos 1éSas i$ besireklamuojan¢iy organizacijy (Waldman,
2011).

Ory prognozeés yra labai reikSmingos transporto sektoriui, kurj sudaro keliy, jiiry ir oro transportas.
Visoms Sioms sritims nepalankios ory salygos gali sukelti labai didelius nuostolius ir netekimus. Siekiant
iSvengti netekimy ir iSlaidy, pradéta naudotis ory ir meteorologiniy salygy prognozémis ir taikyti
apsisaugojimo priemones. Daugumoje Saliy transporto sektorius yra pagrindinis meteorologiniy paslaugy

vartotojas ir pajamy Saltinis. Be transporto sektoriaus, informacija apie orus ir vandenis yra aktuali
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energetikos, zemés ikio, statyby, paslaugy sektoriams. Taciau ne visi verslo srities atstovai jvertina
hidrometeorologiniy paslaugy naudg ir panaudojimo galimybes.

Verslumu pasizymintys asmenys pasinaudojo proga pasipelnyti i visuomenei aktualios informacijos
ir tokiu budu hidrometeorologinés paslaugos tapo komercinémis, o dauguma organizacijy — tik dalinai
finansuojamos i$ valstybés biudzeto. Viso to iStakose iSrySkéjo ne tik hidrometeorologiniy paslaugy itaka

aplinkai ir visuomenei, bet taip pat ir ekonomikai (Lawson, 2011).

Nuo pat meteorologiniy bei hidrologiniy stebéjimy pradzios susikiiré organizacijos, atliekancios
steb¢jimus bei teikianCios informacija apie jvykdytus stebéjimy duomenis. Per kelis Simtmecius Sios
organizacijos gana Zenkliai pasikeité tiek vykdoma veikla, tiek ir teikiamy paslaugy jvairove. Pirmosios
hidrologinés ir meteorologinés organizacijos buvo finansuojamos tik i§ valstybiy biudZety, taciau Siuo
metu daugelis Siy organizacijy dar ir uzdirba pajamas i§ pardavimy, o taip pat yra susikiirusiy privataus
kapitalo jmoniy. Siekiant gauti daugiau pajamy i§ vykdomos veiklos bei islikti konkurencingais rinkoje,
pradétos kurti jvairios, visuomenei bei verslui patrauklios meteorologinés bei hidrologinés paslaugos.

Tyrinéjant daugelio pasaulio hidrometeorologiniy organizacijy (tarp kuriy yra ir instituty, ir tarnyby,
ir agentliry, ir kitokiy organizacijy formy) teikiamas paslaugas, dauguma jy $iais laikais visuomenei teikia
tokias pagrindines paslaugas (Hewitson, 2007):

e Sausumos meteorologinés prognozés (apibiidinancio oro temperatiira, kritulius, véjo greitj ir kryptj,
atmosferos slégi, matomumg, debesuotuma, jvairius meteorologinius reiskinius, kaip riukas, Zaibas,
perkiinijos ir pan.) jvairiems laikotarpiams (dazniausiai iki 7 dieny);

e Pavojingy ir stichiniy meteorologiniy reiskiniy prognozés;

e Misky gaisringumo rodiklis;

e UV indekso prognozes;

e Oro uzterstumo rodiklis;

e Jirinés meteorologinés, vandens temperatiiros ir bangavimo prognozés;

e Hidrologinés prognozés (vandens debity ir vandens lygiy prognozés vandens telkiniuose);

e Potvynio prognozes;

e Persp¢jimas apie pavojingus hidrologinius reiskinius;

e Hidrologinése ir meteorologinése stotyse iSmatuoti faktiniai bei archyviniai duomenys.
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Technologijy amzius skatina diegti vis daugiau automatizuoty sistemy, palengvinanciy zmogaus
darba, taip pat ir paslaugy kokybe. Visuomenés bei verslo troskimas suzinoti kuo daugiau ir gauti kuo
tikslesng informacija, skatina gerinti paslaugy kokybe, bei teikiamy paslaugy apimtis.

Vienas rySkiausiy automatizuoty sistemy zingsniy 1 hidrometeorologija buvo stebéjimy
automatizavimas. Nuo seny laiky sukurti prietaisai hidrometeorologiniy reiskiniy jvertinimui reikalaudavo
ir zmogaus jsikiSimo. D¢l Sios priezasties ir kilo zodis stebéjimai, kadangi specialistas nustatytu laiku turi
jvertinti prietaisy parodymus bei apibudinti vykstan¢ius hidrometeorologinius reiskinius (lietus, perkiinija,
potvynis, smarkus apled¢jimas ir pan.). Taciau, kaip ir daugelyje sri¢iy, taip ir hidrometeorologijoje
technika palengvina darbus, bet kartu ir sumazina darbo viety imluma, dél ko ilgg laikg dirbe specialistai
nebetenka darbo (Muller, 2005).

Automatizavus daugeli procesy bei darbe naudojant kompiuterius bei skaitmening¢ informacija, tapo
lengviau kurti pridéting vert¢ turincias paslaugas. Paslaugos, orientuotos | visuomenés bei infrastruktiiros
poreikius, sukuria akivaizdzig ekonoming nauda (Merz, 2005).

Hidrometeorologinés organizacijos teikia informacijg, leidzian¢ig sutaupyti léSas bei efektyviai
planuoti veikla. Pagrindiniai hidrometeorologijos paslaugy vartotojai, uzdirbantys organizacijoms
pajamas, yra transporto sektorius (jliry, oro bei Zemés transportas), energetikos sektorius, aplinkos
apsaugos organizacijos bei ziniasklaida. Teikiamos paslaugos kelius prizitirin¢ioms organizacijoms
padeda laiku organizuoti darbus ir numatyti kokiy priemoniy imtis (pvz.: ar tik valyti apsnigtus kelius, ar
ir barstyti druska). Meteorologiné informacija labai svarbi aviacijai, kadangi ory salygos gali nulemti
lektuvy katastrofas. Laivininkystei kuriamos paslaugos padeda nuspresti, kuris jury kelias, jvertinus
hidrometeorologines salygas, bus ekonomiskai naudingiausias- sutaupys laiko bei kuro. Energetikai pagal
teikiamg informacija skaiciuoja kiek reikés kuro Sildymo sezonu palaikyti centrinj Sildyma. Apskritai,
hidrometeorologiniy paslaugy tobulinimas ir teikimas visuomenei, turi zenklia jtaka bendrajai ekonomikai

(Lazo, 2011).

1.6.Viesa paslauga

Lietuvoje vieSyjy paslaugy sagvoka pateikia Lietuvos Respublikos (LR) vieSojo administravimo
istatymas. Pagal §] jstatymg vieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny
veikla teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas

paslaugas. Istatymy numatytais atvejais bei tvarka vieSasias paslaugas gali teikti ir kiti (privatiis) asmenys.
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Viesgsias paslaugas teikian¢iy subjekty pavyzdziai — ory prognozé, Omiesto visuomeninis transportas,
ligoninés, vaiky lopseliai — darzeliai ir kt.

Geriausios vieSosios paslaugos pasizymi orientacija ] vartotojus. Siekiant tobulinti vieSasias
paslaugas, paslaugy tiekéjams biitina geriau suprasti savo vartotojus, gerinti paslaugas atsizvelgiant |
vartotojy poreikius bei poziiirj. Taigi, ir vieSyjy paslaugy valdymas turi remtis informacija apie vartotojus.
Kokybiska ir savalaiké informacija apie vartotojus nei§vengiamai bus vienas svarbiausiy viesyjy paslaugy
teikimo jrankiy ateityje (Dulskis, 2008).

VieSyjy paslaugy teikéjy sarySis su vartotoju yra kitoks nei privaciame sektoriuje. VieSasias
paslaugas teikianti organizacija aptarnauja visus gyventojus, gyvenancius tam tikroje teritorijoje, ir negali
pasirinkti ,,pelningesniy® klienty. Vieni zmonés yra tiesioginiai tam tikry paslaugy vartotojai (pvz.
besinaudojantys mokykly, biblioteky paslaugomis), kiti turi Zymiai platesnj santykj su vieSosiomis
paslaugomis, o tam tikry ,,universaliy* paslaugy (gatviy valymas, Siuksliy i§vezimas) vartotojais esame
visi. Be to, Sis santykis demokratiSkoje visuomen¢je svarbus dar vienu aspektu — vieSyjy paslaugy
vartotojai tuo paciu yra ir rinkéjai. O tai reiSkia, kad kokybiska informacija apie vartotojy pasitenkinima
yra priemoné, palaikanti demokratiska sprendimy priémimo procesa (Lane, 2001).

Kaip jau minéta, uz vieSyjy paslaugy teikimg gyventojams yra atsakingos valstybés ir savivaldybeés
institucijos, jy kontroliuojami asmenys. VieSosios paslaugos gyventojams teikiamos uz mokestj ir
nemokamai.

Kaip teigia (Dapkus, 2008) Savivaldybé organizuoja vieSyjy paslaugy teikimg per esancius viesyjy
paslaugy teikéjus (biudZetines ir vieSgsias istaigas, savivaldybés jmones, akcines bendroves), steigdama
naujus vieSyjy paslaugy teikéjus arba sudarydama vieSyjy paslaugy teikimo sutartis su fiziniais ir
juridiniais asmenimis. Steigdama naujus vieSyjy paslaugy teikéjus, savivaldybe siekia, kad uz uzmokestj
teikiamos vieSosios paslaugos biity ekonomiskai racionalios ir kad nustatytas uzmokestis uz jas padengty
ty paslaugy teikimo bei kitas su jy teikimu susijusias teikéjo iSlaidas, bet Siy paslaugy teikimas nevirsty
pelno siekiancia veikla. Savivaldybé siekia, kad vieSosiomis paslaugomis galéty naudotis visi
savivaldybiy gyventojai. Visi Sie savivaldybés veiksmai apibréziami (Lietuvos Respublikos Viesojo
Administravimo [statyme. 1999 m. birzelio 17 d. Nr. VI11-1234. Vilnius. 2 str.):

e ,Savivaldybé yra atsakinga uz vieSyjy paslaugy teikimg gyventojams. Savivaldybeés
institucijos ir administracija vieSyjy paslaugy neteikia, iSskyrus Siame straipsnyje
nustatytus atvejus. Jas teikia biudZetinés ir vieSosios jstaigos, savivaldybés jmonés, akcinés

bendrovés ir kiti subjektai.
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Kai néra vieSyjy paslaugy teikéjo, savivaldybés tarybos sprendimu senitinija gali pati teikti
viesasias paslaugas.

Teikdami savivaldybés gyventojams viesasias paslaugas, jy teikéjai privalo vadovautis
istatymais, savivaldybés institucijy sprendimais ir kitais teisés aktais.

VieSosios paslaugos gyventojams teikiamos teisés akty nustatyta tvarka atlygintinai ir
neatlygintinai.

Savivaldybé turi uztikrinti, kad vieSosiomis paslaugomis galéty naudotis visi savivaldybés

gyventojai ir kad Sios paslaugos bty teikiamos nuolat.

Valstybés institucijos aptarnauja, priziiri ir reguliuoja vieSyjy paslaugy teikimg visiems

gyventojams, esantiems Salies teritorijoje. VieSyjy paslaugy teikimo reglamentavimas:

Istatymy numatyta vieSyjy paslaugy teikimg valstybés lygiu reglamentuoja centriniai
valstybinio administravimo subjektai pagal jstatymy ar nuostaty jiems priskirta valdymo
srit].

Istatymy numatyta vieSyjy paslaugy teikimg teritoriniu lygiu reglamentuoja pagal
jgaliojimus  savivaldybiy administravimo  subjektai ir teritoriniai  valstybinio
administravimo subjektai.

Teritoriniai valstybinio administravimo subjektai negali dubliuoti ar keisti centriniy
valstybinio administravimo subjekty vieSyjy paslaugy teikimo reglamentavimo, taciau gali
jiems teikti sitilymus dél vieSyjy paslaugy teikimo tvarkos tobulinimo ar naujos vieSosios
paslaugos nustatymo.

Centriniai valstybinio administravimo subjektai negali reikalauti i§ teritoriniy valstybinio
administravimo subjekty ir savivaldybiy steigti viesgsias paslaugas teikiancias jstaigas,
jeigu to nenumato jstatymai.

Uz vieSyjy paslaugy teikimo rezimo laikymasi ir teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe atsako

paslaugas teikiancio subjekto vadovas.

Viesyjy paslaugy teikimo Lietuvos Respublikoje pagrindiniai teisés aktai:

LR Konstitucija;
LR Vietos savivaldos jstatymas;

LR Vie$ojo administravimo jstatymas.*

LR Konstitucija. Jos 46 straipsnis teigia, jog Lietuvos tikis grindziamas privacios nuosavybés teise,

asmens Ukinés veiklos laisve ir iniciatyva. Valstybé remia visuomenei naudingas tkines pastangas ir

iniciatyva. Valstybé reguliuoja tking veiklg taip, kad ji tarnauty bendrai tautos gerovei. Taip pat LR
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Konstitucijos 120 straipsnio 2 dalyje nustatyta: ,,Savivaldybés pagal Konstitucijos bei jstatymy apibrézta
kompetencijg veikia laisvai ir savarankiskai®. Nustatyti savivaldybiy funkcijas ir jy rusis — jstatymo
leidéjo kompetencija. Be to, Lietuvoje savivaldybéms sudarytos galimybés ir savarankiskai, atsizvelgiant j
vietos bendruomenés interesus, prisiimti jsipareigojimus, kurie nenustatyti jstatymu ir kuriy nejgyvendina
jokios valstybinés ir teritorinés institucijos ir istaigos. Istatymy priskirtoms ir savivaldybiy savarankiskai
prisiimtoms funkcijoms jgyvendinti reikalingos léSos sukaupiamos savivaldybiy biudzetuose.

LR Vietos savivaldos jstatymas. JO paskirtis — nustatyti savivaldybiy institucijy sudarymo ir
veiklos tvarkg jgyvendinant LR Konstitucijos ir Europos vietos savivaldos chartijos nuostatas, apibrezti
vietos savivaldos principus, savivaldybiy institucijas, jy igaliojimus ir funkcijas, savivaldybés tarybos
nario statusa, savivaldybiy tkinés ir finansinés veiklos pagrindus ir kt.

LR Viesojo administravimo jstatymas. Jis sudaro prielaidas jgyvendinti LR Konstitucijos nuostata,
kad visos valdzios jstaigos tarnauja zmonéms; nustato viesojo administravimo principus, vieSojo
administravimo sritis, vieSojo administravimo subjekty sistema ir administracinés procediros
organizavimo pagrindus; garantuoja asmeny teis¢ apskysti vieSojo administravimo subjekty veiksmus,
neveikimg ar administracinius sprendimus, taip pat teise ] istatymais pagrista ir objektyvy asmeny
prasymy, skundy ir pranesimy nagrinéjima.

Salies vie$ojo administravimo institucijos viesasias paslaugas teikia keliais biidais:

e priima rasytinius sprendimus, nustatancius, kas turi teis¢ j tam tikra viesaja paslauga;
e vykdo neformaliag administracing veiklg suteikdamos tam tikras paslaugas (Svietimo,
gydymo, riipybos ir kt.).

Autorés (Butkeviciené, Rutkauskiené, 2008) teigia jog vieSyjy paslaugy teikimas yra nauja
administravimo veikla, turint omenyje jos jgyvendinimo biidus ir metodus. Ankstesniame valstybés ad-
ministravime vyravo valdiniai vieSieji santykiai, kuriuose dalyvaudama valstybe turédavo prioriteta
pilieCio atzvilgiu netgi paslaugy teikimo srityje (paslaugy teikimo reguliavimas administravimo
lygmeniu). Taigi pilieCiai gaudavo tik tokias vieSgsias paslaugas, kurias leisdavo valstybé, ir tai buvo
pripazjstama kaip tam tikra dovana. Tuo tarpu paslaugy teikimas pilie¢iams jokiu budu negali biiti
monopolizuojamas, nes vartotojas (arba paslaugy gavéjas) praranda pasirinkimo teise.

Lietuvoje yra siekiama gerinti vieSyjy paslaugy teikima, skatinamas vieSyjy paslaugy teikimas
elektroniniais biidais, taikomas ,,vieno langelio* principas.

Viesyjy elektroniniy paslaugy (e. paslaugy) savoka palyginti nauja. Tik XX amziaus paskutiniais
deSimtmeciais pasaulyje prasidé¢jo intensyvis valdzios ir visuomenés bendradarbiavimo elektroningje

erdvéje procesai. Lietuvoje vieSosios e. paslaugos apibréziamos kaip ,teisés aktais nustatyta duomeny,
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informacijos bei dokumenty teikimo ar gavimo tvarka, kurios procediiros atlickamos asmens buvimo
vietoje bei jo pageidavimu, skaitmeniniu pavidalu, nuotoliniu biidu per interneta ar (ir) kitomis
telekomunikacijy priemonémis®. Lietuvoje teikiamos jvairiy lygiy vieSosios e. paslaugos. Kaip rodo atlikti
tyrimai, dabartiniu laikotarpiu valdZios institucijos dazniausiai teikia informacinio pobtidzio paslaugas

(Dapkus, 2008).

1.7.Vartotojy pasitenkinimo indeksas

Vartotojy pasitenkinimas ilgg laiko tarpa buvo labai reik§mingas privac¢iam sektoriui, jis buvo pats
svarbiausias veiksnys lemiantis sektoriaus s¢kmg. Bet kadangi visuomenés poreikiai ir struktiira nuolatos
kinta — vartotojy pasitenkinimas tapo reik§mingas ir vieSajame sektoriuje. VieSasis sektorius saveikauja su
vyriausybés bando patobulinti vieSojo administravimo procesus, kad istaigos turétu paskata teikti
lvairesnes, greitesnes bei geresnes paslaugas, tai skatina augantys vartotojy poreikiai. Vartotojy
pasitenkinimas sgveikauja su patirtimi gaunant paslaugg ir pateikia paslaugos atitikimg vartotojy
reikméms ir lukesciams (Doherty, Horne, 2002).

Efektyvy vieSyjy paslaugy teikimg ir labiau patenkintus vartotojus jtakoja vartotojy likesCiy ir
poreikiy zinojimas bei tenkinimas. Tad démes] galima skirti j svarbiausius paslaugos teikimo likesc¢ius bei
elementus, kokios paslaugos galimos. Vartotojy patyrimus galima lyginti su turétais likesciais, tokiu biidu
galima formuoti suvokta paslaugy kokybe (Kickert, 1997).

Pasak (McDonald ir Vangelder, 1998).

»Liek privataus, tiek vieSojo sektoriy vartotojy likescius lemia $ie veiksniai:

e Reikalavimai paslaugoms — tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti, pasinaudojes tam tikra
paslauga.

e Institucijos ar jstaigos vieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia tiek vartotojy
likescius, tiek jy esamg vertinimg. VieSyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria tam tikra
paslaugos profilj, su kuriuo lyginama gauta paslauga.

e Vartotojo ankstesné patirtis, gavus tokias pacias ar panaSaus pobudZzio paslaugas”.

Anot (Lane, 2001) Istaigos ar institucijos teikiancios vieSgsias paslaugas gali su visuomene turéti

kompleksinj rys$j. Tokiu atveju vartotoja galima apibrézti dviprasmiskai:
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1) Kaip pilietis — kai jstaigos ar institucijos yra tiesiogiai atsakingos uz ekonomings ir socialinés
aplinkos suktirimg (pavyzdziui galima pateikti kaip ir Salyje uztikrinti sauguma).

2) Kaip vartotojas — kai teikia tiesiogines paslaugas jstaiga ar institucija.

Gaunamas rezultatas jog vartotojo ar kliento pasitenkinimas yra skirtingas negu piliecio
pasitenkinimas. Vykdant vartotojy pasitenkinimo matavimg naudojimo lygyje tiriamas paslaugy teikimas.
Pilie¢iy apklausos vertina ar paslaugos turi buti teikiamos vieSajame sektoriuje. Vartotojai renkasi
geresnes kokybés paslaugas, bet kaip pilieciai jie turi galimybe pripazinti, kad resursus galima biity
panaudoti geriau. Balansa turi siekti vieSasis sektorius tarp dviejy skirtingy aspekty ir tarp daznai
konkuruojanciy aspekty. Klientams turi biiti teikiamos aukstos kokybés ir prieinamos paslaugos, turimi
iStekliai turi buiti panaudoti efektyviai.

Dauguma paslaugy kokybés modeliy yra butent paslaugy vartojimo didinimui bei vartotojy
lojalumo skatinimui. Bet didelé dalis vieSojo sektoriaus paslaugy teikéjy vyraujant Siems paslaugy
monopolininkams (pavyzdziui tiekimas vandens ar elektros) vartotojai viesyjy paslaugy teikéjy neturi
galimybés pasirinkti, jie tiesiog privalo vartoti teikéjo paslaugas. Bet kitais atvejais gali buti siektinas
mazesniy paslaugy vartojimas (pavyzdziui socialinés ar sveikatos paslaugos).

Pasak Saltinio (H. Kuperus, A. Rode, The European Institute of Public Administration), 2008. ”
Viesyjy paslaugy kompleksiskumas lemia jvairius $iy paslaugy vartotojo vaidmenis. Matuojant vartotojy
pasitenkinima, svarbu apibrézti, kaip vartotojas suprantamas vieSajame sektoriuje. Atsizvelgus j teikiamas
paslaugas, jy pobudj, vieSyjy paslaugy vartotojas gali turéti skirtingus vaidmenis.”

Apibendrinant galima teigti jog ne visada galima aiskiai atskirti skirtingus vaidmenis, tad vykdant

vartotojy pasitenkinima vieSosiomis paslaugomis, svarbu remtis bei atsizvelgti jais visais.
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2. METODOLOGINE DALIS

2.1.Tyrimo tikslas

Sio tyrimo tikslas - jvertinti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos
teikiamy paslaugy kokybe, bei ja pagerinti.
Kad iSanalizuoti tiksla keliami uzdaviniai:
a) Atskleisti paslaugos ir paslaugos kokybés sampratas. (iSanalizuotos ir atskleistos teorinéje dalyje)
b) Parinkti paslaugy kokybés tyrimo metodika.
c) Atlikti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy
kokybés vertinimo tyrima.

d) Parengti paslaugy kokybés gerinimo projekta.

Toliau, visame Siame darbe - Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos

sgvoka — Kkai kur - bus trumpinama ,,LHMT* santrumpa.

2.2.Tyrimo Metodologija

Siame darbe atlikti du tyrimai:

1. Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos atliktas vieSas tyrimas —
,LApklausa dél vartotojy pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis hidrometeorologinémis
paslaugomis®.

2. Sito darbo autoriaus atliktas tyrimas - ,,Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos
ministerijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrimas®.

Sie tyrimai atlikti organizuojant klienty nuomoniy tyrimg. Sociologinis tyrimas yra sistema
logiskai nuosekliy metodiniy ir metodologiniy bei organizaciniy — techniniy procediiry, Zyminéiy vieng
tikslg patikimy duomeny apie tiriamaji reiSkinj ar procesa gavimg (Valackiené, 2005). Socialiniams
tyrimams galima taikyti jvairius informacijos rinkimo metodus: eksperimentas, steb¢jimas, dokumenty

analizé, anketavimas bei interviu.
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Atliekant Siuos paslaugy kokybés bei viesa vartotojy pasitenkinimo tyrimus buvo pasirinktas tik
anketinés apklausos metodas, kuris kaip teigia (Valackiene, 2005) ir (Kardelis, 2007) yra labai populiarus
socialiniuose moksluose, nes yra labai tikslus ir patogus budas gauti informacija i$ respondenty.

Taigi apklausa ( Luobikienés, 2006 ) teigimu yra labiausiai paplites metodas rinkti duomenis.
Naudojant apklausa galima nustatyti bei jvertinti tiriamojo objekto charakteristikas ir suformuoti
apibendrinancias iSvadas.

(Guscinskiene, 2005) ir (Valackiené, 2005) apklausa apibrézia kaip rinkimg susistemintos
informacijos i§ respondenty, naudojant anketos klausimynus, kuriuose tam tikra tvarka isdéstyti
suformuluoti klausimai, skirti respondentams. Kad anketa buty tinkama (Kardelis, 2007) paZymi
remdamasis (Cohen ir Manion, 1989) savybés budingos tokios pat geros, kaip ir geram jstatymui.

Pasak (Bitino, 2006) apklausas galima skirstyti j anonimines ir jvardytas. Atlieckant Siuos paslaugy
kokybés bei vieSa vartotojy pasitenkinimo tyrimus buvo pasirinkta anoniminés anketos, nes $io tipo
anketos padidina informacijos objektyvuma ir teisinguma.

Anketinés apklausos turi Siuos privalumus: greitai, lengvai ir nebrangiai galima surinkti daug
statistiniy duomeny, kuriuos lengvai ie efektyviai galima apdoroti Microsoft Word Exel, SPSS bei kitomis
kompiuterinémis programomis — atsakymai gali biiti labai konfidencialiis. Aptarus anketinés apklausos

privalumus kitame darbo skyriuje bus apraSyti tyrimo instrumentai.

2.3.Tyrimo Nr. 1 ,Apklausa dél vartotojy pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis
hidrometeorologinémis paslaugomis“ viesSos apklausos instrumentas

Vartotojy pasitenkinimo svarba aptarinéjama jau daugeli mety, tafiau pastaraisiais metais
susidom¢jimas Sia tema labai iSaugo. Pagal 2006 m. Europos Sajungos vieSojo administravimo tinklo
(EUPAN, atsakingo uz viesaji administravimg Europos Sajungos valstybése) rezoliucija, bendroji Europos
veikla, pastangos, susij¢ su vartotojy pasitenkinimu turéty biiti nukreiptos i gerosios praktikos surinkima ir
rekomendacijy apklausoms, skirtoms vartotojy pasitenkinimui matuoti, sudarymg. Tam tikslui D.
Britanijoje buvo sukurtas PaZangaus vartotojy aptarnavimo standartas, skirtas tirti vieSyjy paslaugy sritis
vartotojy tarpe. Buvo sudaryti klausimai, sutelkiant démesj i didziausig jtaka vartotojy pasitenkinimui
turin¢ius veiksnius.

Vykdant apklausg Salies mastu respondenty skai€ius turéty siekti 1000-2000. (Dik¢iau, 2003).
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Remiantis nuostata, kad Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba visuomet siekia suteikti savo
vartotojams efektyvias, aukstos kokybés paslaugas, norint suzinoti jy likesc¢ius, nustatyti tobulintinas
veiklos sritis, siekti kokybiSkesnio jvairiy hidrometeorologiniy paslaugy teikimo, internetinéje svetaingje
www.meteo.lt. 2012 m nuo spalio 3 d. iki gruodzio 3 d. buvo patalpinta anketa. Anketos klausimynas
sudarytas pagal tyrimo metodika, patvirtintag LR vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr.
1V-339 (Zin., 2009, Nr. 81-3391). Metodika, taip pat kita informacija apie vartotojy pasitenkinima

vieSosiomis paslaugomis yra paskelbta Vidaus reikaly ministerijos interneto svetainéje ,,Vie$ojo

administravimo kokybés iniciatyvos” adresu http://vakokybe.vrm.lt/index.php?id=341

Apklausoje dalyvavo 9365 respondentai. Pilnai j anketos klausimus atsaké 2315 respondenty.

Anketa sudarée trys stambios klausimy grupés:

l. Bendras hidrometeorologiniy prognoziy ir teikiamy faktiniy ory bei hidrologiniy salygy

vertinimas;

1. Naudojimasis hidrometeorologinémis paslaugomis;

II. Demografiniai klausimai;

Zinant konkredius tyrimo tikslus, kiekviena stambi klausimy grupé turéjo detalesnius tikslinius
klausimus ir sritis, kurioms reikéjo gilesnés gauty rezultaty analizes.

Remiantis EUPAN rekomendacijomis, klausimyno pirmoji dalis skirta suzinoti kiek Tarnybos
teikiamos hidrometeorologinés prognozés ir faktiniai orai bei hidrologinés salygos svarbios gyventojams
ir kaip jie Sias paslaugas vertina. Pateikta vertinimo skalé nuo 1 iki 5, kur 1 — visiskai nesvarbu (ar labai
blogai), 5 — labai svarbu (ar labai gerai). Buvo pasiiilyta jvertinti 15-o0s teikiamy hidrometeorologiniy

paslaugy svarbuma vartotojams.

2.4.Tyrimo Nr. 1 Vartotojy pasitenkinimo hidrometeorologinémis paslaugomis
indekso apskaiciavimas

VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso (VPI) apskai¢iavimo metodika ( toliau —
Metodika) skirta Lietuvos valstybés jstaigoms, norin¢ioms jvertinti teikiamy viesyjy paslaugy kokybe bei
matuoti paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygj ir jo kitimg. Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimo
rezultaty apibendrinimas — tai VPI apskai¢iavimas, t.y. vartotojy pasitenkinimo matematiné iSraisSka per
rodiklj — vartotojy pasitenkinimo indeksg tiriamuoju laikotarpiu. VPI iSreiskia procentinj vartotojy
pasitenkinima paslauga, kur 100% reiskia visiska pasitenkinima. Vadovaudamosi Metodika ir

atsizvelgdamos | veiklos specifika, jstaigos gali nustatyti dominancius vartotojy pasitenkinimo


http://www.meteo.lt/
http://vakokybe.vrm.lt/index.php?id=341
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vieSosiomis paslaugomis indekso komponentus. Tarnybos anketoje vartotojy, ivertinusiy h/m prognozes ir
informacijg apie faktinius orus bei hidrologines salygas, kiekis atitiko butinosios imties reikalavimus.
Bitent Sios, Tarnybos teikiamy vieSyjy paslaugy dalies, apklausos rezultaty tyrimas leido nustatyti

vartotojy pasitenkinimo indeksa (Doherty, Horne, 2002).
VPI apskaiciavimas I alternatyva
SkaiCiuojamas aritmetinis vidurkis i§ visy q2 ir q3 klausimy. Gautas indeksas: 65,6%

VPI apskaic¢iavimas II alternatyva

Lyginamieji Respondenty Bendras paslaugy Pasverti vertinimai
svoriai (%) vertinimai (%) vertinimas (%)
ql q2 q3

ql.1 87 g2.1 78 81 g2.1xql.1 6786
ql2 85 Q2.2 60 81 92.2xql.2 5100
ql.3 48 g2.3 29 81 g2.3xql.3 1392
ql.4 46 q2.4 28 81 g2.4xql.2 1288
ql5 87 Q25 73 81 92.5xql.3 6351
ql6 70 Q26 60 81 92.6xql.4 4200
qL7 73 Q2.7 69 81 92.7xql.3 5037
ql.8 37 8 4 81 q2.8xql.4 1517
qlL9 46 29 50 81 92.9xql.5 2300
ql.10 45 92.10 46 81 92.10xql.4 2070
qlll 44 Q211 44 81 q2.11xql.5 1936
ql12 39 Q.12 44 81 q2.12xql.6 1716
ql13 34 q2.13 43 81 92.13xql.5 1462
gl.14 28 g2.14 41 81 g2.14xgl.6 1148
gl.15 57 g2.15 52 81 g2.15xql.7 2964

I= 946 2= 45267

5 Lent. VPI apskai¢iavimas, vartotojy pasitenkinimo matematin¢ iSraiska per rodiklj
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1. Pasverti vertinimai, t.y. kiekvienas q2 klausimy vertinimas dauginamas i§ atitinkamo ql klausimy
vertinimo.

2. Pasverti vertinimai sumuojami, gaunama vertinimy suma.

3. Sumuojami g1 klausimo lyginamieji svoriai, gauta suma - lyginamyjy svoriy suma.

4. Apskai¢iuojamas paslaugy ivertinimas: vertinimy suma dalijama i§ lyginamyjy svoriy sumos
(47,9%)

5. Apskaiciuojamas VPIl:paslaugy ijvertinimas ir bendrojo paslaugy (q3) jvertinimo aritmetinis
vidurkis. Galutinis rezultatas - 64,4%.

VPI Zinojimas — tai priemoné proceso stebéjimui ir pradzia paslaugy kokybés gerinimui.

2.5.Tyrimo Nr. 2, Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos
ministerijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrimas“ apklausos
instrumentas

Vertinant Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy
kokybe buvo pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas — anketin¢ apklausa.

Tyrimo anketa sudaro 10 uzdaro tipo teiginiy - klausimy. Vertinimas: 5 — labai gerai, 4 — gerai, 3 —
patenkinamai, 2 — blogai, 1- labai blogai (zr. priedg nr.1)

Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy kokybei
jvertinti anketg su daro trys dalys.: jzanginé, demografin¢ ir apie paslaugy vartojima, bei pagrindiné (Zr.
prieda nr.1). Izanginéje dalyje nurodyti tyrimo tikslai, informacija apie anketos anonimiskuma,
pateikiamas instruktazas kaip pildyti anketa. Demografiné dalj apima bendra informacija apie
respondentus: lytis, amzius, iSsilavinimas, padétis visuomenéje ir gyvenamoji vieta. Pagrindiné
klausimyno dalis sudaryta remiantis teorin¢je dalyje iSnagrinétu SERVQUAL kokybés modeliu.
Vertinant Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy kokybe
buvo remiamasi penkiais SERVQUAL modelio kriterijais: ap¢iuopiamumu, patikimumu, reagavimu,
tikrumu, empatija. Klausimai ir teiginiai buvo suformuluoti, kad jvertinti paslaugy kokybés kriterijus.

Anketa pateikiama (Zr. prieda nr.1), jos detalig struktiirg galima pamatyti (zr. lent. nr. 5).



48

Kriterijali Apibudinimas

Demografiniai duomenys Klausimai pateikti norint gauti informacija apie

respondenty lyti, amziy, i$silavinimg ir t.t.
Klausimai susij¢ Su hidrometeorologiniy paslaugy | Siekiama suzinoti respondenty naudojimasi
naudojimu paslaugomis.
SERVQUAL kokybés modelis Pateikiamas klausimynas remiantis Kkriterijais:
ap¢iuopiamumu, patikimumu, reagavimu,

tikrumu bei empatija.

6 Lent. Tyrimo Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy

kokybés vertinimo struktiira

Tyrimo organizavimas. Anketiné ,,Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos
ministerijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo* apklausa buvo atlikta 2013 sausio ir vasario
ménesiais. Zmonés buvo apklausiami gatvéje, prekybos centruose , miesto vieSojo transporto stotelése, bei
apklausa patalpinta internete http://apklausa. lt/f/oru-prognozes-tinklalapio-http-www-meteo-It-paslaugu-
kokybes-vertinimas-14q84uu/answers/new.fullpage
Anketiné apklausa pasirinkta todél, nes:

a) Per trumpg laikotarpj galima apklausti daug meteorologiniy paslaugy vartotojy.

b) Duomeny apdorojimui galima naudoti tinkamas informacines technologijas.

C) Analizuojant gautus duomenis galima iSsiaiskinti meteorologiniy paslaugy vartotojy nuomones.

d) Anketos yra anoniminés, tad meteorologiniy paslaugy vartotojai lengviau bendradarbiauja ir
dalyvauja apklausoje.

Tyrimo imtis. Tyrimo medZiaga apdorota bei susisteminta naudojant programg Microsoft Office

Exel 2007 programa bei statistinj duomeny analizés paketa SPSS. Kadangi nejmanoma apklausti

visos visumos, respondenty atrinkimui buvo naudojamas paprastas atsitiktinés atrankos metodas.

Anketa pildé tik tie respondentai, kurie bent kartg yra pasinaudojg¢ Lietuvos hidrometeorologijos

tarnybos prie Aplinkos ministerijos tinklalapiu http://www.meteo.It .

Tyrimas buvo atlickamas, su tikslu nevir§yti 5% paklaidos. Norint jvykdyti Sig salyga reikéjo
apklausti tam tikra skai¢iy respondenty. Jis apskaiciuotas Zemiau pateikta Paniotto imties dydzio formule

(Paulauskaité, Vanagas, 1998).


http://apklausa/
http://www.meteo.lt/
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10 Pav. Imties dydzio formulé pagal Paniotto, (1986)
Saltinis: Paulauskaité, Vanagas (1998). Organizacijos kultiiros tyrimas jgyvendinant visuotinés kokybés
vadyba.

Kur: n — atrankinés visumos dydis, reikiamas apklausti respondenty skaicius;
A —leidZiamos paklaidos dydis ( socialiniy moksly tyrimuose standartiné paklaida laikomas 5 %,
kurj gauta su 0,95 tikimybe);
N — generaliné visuma — Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos

tinklalapiu http://www.meteo.lt per dieng paslaugomis pasinaudoja — 350 000 vartotojy.

Naudojant §ig formule reikalingy apklausti respondenty skaicius lygus:

n = 1/((0,05x0,05 + 1/350000) = 400

Buvo méginta apklausti 347 respondentus, bet tik 189 respondentai teigiamai atsaké j pirma
atrankinj klausimg , kad yra pasinaudoje¢ Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos

tinklalapiu http://www.meteo.lIt , tad apklausta buvo 189 respondentai. O dar 91 respondentai atsaké

tinklalapyje www.apklausa.lt, http://apklausa.lt/f/oru-prognozes-tinklalapio-http-www-meteo-It-paslaugu-

kokybes-vertinimas-14q84uu/answers/new.fullpage . Tad i§ viso buvo apklausta 280 respondenty.



http://www.meteo.lt/
http://www.meteo.lt/
http://www.apklausa.lt/
http://apklausa.lt/f/oru-prognozes-tinklalapio-http-www-meteo-lt-paslaugu-kokybes-vertinimas-l4q84uu/answers/new.fullpage
http://apklausa.lt/f/oru-prognozes-tinklalapio-http-www-meteo-lt-paslaugu-kokybes-vertinimas-l4q84uu/answers/new.fullpage
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3. PRAKTINE ( ANALITINE ) DALIS

3.1. Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos
charakteristika

Siuo metu Lietuvos rinkoje hidrometeorologines paslaugas ,,gamina“ ir teikia viena organizacija —
Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba prie Aplinkos ministerijos (toliau, kai kur — LHMT). Kadangi Siuo
metu §i organizacija lokalioje rinkoje veikia beveik monopolinémis salygomis, nagrin¢jant bendraja
Lietuvos hidrometeorologiniy paslaugy sritj, tikslinga nagrinéti per LHMT prizme¢ bei trumpai apibiidinti
Sios organizacijos veikla.

Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba yra biudZetiné jstaiga, veikianti pagal Lietuvos Respublikos
biudZetiniy jstaigy istatyma, gaunanti dalj finansavimo i§ Lietuvos valstybés biudzeto, taciau taip pat
uzdirbanti specialigsias 1ésas i§ teikiamy paslaugy bei atlieckamos veiklos. Kadangi LHMT yra valstybiné
organizacija, jos pagrindin¢ veikla orientuota j Lietuvos visuomenés aptarnavimg bei poreikiy tenkinimg.
Siai veiklai nustatyta misija, vizija ir strategini tikslas yra:

Misija — teikti patikimg meteorologing ir hidrologing informacija, reikalingg Lietuvos
nacionalinéms reikméms ir valstybés tarptautiniams jsipareigojimams vykdyti, mazinant galima neigiama
nepalankiy hidrometeorologiniy salygy poveikj aplinkai ir zmogui.

Vizija — sukurta moderni Tarnyba, kurios teikiama iSsami, operatyvi ir tiksli informacija apie
pavirSiniy vandeny isteklius, klimatg ir ory kaitg tenkina valstybés institucijy, visuomenés poreikius ir
padeda priimti motyvuotus darnios Salies plétros sprendimus.

Strateginis tikslas — apriipinti visuomeng, valstybés institucijas bei 0kio subjektus patikima
hidrometeorologine informacija ir uZtikrinti jos pateikima tarptautiniams mainams.

LHMT  pagrindiné veikla - reguliariy hidrometeorologiniy  stebéjimy  vykdymas,
hidrometeorologiniy prognoziy sudarymas, duomeny banko apie Salies klimatg ir vandens iSteklius
kaupimas, informacijos perdavimas regioniniams ir pasauliniams hidrometeorologinés informacijos
centrams, valstybés institucijy, visuomeneés poreikiy hidrometeorologinei informacijai tenkinimas.

Svarbiausi LHMT uzdaviniai yra: uztikrinti nepertraukiamus hidrometeorologinius (atmosferos ir
pavirSiniy vandeny buklés) stebé¢jimus, gauty duomeny objektyvy vertinimg, prognozuoti
hidrometeorologiniy salygy kaita, teikti meteorologijos paslaugas aviacijos reikméms ir informacija,
reikalingg priimti sprendimams, siekiant sumazinti galima neigiama nepalankiy hidrometeorologiniy

salygy poveiki aplinkai ir Zmogui, kitoms valstybés institucijy atlickamoms funkcijoms sékmingai
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jgyvendinti, Ziniy visuomenés formavimo tikslams pasiekti, besiremian¢ioms informacija apie aplinka,
problemoms spresti.

Kaip jau paminéta truputi anksCiau, LHMT veikia beveik monopolinémis salygomis, kadangi
sparCiai vystantis technologijoms bei internacionalizavimo procesams, rinkoje atsiranda smulkiy
konkurenty vidin¢je rinkoje, taip pat j rinka sparciai verziasi kity Europos Saliy hidrometeorologiniy
organizacijy paslaugos.

Vykstantis Ziniomis grindziamos visuomené bei ziniy ekonomikos formavimasis yra itin palankus
hidrometeorologiniy paslaugy socialinés aplinkos veiksnys, kadangi tai skatina visuomene dométi Siomis
paslaugomis bei jvertinti §iy paslaugy naudingumg. Apie iSskirtinai didelj visuomenés susidomejimg ir
augant] hidrometeorologinés informacijos poreikj liudija ir tai, kad populiarioje interneto naujieny
svetaingje Delfi.lt atliktos apklausos apie doméjimasi hidrometeorologinémis saglygomis rezultatai parode,
kad apie 97 proc. visuomenés bent Siek tiek domisi Sia informacija. Doméjimasi Sia informacija patvirtina

ir LHMT interneto svetainés http://www.meteo.It augantis lankytojy skaiCius (zr. pav. nr. 11).

795
2007 m. 3468
|oa6a
1263
2008 m. E10%5
18622
0 2000 4000 OO0 2000 10000 12000 14000 16000 18000 20000
B Unikalig lankytojy B Apsilankyemy kiekis O Puslapiy parodymo
kekis tdkst) itkst) kiekiz qlkst)

11 Pav. LHMT interneto svetainés lankomumo palyginimas 2007-2008 m.
Saltinis: LHMT 2008 m. ataskaita

Kaip galima matyti i§ pateikto grafiko, interneto svetainés lankomumas iSaugu beveik pusiau, o
vidutinis apsilankymy skaiéius per dieng ~16,7 tiikstanius. Sie skai¢iai rodo palanky visuomenés pozitirj j
teikiamas paslaugas bei paslaugy paklausos augima.

Bendroji Tarnybos misija — Teikti patikimg meteorologing ir hidrologing informacija, reikalinga
Lietuvos nacionalinéms reikméms ir valstybés tarptautiniams jsipareigojimams vykdyti mazinant
neigiamg nepalankiy hidrometeorologiniy salygy poveikj aplinkai ir Zmogui.

Remiantis $ia misija, Tarnybos paslaugos orientuotos i nepalankiy hidrometeorologiniy salygy
7alos mazinimg aplinkai ir zmogui. Siuo tikslu Tarnyba teikia platy spektra jvairiy paslaugy, kurias galima

suskirstyti j tokius stambesnius blokus:


http://www.meteo.lt/

52

meteorologinés ory prognozes;
meteorologiniy stebéjimy duomenys;
hidrologinés prognozes;
hidrologiniai duomenys;

klimatologiniai duomenys;

> > > > >

metrologijos laboratorijos paslaugos.

Tikslinga apibiidinti patraukliausius vartotojams paslaugy blokus smulkiau, apibréziant sritis,
patraukliausias vartotojams ir turin¢ias potencialg plétrai.

Siuo metu populiariausios Tarnybos teikiamos paslaugos yra ory prognozés. Siuo metu turimos

dvi ory prognoziy rasys:
Meteorologinés prognozés (sudaromos sinoptiky):

o dienos, 1-8 pary ory prognozés Lietuvai, Klaipédos valstybinio jary uosto (KVJU) akvatorijal,
Pietry¢iy Baltijos Batingés terminalo rajonui, Pietry¢iy Baltijai ir KurSiy marioms, Vilniui,

Kaunui, Klaipédai, Siauliams , Panevéziui ir Klaipédos apskriciai;

« specialiosios 1-10 pary prognozés vartotojams pagal jy poreikius.
Skaitmeninés ory prognozes:
o Oro temperataros, vejo, debesuotumo, Kkrituliy, atmosferos slégio, matomumo dviejy pary

prognozés (Hirlam modelis) ir ECMWF prognozés 5 pary laikotarpiui.

Lyginant sinoptiky bei skaitmenines ory prognozes tiek vienos, tiek kitos turi savy pliusy bei savy
minusy.

Sinoptikai, remdamiesi gaunama informacija i§ jvairiy informacijos Saltiniy (skaitmeniniai
modeliai, steb¢jimy duomenys, diagramos ir t.t.), sudaro ory prognozes nuo 6 val. iki 8 pary
laikotarpiams. Siose prognozése numatomos temperatiiros, debesuotumas, matomumas, véjo kryptis,
giisiai, krituliai bei jvairiis meteorologiniai reiskiniai Lietuvai ir atskiriems regionams. Zmogus geriau
jvertina jvairias orus jtakojancias salygas analitinio mastymo, logikos ir jgytos patirties déka, dél to
Tarnybos sudaromy sinoptiniy prognoziy pasitvirtinimo procentas didesnis nei skaitmeniniy prognoziy

Skaitmeninés ory prognoziy modelis (Hirlam) pateikia ory prognozes vienos valandos intervalais
iki 56 val. laikotarpiui. Tarnybos svetain¢je publikuojamos Sio modelio ory prognozés trijy valandy
intervalais, zeme¢lapio formatu visai Lietuvai bei diagramomis atskiriems miestams ir miesteliams.

Skaitmeninés ory prognozeés sudaromos 4- 8 kilometry rezoliucija. Tai leidzia vizualiai pavaizduoti ory
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salygu kitimg Lietuvos mastu dviejy pary bégyje, pavalandziui. Daugeliui vartotojui tai patraukliau
atrodanti ir iSsamesné¢ prognoze, daznai tampanti galimybe tiksliau planuoti savo dienotvarke.
Ziniasklaidos organizacijoms, ypatingai internetinéms svetainéms, tokios prognozés patogesnés ir savo
skaitmeniniu pateikimu bei duomeny perdavimu. Siais technikos laikais visi nori gauti perkamas
paslaugas kuo paprasciau ir patogiau, kuo maziau naudojant isteklius, dél to kyla poreikis automatizuotu
biidu perduodamy skaitmeniniy ory prognoziy.

Pasitelkus  ECMWF prognoziy modelio duomenis, Tarnyba jgijo galimybe pateikti iki 10 pary
skaitmenines ory prognozes. Siuo metu naudojami ir teikiami vartotojams iki 8 pary prognoziy duomenys.

Turimi dideli kiekiai duomeny sukuria potencialg plétrai, ta¢iau duomenys — tik zaliava, i§ kuriy
reikia sukurti produktg ir pateikti paslaugg. Turimi Tarnybos darbo jégos iStekliai neleidzia efektyviai
iSnaudoti kylanti produkty plétros potencialg. Vis didéjantis naujy skaitmeniniy prognoziy vartotojy
skaiCius sudaro Siy produkty paklausg, taciau produkty kiirimui Tarnyba neturi pajégumy, taigi nesukuria
pasiiilos.

Siuo metu Tarnybos pelningiausiai parduodamos paslaugy — sinoptiky sukuriamy ory prognoziy, —
paklausa maz¢ja, nes esami vartotojai pageidauja iSsamesnés ir vizualiai iSraiSkingesnés informacijos.

IS viso to seka, kad mazéjant sinoptiky sudaromy ory prognoziy paklausai ir nekuriant pasitilos
skaitmeniniy ory prognoziy paklausai patenkinti, Tarnyba praranda vartotojus, kurie biina linke
pasinaudoti konkurenty paslaugomis, tenkinanciomis vartotojy poreikius.

Faktiniai meteorologiniai duomenys aktualiis energetikams, draudimo jstaigoms, energetikams,
jvairiems moksliniams tyrimams ir kitiems atvejams. Tenka apgailestauti, kad didel¢ dalis archyvuose
kaupiamy duomeny dar néra patalpinti j elektronines duomeny bazes. Siuo atveju kartais vartotojams
aktuali informacija yra ilgai perdirbama kol perduodama vartotojams. Daznai esami ir potencialiis
vartotojai nori gauti tokius duomenis ta pacig dieng, kad galéty efektyviai dirbti nestabdomi kazkokiy
biurokratizmy. Taciau Siai dienai tegalime pasitulyti duomeny pateikimg per 14 dieny nuo uzsakymo
gavimo, o duomeny kainos atbaido ne vieng potencialy vartotoja.

Didziyjy Lietuvos miesty operatyvis faktiniai orai yra pateikiami vieSam naudojimui Tarnybos
svetainéje. Taip pat publikuojami hidrologiniy steb¢jimy duomenys i§ septyniy populiariausiy Lietuvos

vandens telkiniy. Taciau visuomenei néra prieinamas $iy duomeny archyvas.
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3.2.Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos tinklalapio
http://www.meteo.lt lankomumas

2012 metais apsilankymy skaicius Tarnybos svetainéje buvo 30 861 956 (2011 m. — 24 161 062,
2010 m. — 20 149 290, 2009 m. — 11 973 532, 2008 m. — 6 105 383) (Zr. pav. nr. 12, 13 ir pav. nr. 14).
Vartotojy apsilankymy dienos vidurkis 2012 m. buvo 84 322 (2011 m. — 66 195, 2010 m. — 55 203, 2009
m. — 32 804, 2008 m. — 16 681) lankytojai (Zr. pav. nr. 12, 13).
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12 Pav. Tarnybos interneto svetainés lankomumo mety statistika

~

Saltinis: LHMT ataskaita
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Saltinis: LHMT ataskaita
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14 Pav. Tarnybos interneto svetainés lankomumo statistika 2011-2012 metais
Saltinis: LHMT ataskaita

Tarnybo interneto svetainés skyriuje ,,Jisy nuomonés ir klausimai®“ per metus gauti 146
klausimai, nuomonés ar pasitilymai. Tarnyboje buvo detaliai nagrinéjami visi vartotojy pasitilymai
deél teikiamos informacijos Tarnybos interneto svetainéje. 2012 m. klausimy j §j skyriy Zymiai
sumazéjo, nes tapo populiaresni tiesioginiai paklausimai konkretiems skyriy darbuotojams svetainés
,Kontakty“ skyriuje pateiktais jy elektroniniais adresais. Pavyzdziui, vien ISK specialistai atsaké
vartotojams ] 674 (2011 m. — 331) paklausimus gautus skyriaus specialisty el. adresais ir 1377
klausimus telefonu (2011 m. -1168).

Privacia Birzy MS virSininko B. Medinio iniciatyva, toliau veiké interneto svetainé ,,Ory gidas®. Tai
meégeéjiskas, Svietéjiskas, nekomercinis, pilnai svetainés autoriaus iSlaikomas projektas, kuriame
pateikiama Birzy regionui ir Siaurés ryty Lietuvai adaptuota meteorologiné informacija, bei nuorodos |
prognoziy S$altinius, reklamuojama Tarnybos veikla, tiesiogiai prisidedama prie Tarnybos tinklalapio
www.meteo.It lankomumo augimo, nes didzioji dalis ,,Ory gidas“ lankytojy per populiarias nuorodas
nukreipiama ir patenka j Tarnybos svetaing. Sios interneto svetainés lankomumas lyginant su praeitais
metais padidéjo 240 ttkst. Ir 2012 m. perkopé 2 min. Apsilankymy ribg (2011 m. — 1 947 350) (zr. pav.
nr. 15)
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2012 | | 2190046/1199720
2011 | | 1947350/1072317
2010 | | 1816215/1015575

2009 | | 1277185/750257

2008 | | 1068212/632682

2007 | | 985164/556331

2006 [ | 468096/240449

2005 [ | 186403/76433
fyméjimai
D - Puslapiy parodymai D - Unikalus lankytojai

15 Pav. Tinklalapio ,,Ory gidas“ lankomumo statistika 2005-2012m.
Saltinis: LHMT ataskaita
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3.3.Tyrimo Nr. 1 ,Apklausa dél vartotojy pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis
hidrometeorologinémis paslaugomis” rezultatai ir jy aptarimas

3.3.1. Bendras hidrometeorologiniy prognoziy ir teikiamy faktiniy ory bei
hidrologiniy salygy vertinimas

1. Kiek Jums yra svarbios hidrologinés ir meteorologinés prognozes ir informacija apie faktinius orus
bei hidrologines salygas?
I §j klausimg atsaké 2553 vartotojai.
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16 Pav. Hidrologinés ir meteorologinés prognozés svarba vartotojams (svarbios ir labai svarbios), %

(zr. pav. nr. 16) pavaizduota kiek respondenty (%) jvertino teikiamas jvairias hidrometeorologines

paslaugas kaip svarbias ir labai svarbias. Nepaprastai didelis gyventojy susidoméjimas artimiausios paros
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ory prognozémis. Net 87% respondenty jas pazyméjo kaip svarbias ir labai jiems svarbias. Tiek pat
svarbios gyventojams ir skaitmeninés ory prognozés (87%). Nemaziau vartotojus domina 2-5 pary
prognozés 5-iuose Lietuvos miestuose. Nors 3-5% respondenty pareiské, kad minétos prognozés jiems

nesvarbios, bet, akivaizdu, svetainéje lankosi, atrasdami kazka jdomaus, vedini smalsumo (zZr. pav. nr.17)
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17 Pav. Hidrologinés ir meteorologinés prognozés svarba vartotojams (svarbios ir labai svarbios,
nesvarbios ir visiskai nesvarbios), %

Meénesio ir keturiy savaiciy ory prognozés svarbios beveik pusei internetinés svetainés lankytojy.
Ketvirtadaliui respondenty $ios prognozés nereikalingos (Zr. pav. nr. 17). I§ esamy hidrometeorologiniy

salygy vartotojams svarbiausi faktiniai orai kas tris valandas (73%). Kitos paslaugos, kaip antai, drégmes



salygos (37%), Baltijos juros ir
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Kur$iy mariy vandens temperatiira ir bangos aukstis (34%), misky

gaisringumas (28%) svarbiis apie trecdaliui respondenty. Drégmés salygos nesvarbios trecdaliui vartotojy.

O Baltijos jiros ir KurS§iy mariy va

atitinkamai 40% ir 42% atsakiusiyj

ribotos programinés pateikimo galimybés. Tai atsiliepia menkam vartotojy susidom¢jimui. Gal bit

tikslinga pateikti Zoding juiring hidrologing Baltijos juros ir KurSiy mariy biiklés prognozg. Tai leisty

ndens temperatira ir bangos aukstis, bei misky gaisringumas nesvarbiis

y respondenty. Manau, pateikiant jiros ir mariy biiklés prognoze, labai

vartotojams suZzinoti visg buklés dinamika. Dabartinis vaizdavimas riboja turimos informacijos apimtis ir

dalinai klaidina vartotojus. MiSky gaisringumas svarbus, matomai, tik tam tikrai, specifinei vartotojy daliai.

ISsiskiria didesnis susidomeéjimas

hidrologine informacija (44%). Si

prognoz¢é svarbi nemazam respondenty skaiCiui (57%). (zr. pav. nr. 17) matome koks nesvarbiy

radaro (~46%) ir palydovine (~45%) informacija, panasus — detalia

informacija nejdomi ketvirtadaliui respondenty. UV ar vé€jo Zvarbumo

respondentams hidrometeorologiniy paslaugy santykis su svarbiomis.

Visa vartotojy domejimo

(zr. pav. nr. 18)

si hidrometeorologinémis paslaugomis statistika (%)
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18 Pav. Vartotojy domé¢jimosi hidrometeorologinémis paslaugomis statistika, %

akivaizdi
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ISryskéja, kad abejingy vienos paros, 2-5 pary ir skaitmeninei ory prognozei vos 5—-8%. Ménesio ir
keturiy savaiciy prognozémis be ty naudotojy, kuriems jos svarbios (46, 48%), dar pasidomi ketvirtadalis
lankytojy. Prie trecdalio lankytojy, kuriems svarbios Baltijos juros ir Kur§iy mariy vandens temperatiiros,
bangos aukscio ir ledo prognozés, informacija apie misky gaisringuma, dar apsilanko 20, 24% Zzingeidziy
respondenty. Vis délto, zvejai sitlo hidrologing informacijg ir jiros bei mariy hidrologines prognozes
pateikti placiau ir internetinés svetainés meniu iSdéstyti auksc¢iau.

Kiekvienos labai svarbios vartotojams paslaugos lyginamasis svoris tarp labai svarbiy

hidrometeorologiniy paslaugy atsispindi (Zr. pav. nr. 19)

1 vienos paros prognozé
1113, 2 2-5 pary prognozé
5%3%39 3 ménesio o '
ry prognoze
4 4-1y savai¢iy ory prognoze
5 skaitmeninés ory prognozés
6 pavojingy h/m reiskiniy progn
7 faktiniai orai kas 3 val.
8 drégmeés salygos
9 radaro informacija
10 palydoviné informacija
11 detali hidrologin¢ informacija
10-ties vandens telkiniy vande
6% 12 temperatira arba ledo storis
Baltijos jiiros ir KurS§iy mariy
13 biiklés prognozé
10 8 14 misky gaisringumas
5% 4% 15 UV ar v¢jo zvarbumo prognoz

19 Pav. Kiekvienos labai svarbios vartotojams paslaugos lyginamasis svoris, %

Nuo 2005 m, kai numatomi orai buvo svarbis 43% respondenty, 2009 m. apklausoje susidoméjusiy

ory prognozémis (paros ir 2—5 pary) skai¢ius iSaugo iki 70%, o 2012 m. 86% (Zr. pav. nr. 20).
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m2005 ®2009m. 2012 m.

86 87
/3 70 70
50 50
44
38
20
7
faktiniai orai faktinés ory prognozeés skaitmeninés ory  perspéjimai
hidrologinés prognozeés
salygos

20 Pav. Ory prognoziy svarbos kaita gyventojams 2005 m., 2009 m. ir 2012 m., %

Taigi, per 7 metus dvigubai iSaugo ory prognoziy svarba gyventojams. Galima sakyti buvo
,uzaugintas” savas vartotojas. Zenkliai padidéjo ir skaitmeniniy ory prognoziy gerbéjy skai¢ius. 2009 m.
skaitmeninés ory prognozés dar buvo naujas produktas. IS visy toje apklausoje sitilomy
hidrometeorologiniy paslaugy (9 pozicijos) respondentai galéjo rinktis tik dvi jiems svarbiausias.
Skaitmenines ory prognozes tada, kaip labiausiai dominancias, iSsirinko ~50% atsakiusiyjy. 2012 mety
apklausa parodé, kad skaitmeniniy ory prognoziy populiarumas iSaugo net 37%. Jos tapo tokios pat
populiarios kaip ir vienos paros ory prognozés. Pavojingy hidrometeorologiniy reiSkiniy prognozes, kaip
svarbias, 2009 m. pazyméjo 50% respondenty. 2012 m. jos tapo svarbios 70% atsakiusiyjy. Tokio
susidoméjimo viena i$ priezas¢iy gali biti ta, kad 2009-2012 m. padaznéjo (ar uzfiksuojama) pavojingy
hidrometeorologiniy reiskiniy, dél to jie tapo labiau pastebimi ir nuostolingi vartotojams. Per 2005-2008
metus uzregistruota 53 stichiniai ir katastrofiniai reiSkiniai, 2009—-2012 metais — 101. Vartotojy nuomoné
apie pavojingy reiskiniy prognozes, kaip ir apie skaitmenines ory prognozes, nebuvo tiriama, nes 2005
metais internetinéje svetainéje dar nebuvo sukurty iy produkty. Reikia pazyméti, kad vartotojy lukesciy ir
pasitenkinimo tyrimy rezultaty palyginimas galimas tik tada, kai tyrimas atliekamas standartizuotu
analogisku klausimynu.

2005 m. ir 2009 m. vartotojy apklausose buvo tiriama apskritai ar gyventojai domisi
hidrometeorologine informacija, i§ kur ja gauna, internetinés svetainés patrauklumas, apimtis, internetinis

vaizdavimas, t.y. siekta jvertinti Tarnybos puslapj, jo konkurencingumg rinkoje.



62

2012 m. klausimynas sietinas su vartotojo patirtimi gaunant tam tikra paslauga ir parodo kaip gauta
paslauga atitinka vartotojo likkescius ir reikmes. Todél dalinai palyginti buvo galima tik kelias paslaugas.
Kadangi 2005 m., 2009 m. anketoje buvo pasiiilyta rinktis tik dvi svarbiausias lankytojams paslaugas, tai
5-1y paslaugy lyginimas yra nekorektiskas.

2. Kaip vertinate hidrometeorologines ory prognozes ir informacija apie faktinius orus bei hidrologines

salygas?

Sioje klausimyno dalyje gauti rezultatai apie bendra vartotojy pasitenkinima Tarnybos teikiamomis
hidrometeorologinémis paslaugomis ir atskiry hidrometeorologiniy paslaugy vertinima.

(zr. pav. nr. 21) matome, kad Tarnybos teikiamos paslaugos ir hidrometeorologiné informacija
vertinami gerai ir labai gerai — 81%, patenkinamai — 13%, neigiamai — 3%. Gana aukstas bendras
vertinimas gali biiti traktuotas kaip priezastis nieko nekeisti. Vienok vartotojy pasitenkinimas sietinas su jy
patirtimi ir vertinimu, gaunant tam tikrg konkrec¢ig hidrometeorologing paslauga ir parodo, kaip gauta
paslauga atitinka vartotojo reikmes.

® [abai gerali

H gerai

= patenkinamai
® blogai

® [abai blogai

M néra atsakymo

21 Pav. Vertinimas tarnybos teikiamy paslaugy ir hidrometeorologinés informacijos, %
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22 Pav. Vartotojy liikes¢iy atitikimas, %

(Zr. pav. nr. 22) matome, kad geriausiai vartotojy likescCius atitinka vienos paros (78% jvertino gerai

ir labai gerai) ir skaitmeninés ory prognozés (73%). Palankiai vartotojai vertina faktiniy ory skelbima

internetinéje svetainéje, pavojingy hidrometeorologiniy reiskiniy ir véjo Zvarbumo prognozes. Zemas

vartotojy pasitenkinimo lygis ménesio ir keturiy savai¢iy prognozémis. Neigiamai jas jvertino ketvirtadalis

vartotojy. Apskritai, iSskyrus ménesio ir 4-iy savai¢iy prognozes, Tarnybos teikiamomis

hidrometeorologinémis  paslaugomis  vis  dar  nepatenkinti  vidutini$kai 6%
(zr. pav. nr. 22).

Visas hidrometeorologiniy paslaugy vertinimo spektras matomas (Zr. pav. nr. 23)
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VidutiniSkai vertinantys hidrometeorologines paslaugas, o tai 12-29% vartotojy, yra tie Zmonés,
kurie, pagerinus paslaugy pateikimg ir kokybe, galéty buti tarp gerai ir labai gerai vertinanciy Tarnybos
darba.

Vartotojy poreikiy ir lukes¢iy zinojimas leidzia nustatyti kokiy paslaugy tikimasi, kuriy paslaugy

kokybé tobulintina.
Hlabai geraiirgerai  mvidutiniSkai labai blogai ir bl;ogai  ®néra atsakymo
78 13
69
60 60
50 45 52
a1 4444 a3 g
35 36
33 33
298 289 200 29| ¥ -
)
'%0 %O 618 5 20 5 7 8l M7y 7P 7 5
12 13 11
3779 G0 ERERERER Ul Ul R E
q& q© q& 4% 5 5 N F K ® R & | & & e
Q’é\o 6}‘0 Q?o Q’é@ dgo(\) Qé\o(\» %4 ‘b\ﬁ% ‘Zro\ N N %\0 & @}& %QO
&0 L &0 L ,&0 &0 \g’b?" . %% Q(& Kg'ég\ &Qﬁ bo ,QNQ" &‘& ,&0
QG‘;Q &Q @"Q Q“’Q Q . Q “bx () S ,\Q . S (b‘\@ ,&‘b ‘b\% QQ
& & 3 &S S 5 O LR e ¥ e W&
SN O 0 AN W $ @9 OIS AN
g vV & &F F & & LT
¥ Q& %‘2’4 & O& > > $ ~&0 '@'& & -0
& ‘5{\& N < ,\C& & & k)
R ot &
Nig @ >
xQ
b@&
&
S
;'00
\Q

23 Pav. Hidrometeorologiniy paslaugy vertinimo spektras, %
(Zr. pav. nr. 24) vartotojy pasitenkinimo rodikliai palyginami pagal tam tikrus kokybés kriterijus
(labai gerai ir gerai) su paslaugy svarba vartotojams (labai svarbu ir svarbu). Toks tyrimo rezultaty
pateikimas leidzia nustatyti tobulintinas hidrometeorologiniy paslaugy teikimo sritis ir yra naudinga

priemoné priimant vadybos sprendimus. I$ (Zr. pav. nr. 24) matome kuriy paslaugy svarbumas yra aukstas,
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0 SuU jomis susijes vartotojy vertinimas (pasitenkinimas) — Zemas. Tokiu btidu nustatysime kurios paslaugos

tobulintinos.

® Pasitenkinimas (%)

100 m Svarba (%)
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24 Pav. Vartotojy pasitenkinimo rodikliy palyginimas pagal tam tikrus kokybés kriterijus, %

Matome, kad tokios paslaugos, kaip paros, skaitmeniné ory prognozé, faktiniai orai, kurios yra
svarbios vartotojams, jos gerai vertinamos. Kad pasiekti status quo, t. y. uzpildyti vartotojy lukesCiy
spraga, betruksta tik keliy procenty. 2-5 pary prognozé labai svarbi vartotojams, o, su ja susijes
pasitenkinimas, yra zemokas. Nors ménesio ir 4-iy savaiiy prognozé¢ svarbi pusei respondenty,

pasitenkinimas jomis — Zzemas. Apie pavojingus reiskinius vartotojai suzino i§ bendryjy prognoziy, todél
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atskira pavojingy reiSkiniy perspéjimo paslauga maziau paklausi, bet vartotojy, kuriems ji svarbi, lukescius
patenkina taip pat kaip ir paklausesnés prognozés. Véjo zvarbumo prognozé labai gerai patenkina tuos
respondentus, kuriems ji svarbi.

(zr. pav. nr. 25) desinéje puséje pavaizduotomis paslaugomis vartotojai néra patenkinti, bet jy

santykinis svarbumas dabartin¢je kokybéje, taip pat nedidelis.

1 vienos paros prognoze
B Vartotojy likesciy spraga (%) 2 2-5 pary prognozé
3 meénesio ory prognoze
4 4-1y savai¢iy ory prognoze
5 skaitmeninés ory prognozés
pavojingy h/m reiskiniy
6 prognozes
7 faktiniai orai kas 3 val.
8 drégmeés salygos
9 radaro informacija
10  palydovin¢ informacija
11  detali hidrologin¢ informacija
10-ties vandens telkiniy
12 vandens temp. arba ledo storis
25 Pav. Vartotojy lukes¢iy spraga, % Baltijos jiiros ir KurS§iy mariy
13  buklés prognozé
14 misky gaisringumas
15 UV ar v¢jo zvarbumo prognozé

-t

1 23 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 1415

(zr. pav. nr. 25) tiesiogiai neatspindi hidrometeorologinés paslaugos populiarumo, bet jdomus tuo,
kad parodo, kuriy paslaugy kokybés pagerinimo vartotojai labiausiai tikisi. Didziausias vartotojy lukestis —
pagerinti 2-5 dieny prognoziy patikimuma. Kaip matome, véjo Zvarbumo prognozé
labiausiai patenkina vartotojy, kuriems ji svarbi, lukesc¢ius. Tik 5% skiria paslauga nuo visiSko vartotojy
pasitenkinimo.

Palyging su (zr. pav. nr. 24) pastebim, kad vartotojai, aiSku, noréty geresnés kokybés paklausesnéms

paslaugoms.

3.3.2. Naudojimasis hidrometeorologinémis paslaugomis

1. Ar per pastaruosius 12 ménesiy kreipétés i Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba prie Aplinkos

ministerijos dél hidrometeorologiniy paslaugy?



67

Per pastaruosius 12 ménesiy dél jvairiy hidrometeorologiniy paslaugy i§ 2552 respondenty,
pildziusiy anketg iki II dalies, | Tarnyba kreipési 37 vartotojai. Toks respondenty kiekis neatitinka
minimalios imties dydzio. Kai respondenty skai€ius nevirsija 100, prie tyrimo patikimumo, sudarancio tik
50% (dazniausiai tyrimuose naudojama 95% patikimumas) prisideda didesné kaip 10% statistiné paklaida
(atsirandanti dél to, kad vykdoma ne iStisiné apklausa).

Tokiu biidu, apklausos rezultatai atspindés mazos vartotojy grupés poZziiirius.

Anketoje pateikti tokie kreipimosi dél hidrometeorologiniy paslaugy biidai: 1. Asmeniskai atvykti |
jstaiga; 2. Telefonu; 3. Elektroniniu pastu; 4. Pastu (rastu); 5. Kitaip (jrasykite).

asmenis- Pateiktoje diagramoje atsakymy rezultatai
kei _ rodo, kad vartotojai 2012 metais naudojosi visomis
atvyko] e - : .
istaiga ,»sesliomis” komunikacijos priemonémis (Zr. pav.
4% nr. 26).

GreiCiausiai  gauti  hidrometeorologines

paslaugas vartotojai tikisi telefonu.

Ketvirtadalis vartotojy jy praso elektroniniu

paStu. Taip pat ketvirtadalis respondenty buda

gauti hidrometeorologines naslaugas .kitaip” irasé

26 Pav. Kreipimosi d¢l hidrometeorologiniy paslaugy budai, %

Minétais paslaugy gavimo budais vartotojai dazniausiai naudojasi suzinoti hidrometeorologines

prognozes (Zr. pav. nr. 27).

1. dél hidrometeorologinés prognozés

2. dé¢l hidrometeorologinés pazymos

3. dél faktiniy ory ir esamy hidrologiniy salygy
4. dél meteorologiniy ir hidrologiniy archyviniy

duomeny

27 Pav. Paslaugy svarba vartotojams, %
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Nagrin¢jant kokiu biidu gyventojai gauna tam tikras hidrometeorologines paslaugas, idomu
pazyméti, kad, nepaisant mazo, nereprezentatyvaus atsakiusiyjy kiekio, diagramose matome gana tikéting

kreipimysi budy dél tam tikros hidrometeorologinés informacijos, pasiskirstyma (Zr. pav. nr. 28).

2. Kokiu biidu kreipétés dél Sios dienos, nakties, 2—-5 pary, skaitmeninés, ménesio, Baltijos juros ir Kursiy

mariy vandens temperatiiros ir bangos aukscio prognozés?

Hidrometeorologines prognozes vartotojai dazniausiai suzino telefonu (zr. pav. nr. 28).
Paros ir 2-5 pary prognozés dazniausiai teiraujamasi telefonu.

Tarp trecdalio vartotojy populiari uzklausa elektroniniu pastu.

Ketvirtadalis vartotojy, atsake ,kitaip”, naudojasi Tarnybos internetine svetaine.

Ji populiariausia norintiems suzinoti Baltijos juros ir Kur§iy mariy vandens temperatiirg ir bangos

aukstj.
Meénesio ir skaitmeniniy prognoziy atsakiusieji dazniausiai teiraujasi elektroniniu pastu.
Rastu per Lietuvos pasta buvo uzklausta tik ménesio ory prognoziy.
asmeniskai Lyginant su 2005 m. ir
atvyko] S .
.7 2009 m. tyrimais, isliko nepakites
istaign Y patte
0% dalyvavusiyjy apklausoje zmoniy
skaiCius, besirenkanc¢iy interneting
pastu (rastu) svetaing hidrometeorologinés
4% . . .
informacijos paieskai.

28 Pav. Kreipimosi dél hidrometeorologiniy paslaugy (3ios dienos, nakties, 2—5 pary, skaitmeninés,

ménesio, Baltijos juros ir KurSiy mariy vandens temperatiiros ir bangos auks¢io prognozes biidai, %

a. Kokiu budu kreipétés pazymy apie pragjusio laikotarpio meteorologines, hidrologines

ir agrometeorologines salygas ir archyvinius duomenis?
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Pazymos apie hidrometeorologines ir agrometeorologines salygas uzsakomos dazniausiai
telefonu  (Zr. pav. nr. 29), treédalis atsakiusiyjy uzsako pazymas raStu  (paStu).

Ketvirtadalis vartotojy teikia pirmenybe elektroniniam pastui.

29 Pav. Hidrometeorologiniy ir 30 Pav. Kreipimasis dél faktiniy ory, %
agrometeorologiniy salygy duomeny

uzsakomumas, %

b. Kokiu budu kreipétés dél faktiniy ory Lietuvoje?
GreiCiausias budas, kaip mano daugiau kaip trec¢dalis vartotojy (Zr. pav. nr. 30), suzinoti
faktinius orus Lietuvoje, paskambinti i Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba.

Beveik trec¢dalis vartotojy tuo tikslu aplanko Tarnybos interneting svetaing.

c. Kokiu budu kreipétés dél esamy hidrologiniy salygy?
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asmeniskai
atvykoj Esamy hidrologiniy salygy pusé
atsakiusiyjy vartotojy teiraujasi
elektroniniu pastu (Zr. pav. nr. 31).
Trecdaliui respondenty pakanka
informacijos Tarnybos internetinéje

svetaingje.

patu
(i)
0%

31 Pav. Kreipimasis d¢l hidrologiniy salygy, %

3. Priezastis, dél kurios kreipétés hidrometeorologiniy paslaugy, buvo:

I$ hidrometeorologinés veiklos sukuriamy paslaugy dviems trecdaliams besikreipusiyjy gyventojy
reikalingiausia yra informacija (zr. pav. nr. 32). Kaip matéme (Zr. pav. nr. 27), paklausiausia yra
informacija apie hidrometeorologines prognozes. Norédami iSreiksti padéka, gyventojai nesikreipé rastu,
bet telefonu, elektroniniais laiskais kartais dékoja. Nemazai padéky sulaukta anketos uzklausoj apie

pageidavimus, kuriuos aptarsime kitame skyriuje.

1. norédami gauti tam tikros informacijos

2. dokumenty tvarkymas (pvz.: pasirasyti sutartj,
suteikti tam tikras paslaugas)

3. nusiskundimas hidrometeorologinémis
paslaugomis

4. norédami iSreiksti padéka

5. Kkitos parinktys

32 Pav. Kreipimosi priezastys dél hidrometeorologiniy paslaugy, %
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Ar esate patenkintas rezultatu, t.y. reagavimu j kreipimasi?

1. labai nepatenkintas

2. nepatenkintas

w

. vidutiniskai

SN

. patenkintas
5. labai patenkintas

6. nezinau

7. néra atsakymo

33 Pav. Vartotojy pasitenkinimas rezultatu, t.y. reagavimu j kreipimasi?, %

Galima pasidziaugti, kad 70% besikreipusiyjy liko labai patenkinti ir patenkinti suteiktomis
paslaugomis ir hidrometeorologijos tarnybos darbuotojy reagavimu i kreipimasi. Vidutiniskai jvertinusiy
buvo daugiau kaip deSimtadalis (12%) respondenty (Zr. pav. nr. 33). Taigi, 12% — rezervas (ar riba),
Tarnybos paslaugy tobulinimui. Vis délto 6% respondenty nepatenkino savo likes¢iy. Tai daugiausia yra
noras tikslesniy prognoziy. Kaip minéta, dél mazos imties, Siuo klausimu respondenty nuomoné gali

neatspindéti tikro rezultato.

4. Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos bei jos teikiamy paslaugy jvertinimas

Vartotojy pasitenkinimg lemia daugelis veiksniy. Tiriant vartotojy pasitenkinima, svarbu suprasti, kokie
pagrindiniai veiksniai yra svarbiausi vartotojams ir turi didZiausig jtaka jy pasitenkinimui vieSosiomis
paslaugomis.

Vertinant Lietuvos hidrometeorologijos tarnybg bei jos teikiamas paslaugas, buvo atsizvelgta |
uzsienio S$aliy patirtj vartotojy pasitenkinimo tyrimuose ir iSskirti veiksniai, lemiantys vartotojy
pasitenkinima. Sie veiksniai i§déstyti (Zr. pav. nr. 34). Juos anketoje jvertino 13—27 vartotojai. Turint
omenyje, kad asmeniskai i jstaigg atvyksta 4% vartotojy, tam tikrus veiksnius jvertino tik apie 1%. Taigi,

toks imties dydis vartotojy pasitenkinimo tyrimuose neleidzia spresti apie tyrimo rezultaty patikimuma.
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Kadangi anketoje iSkelti teiginiai gana svarbiis, siekiant sudaryti vartotojams teigiama Tarnybos

ivaizdj, pateikiame atsakiusiyjy vartotojy vertinima (Zr. pav. nr. 34).

- Nesutinku - vidutiniskai - sutinku

1. Tarnyba yra lengvai pasiekiamoje, patogioje
vietoje

2. Darbo laikas Jums patogus

3. I Jusy problemg buvo reaguota is karto

4. Jusy problema buvo iSspresta laiku
5. Paslaugy kaina buvo prieinama
6. Darbo metu lengva rasti visus reikiamus

specialistus

7. Specialistai yra kompetetingi ir iSmano savo
darba

8. Specialistai yra mandagus ir maloniai bendrauja
su klientais

9. Teikiama informacija yra lengvai gaunama,
iSsami ir suprantama

10. Tarnybos patalpos (pastatas) yra Svarios ir
tvarkinaos

34 Pav. Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos bei jos teikiamy paslaugy jvertinimas, %

Akivaizdi gana teigiama vartotojy nuomoné apie Tarnybos specialistus — jie kompepetingi,
maloniai bendrauja su klientais, i§ karto reaguoja j praSymus ir laiku juos jvykdo. Ryskiausia neatitiktis
tarp vartotojy liikkesCiy ir pasitenkinimo yra, respondenty nuomone, pernelyg didelés paslaugy kainos.

Tarnybos jvaizdziui kenkia ir nepatogi, klaidi pastato vieta mieste.
3.3.3. Demografiniai klausimai

Populiariausia Tarnybos interneto svetainé tarp aukstajj iSsilavinimg turin¢iy vartotojy (62%).

Mazesnio isilavinimo zmonés sudaro trec¢dalj lankytojy (Zr. pav. nr. 35).
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(zr. Pav. nr. 36 ir pav. nr. 37)

palyginimui pateikiame
2012 m. ir 2009 m. atsakiusiyjy padétj
visuomenéje. Nors gyventojy suskirstymas néra
analogiskas ir palyginimas galimas tik turint
omeny salyginai  nedirbandius ( tai namy
Seimininkés, asmenys, esantys motinystés ar
vaiko prieziiiros atostogose, taip pat pensininkai
ir bedarbiai), 2012 m. jy susidom¢jimas

hidrometeorologine informacija iSaugo dvigubai

ir sudaro deSimtadalj vartotoiju.

35 Pav. Tarnybos 73ukstesn svetainés lankytojy iSsilavinimas, %

Daugiau kaip du trec¢daliai respondenty yra dirbantieji (Zr. pav. nr. 36).
Nors 2009 m. dirban¢iyjy buvo 10% maziau (Zr. pav. nr. 37), sunku palyginti, nes ty mety
apklausoj dar atskirai tiriami dirbantys studentai.

2012 m. apklausoje moksleiviy ir studenty tarp respondenty yra apie penktadalis.

nedirban-
1ys
5%

36 Pav. 2012 m. Respondenty padétis 37 Pav. 2009 m. Respondenty padétis visuomeneje, %

Visuomengje, %
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Dirbantieji vartotojai uzimti jvairiose veiklos srityse (Zr. pav. nr. 38), bet daZniausiai tai mokslo
darbuotojai (21%). Hidrometeorologinés paslaugos svarbios statybos ir transporto darbuotojams

(18%). Placiausig dalj sudaro neidentifikuoty profesijy vartotojai.

1.Aplinkos apsauga

2. Draudimas ir finansai

3. Energetika ir komunalinés
paslaugos
4. Mokslas ir technologijos

5. Naftos, kuro pramon¢é
6. Statyba ir nekilnojamas turtas

7. transportas ir logistika

9 8. Zemés iikis
1%

9. Ziniasklaida

38 Pav. Vartotojy uzimtumas pagal veiklos sritis, % 10. Kitos parinktys

Turint omenyje, kad anketos pildymas vidutiniskai truko 17 minuciy, kantriausi tarp

atsakiusiyjy (ar turintys daugiau laisvo laiko) pasirodé vyrai (Zr. pav. nr. 39).

65
32
_ :
vyrai moterys nenurodyta

39 Pav. Atsakiusiyjy pildymo laikas artimas vidutiniam, %
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daugiau 50 - 65
65 9%
1%
40 Pav. 2012 m. Vartotojy amziaus 41 Pav. 2009 m. Vartotojy amziaus
pasiskirstymas, % pasiskirstymas, %

(Zr. pav. nr. 40) matome 2012 m. besinaudojandiy hidrometeorologinémis paslaugomis
pasiskirstyma pagal amziy. Hidrometeorologinés paslaugos populiariausios tarp jauny, 26-35 ir
19-25 mety amziaus zmoniy. Matomai, tam turi jtakos visuotinis, progresyvus jauny Zzmoniy zavejimasis
mobiliosiomis technologijomis.

Galima numanyti, kad studentai, kuriy amzius 19-25 metai, daznesni sveciai Tarnybos
internetinéje svetainéje, o dirbantys zmonés, be to, dar naudojasi ir kitomis hidrometeorologinémis
paslaugomis. (Zr. pav. nr. 41 ) pavaizduotas j 2009 m. apklausg atsakiusiyjy pasiskirstymas pagal amziy.

2012 m. ryskesnis darbingo amziaus Zmoniy susidomé¢jimas hidrometeorologinémis paslaugomis.

1. Kokiy daugiau paslaugy norétuméte gauti i§ Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos?

I §j klausimg gauti 642 atsakymai laisvu tekstu. Jie labai priestaringi, nezymi dalis — nekorektiski.
52 respondentai giria Tarnybg uz nuolatinj tobul¢jima, iSreiSkia pasitenkinimg informacijos kokybe ir
ypa¢ apimtimi internetinéje svetainéje. Lik¢ 92% atsakiusiyjy turi pageidavimy ir pretenzijy tam tikroms
hidrometeorologinés informacijos rasims.

Visose jvairaus iSankstumo prognozése vartotojai pageidauja tikslumo, nurodydami, kad PL, NO,
DE meteorologiniy centry prognozés lenkia miisiskes tikslumu ir i§samumu. Sios dienos (nakties) ory
prognozés zemélapyje pageidaujama padidinti, kad biity daugiau vietoviy, arba jvedus j laukelj kity,
neatvaizduoty zemélapyje, miesty pavadinima, biity galima pamatyti ne tik ory prognoze tam miestui, bet
ir faktinius orus. Yra pageidavimy, kad bity prognozuojama smulkesniems laikotarpiams negu  naktis ir

diena. Skundziamasi, kad prognozéje naudojami terminai gana neapibrézti ,,gali palyti, ar pasalti” ir kt.
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Vartotojai noréty, kad prognozés biity atnaujinamos kasdien tuo paciu laiku.

Daug norin¢iy, kad 5-iy pary prognozé biity dar pratgsta 10 ar 15 dieny su kiekvienos dienos
i8skleidimu, nes dabartiné pateikimo forma gana varginanti.

4-1y savaiCiy prognoz¢ pageidaujama pateikti operatyviau ir informatyvesne forma.

Sitiloma prie prognoziy, ar kai kuriy prognozuojamy elementy, rasyti pasitvirtinimo tikimybe.

Prognozuojant Skvalus, nurodyti didZiausios tikimybés vietoves.

Nemazai pageidaujanciy matyti Tarnybos svetain¢je detalesnius ory zemelapius su bariniais
centrais, izobarémis, fronty judéjimo trajektorijomis, krituliy, riko zonomis, sinoptiko komentarais apie

bariniy dariniy dinamika.

Faktiniai orai domina nemaza dalj vartotojy. Tik jy atnaujinimas per retas kas 3 val. Faktiniy ory
zemeélapyje pageidaujama pridéti informacijg apie santykinj oro drégnuma, véjo kryptj nurodyti laipsniais.

Svetainés lankytojai siiilo informacija apie faktinius orus integruoti i§ automobiliy keliy direkcijos
tinklalapio http://www.eismoinfo.lt ir gauti duomenis i$ jy naudojamy, stacionariy stebéjimo stoteliy.

Yra pasitilymy faktinius orus skelbti i§ visy veikian¢iy meteorologijos stociy.

Aviatoriai noréty svetain¢je suzinoti juos dominancig informacija apie termines salygas, matyti
aerodiagramas i§ oro uosty, preliminary debesy aukst], véjo greiti aukStesniame nei 10 m aukstyje.

Pageidaujama kiek jmanoma operatyviy duomeny apie UV spinduliavimg, UVI iStisus metus.

Nemaza lankytojy dalis, nepaliekant svetainés, noréty suzinoti ir astronominius duomenis: saulés,
ménulio patekéjimo ir nusileidimo laika, ménulio fazes. Dominty informacija apie saulés spindéjimo
trukme, atvaizduotg zemelapyje, bent Lietuvos teritorijoje. Blity primenama apie neeilinius astronominius
ivykius: saulés, ménulio uztemimus ir kt.

Dalykiskiausi lankytojai pareiské mieliau skaityty apie buvusius jdomesnius hidrometeorologinius
reiskinius, nei apie darbuotojy keliones ir skaitytus praneSimus uzsienyje.

Pageidauty pagrindiniy hidrometeorologiniy elementy metiniy apzvalgy, daugiau informacijos su
komentarais apie ekstremalius reiSkinius visame pasaulyje. Daugiau aprasymy apie mikroklimata,
moksliniy SvieCiamyjy straipsniy su iliustracijom apie atmosferos reiskinius, darinius.

Labai daug vartotojy pazyméjo, kad triksta dar vieno radaro Ryty Lietuvoje. Be to, radaro
informacijos Zemélapyje per mazai orientyry. Radaro informacija ,,stringa”, kai prasideda skvalai.

Sitiloma plésti meteorologiniy stociy tinkla, kad padidinti pavojingy reiskiniy prognozavimo
tiksluma.

Tikimasi daznesnio ir animacinio palydovinés informacijos pateikimo su keliy dieny istorija.
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Vartotojai gana aktyviai domisi zaiby i8lydziy interaktyvia informacija, ar bent perkiinijy
paplitimo, intensyvumo zemélapiu nors kas 3 valandas. Aktualios biity pra¢jusios perkiinijos apzvalgos

pagal rajonus.

Daug pagyry susilauké skaitmeninés ory prognozés, deja, ne maziau priekaiSty ir pageidavimy.
Pirmiausia, vartotojai noréty gerokai tikslesnés, ypac krituliy, prognozés, taip pat detalesnio zemélapio su
kei¢iamu masteliu. Be to, pageidaujama, kad, uzvedus Zymeklj ant prognostinio Zemélapio, pasimatyty tos
vietoves pavadinimas, oro temperattra ir krituliai. Daugeliui patikty, jei biity prognozuojama ilgesniam
periodui. Nenurodoma, kada prognozé atnaujinama. Prie§ iSeigines jdéta informacija neatnaujinama
kelias dienas — nukencia patikimumas. Pageidaujama skaitmeninés bangos aukscio ir periodo prognozés.
PrieStaringos nuomonés dél pakeistos valandinés informacijos atsinaujinimo skalés —  pasunkéjo
navigacija, turintiems 1étg interneta. Biity patogiau, jei valandos bty parasytos ne vir§ zemélapio, o po
valandiniu slankikliu. PraSoma tankiau raSyti slégj prie izobariy. Sujungti debesuotumo sluoksnj su
krituliy — nuspalvinti debesis pagal kritulius. Oro temperatiiros ir krituliy prognozéms vaizduoti geriau
tikty izolinijos, nes, dél spalvy panaSumo, sunku analizuoti Zemélapius. Skiltyje ,,Lietuvos miestai” prie
oro temperatiiros grafiko jnesti indeksa, ar rodykle palyginimui su vakar diena — temperatiira kyla ar
krinta. Pastebéta, kad diagramy informacija nesutampa su Zemelapiy prognoze. Ant Zemélapiy nenurodyta
koks laikas Lietuvos ar UTC naudojamas.

Sitiloma Baltijos juros ir KurSiy mariy buklés prognoze talpinti atskiru failu. Ten turéty biiti detalios véjo
poky¢iy (jjungiant briza), bangos auks¢io ir krypties, vandens temperatiiros prognozés. Ziema

pageidautina Kur$iy mariy ledo nuotraukos Ventés — Nidos.

Buriuotojai noréty detalesnés savo skilties; kad galéty informacijg pasirinkti tarp
diagramy ir lenteliy.

Vartotojai noréty daugiau hidrologinés informacijos apie vandens temperatiirg ir ledo storj is
rajony, kur daug ezery.

Misky gaisringumo prognozéje prasoma nurodyti degumo klasés koeficients.

Skaiciuoklése buty populiari slégio perskaiCiavimo skiltis.

Labai daug prasymy sukurti mobilias aplikacijas Android, iOS operacinéms sistemoms.

Sitilo savo pagalbg iOS sukiirimui (k.misiura@gmail.com).
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Yra pageidaujanciy gauti mokamas ory prognozes SMS Zinute, su galimybe pasirinkti laika, kada
zinuté bus pristatyta.
Pageidaujama, kad Lietuva rodyty meteoalarm.eu svetainéje (informacija i§ Latvijos, Estijos ten

yra).

3.3.4. Respondenty pasiulymai Tarnybos teikiamy hidrometeorologiniy
paslaugy efektyvumui ir kokybei gerinti

1. Hidrometeorologinés prognozes.

1.1 Prie Zemélapiy nurodyti koks laikas, vietinis ar UTC, naudojamas;

1.2. Sios dienos ory prognozés zemélapyje pateikti daugiau vietoviy;

1.3. Ivedus j laukelj neatvaizduoty zemélapyje miesty pavadinima, biity galima pamatyti ory prognoze tam
miestui ir (ar kitame zemélapyje) faktinius orus (pradziai vietovéms, kur yra meteorologinés, hidrologinés
ar agrometeorologings stotys);

1.4. Pageidaujama detalesniy ory Zemélapiy: su bariniais centrais, izobarémis, fronty judéjimo
trajektorijomis, krituliy, riko zonomis, sinoptiko komentarais apie bariniy dariniy dinamika.

1.5. Pageidaujama prognozuoti smulkesniems laikotarpiams nei naktis ir diena.

1.6. Neapibrézti terminai ,,gali palyti, ar pasalti” ir kt. prognozéje netenkina internetinés svetainés
lankytoju;

1.7. Tikimasi, kad 5-iy pary prognoz¢é bus pratesta 10 ar 15 dieny su kiekvienos dienos iSskleidimu;
dabartin¢ pateikimo forma gana varginanti.

1.8. 4-iy savaiciy prognoze pageidaujama pateikti operatyviau ir informatyvesne forma.

1.9. Prie prognoziy, ar kai kuriy prognozuojamy elementy, rasyti sinoptiko numatomga pasitvirtinimo
tikimybe (gal tai net Siek tiek palengvinty jo atsakomybés nasta);

1.10. Prognozuojant Skvalus, nurodyti didZiausios tikimybés vietoves;

1.11. Baltijos juros ir Kur$iy mariy buklés prognoz¢ praSoma talpinti atskiru failu. Ten turéty bati detalios
( gal kas 6 val. grafing, gal tiesiog smulkesné zodiné véjo poky€iy, jjungiant briza, bangos aukscio ir
krypties, vandens temperatiiros prognozés. Ziema pageidaujama Kursiy mariy ledo nuotraukos.

2. Skaitmeninés ory prognozes.

2.1. Nurodyti kada prognoz¢ atnaujinama;

2.2. Pageidaujama skaitmeninés bangos aukscio ir period. Prognozes;

2.3. Turintiems létg internetg pasunkéjo navigacija, jvedus valanding informacijos atsinaujinimo skalg.
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2.4. PareikSta nuomong, kad patogiau ir operatyviau naudotis informacija, jei valandos biity paraSytos po
valandiniu slankikliu, o ne vir§ Zemélapio.

2.5. Tankiau ra8yti slégj prie izobariy.

2.6. Esant galimybei, sujungti debesuotumo sluoksnj su krituliais, t.y. nuspalvinti debesis pagal kritulius.
2.7. Oro temperatros ir krituliy prognoziy Zemélapiy analizavimas apsunkintas dél spalvy panasumo; gal
tikty izolinijos.

2.8. Skiltyje ,,Lietuvos miestai” prie oro temperatiiros grafiko, ar i ji ivesti indeksg ar rodykle palyginimui
su praeita diena — oro temperatiira kyla ar krenta.

2.9. Uzvedus Zymeklj ant prognostinio Zemélapio, pasimatyty vietovés pavadinimas, oro temperatira ir
krituliai.

2.10. Buriuotojai noréty informacija pasirinkti tarp diagramy ir lenteliy.

2.11. Daugeliui patikty, jei biity prognozuojama ilgesniam periodui.

3. Faktiniai hidrometeorologiniai duomenys.

3.1. Faktiniy ory atnaujinimas kas 3 val. per retas. Gal yra galimybe¢ integruoti informacija i§ tinklalapio
ir gauti duomenis i§ automobiliy keliy direkcijos stacionariy stebé¢jimo stoteliy.

3.2. Domina kiek jmanoma operatyviis duomenys apie UV spinduliavimg ir UVI istisus metus.

3.3. Informacija apie saulés spind¢jimo trukme, atvaizduota zemelapyje, bent Lietuvos teritorijoje.

3.4. Daugiau hidrologinés informacijos apie vandens temperatiirg ir ledo storj i§ rajony, kur daug ezery.
3.5. Tikimasi daznesnio ir animacinio palydovinés informacijos pateikimo su keliy dieny istorija.

3.6. Aktyviai domimasi zaiby iSlydZiy interaktyvia informacija; pradziai bent perkiinijy paplitimo,
intensyvumo Zemelapiy, nors kas 3 val. Aktualios biity prag¢jusios perkiinijos apzvalgos pagal rajonus.

3.7. Aviatorius dominty informacija apie termines salygas, aerodiagramos i§ oro uosty, preliminarus
debesy aukstis, véjo greitis auksStesniame nei 10 m aukStyje.

4. Kiti pasitlymai.

4.1. Pageidaujama, nepaliekant svetainés, suzinoti ir astronominius duomenis: saulés, ménulio patekéjimo
ir nusileidimo laika, ménulio fazes. Bty primenama apie neeilinius astronominius jvykius: saulés,
meénulio uztemimus ir kt.

4.2. Dominty pagrindiniy hidrometeorologiniy elementy metinés apzvalgos.

4.3. Informacija su komentarais apie ekstremalius reiskinius visame pasaulyje.

4.4. Aprasymai apie mikroklimata, moksliniai SvieCiamieji straipsniai su iliustracijom apie atmosferos
reiSkinius, darinius.

4.5. Skai¢iuoklése biity populiari slégio perskai¢iavimo skiltis.
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4.6. Sukurti mobilias aplikacijas Android, iOS operacinéms sistemoms (sitilo savo pagalbg iOS sukiirimui

k.misiura@gmail.com).

4.7. Pageidaujama gauti mokamas ory prognozes SMS zinute, su galimybe pasirinkti laika, kada Zinute
bus pristatyta.

4.8. Lietuva — meteoalarm.eu svetainéje (informacija i§ Latvijos, Estijos ten yra).

3.4. Tyrimo Nr. 2 ,Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos
ministerijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrimas“ rezultatai ir jy
aptarimas

3.4.1. Demografinés charakteristikos

Atliekant Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy
kokybés vertinimg buvo apklausiami http://www.meteo.lt tinklalapio vartotojai. Teikiamy paslaugy
kokybés vertinimo tyrime dalyvavo 280 respondenty, i§ kuriy 65 proc. (n=182) motery ir 35 proc. (n=98)
vyry (zr. pav. nr. 42). Kadangi respondenty lytis néra tiesiogiai susijusi su naudojimu tik moterims ar tik
vyrams biidingy paslaugy, tad galima teigti, kad apklausos rezultatai analizuojant vartotojy nuomong apie
Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy kokybe, bus tiksliis

lyginant respondenty nuomoniy skirtumus pagal lyt].

Moterys

Respondenty skaicius, %

42 Pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj, %, N=280
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Visy apklausiamyjy buvo praSoma nurodyti, kuriai amziaus grupei jie priklauso, tuo siekiant
iSaiskinti, kokio amziaus vartotojai naudojasi http://www.meteo.lt tinklalapiu. Respondentai buvo
suskirstyti | SeSias amziaus grupes: 1 amziaus grupé buvo respondentai iki 20 mety, 2 amziaus grupé — 21
— 30 mety, 3 amziaus grupé — 31 — 40 mety, 4 amziaus grupé — 41 — 50 mety, 5 amziaus grupé — 51 — 60
mety, 6 amziaus grupé — 60 ir daugiau mety. Respondenty pasiskirstymas pagal amziaus grupes pateiktas

(zr. pav. nr. 43).

Respondenty pasiskirstymas pagal amziaus
grupes, %

/“"”

= ki 20 mety
® 21-30 mety
® 31-40 mety
\ * 41-50 mety
® 51-60 mety

®m 60 ir daugiau

43 Pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziaus grupes, %, N=280

Kaip matyti (zr. pav. nr. 43) apklausoje sutikusiy dalyvauti klienty amziaus amplitudé apima
beveik visas amziaus grupes. Taigi galima teigti, kad Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos
ministerijos tinklalapiu http://www.meteo.lt naudojasi jvairaus amziaus vartotojai. Daugiausiai jauni ir
vidutinio amziaus vartotojai. IS pateikty duomeny (zr. pav. nr. 43) matyti, kad apklausoje daugiausiai
dalyvavo respondenty, kurie priklausé antrai amziaus grupei, t.y. asmenys nuo 21 — 30 mety, jie sudaré
73.5 proc. (n=206). Taigi galima teigti, kad Sios amziaus grupés daugiausiai naudojasi
http://www.meteo.lt tinklalapio paslaugomis. 11.3 proc. (n=33) respondenty buvo 31 — 40 mety, 5.6 proc.
(n=16) - iki 20 mety, 4.3 proc. (n=12) — 41-50 mety, 3.3 proc. (n=9) — 51-60 mety visy apklaustyjy.

Maziausia dalj 2 proc. (n=6) tyrimo imties sudaré garbingo amziaus klientai, t.y. 60 mety ir vyresni.
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Apibudinus vartotojy, dalyvavusiy tyrime, pasiskirstyma pagal amziaus grupes svarbu i$siaiskinti ir
respondenty pasiskirstyma pagal i$silavinima. Sis demografinés charakteristikos blokas buvo suskirstytas
pagal vartotojy iSsilavinima j 6 grupes: pradinis, pagrindinis, vidurinis, profesinis, aukstesnysis, aukstasis

(zr. pav. nr. 44).

ISsilavinimas, %

Aukstasis
Auksesnysis
Profesinis

= [Ssilavinimas, %
Vidurinis
Pagrindinis

Pradinis

Pav. 44 Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima, %, N=280

I§ pateikty duomeny (Zr. pav. nr. 44) galima pastebéti, kad tyrime dalyvave vartotojai pagal
iSsilavinimg pasiskirsté taip: didziausig dalj sudaré aukstajj iSsilavinimg turintys vartotojai 61.8 proc.
(n=173), 17.9 proc. (n=50) turéjo vidurinj i$silavinima,13.3 proc. (n=37) turéjo 82ukstesnjjj iSsilavinima,.
Maziausig dalj apklaustyjy sudaré 3 proc. (n=8) turintys profesinj i$silavinima, bei 2 proc. (n=6) turintys
pradinj iSsilavinimg ir 2 proc. (n=6) tur¢jo pagrindinj iSsilavinima. Turintys aukstajj i§silavinimg
respondentai dazniausiai naudojasi tinklalapiu http://www.meteo.lt, nes jie dazniausiai dél darbo salygy,
bei dél jy paciy riipinimosi, kad Salia buity interneto prieiga, visada turi galimybe pasinaudoti minétu
tinklalapiu.

IStyrus vartotojy iSsilavinimg tikslinga analizuoti ir respondenty pasiskirstyma, kokia jy padétis
visuomenéje. Sis klausimas turéjo 6 atsakymo variantus: studentas/moksleivis, samdomas darbuotojas,
imonés savininkas/vadovas, esate pensininkas, bedarbis, bei kas nepriklausé Siai atsakymy grupei galéjo

pasirinkti — Kita.
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IS gauty rezultaty (Zr. pav. nr. 45) matoma, kad daugiausiai meteorologinémis paslaugomis
naudojasi samdomi darbuotojai 58.3 (n=164). Beveik per pus¢ maziau buvo studenty moksleiviy 27.8

proc. (n=79). Imonés savininkai/vadovai sudaré 5.6 proc. (n=16). Pensininkai sudaré 5 proc. (n=14).

Padétis visuomenéje, %

kita,
bedarbis
esate pensininkas
® Padétis visuomenéje, %
jmonés savininkas/vadovas

samdomas darbuotojas

studentas/moksleivis

Pav. 45

Respondenty pasiskirstymas pagal padétj visuomenéje, %, N=280
Maziausiai minétomis paslaugomis naudojosi respondentai bedarbiai bei respondentai pasirinke — ,Kita* ,
atitinkamai 2.2 proc. (n=4) ir 1.1 proc. (n=3). Pastebétina, kad dirbantiems zmonéms yra aktualiausig
meteorologiné informacija.
Paskutinis (zr. pav. nr. 46) demografinés dalies klausimas buvo apie respondenty gyvenamaja

vietg. Miesty ir kaimy gyventojy poreikiai daznai skiriasi. Gyvenamoji vieta buvo laipsniskai suskirstyta

Gyvenamoji vietove, %

-
/ . ® Vienkiemis
P

* Kaimas

-

® Gyvenvieté

* Miestelis

® Didmiestis

Pav. 46 Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vietove, %, N=280
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pradedant vienkiemiu, baigiant didmiesciu. Taip pat tarp jy buvo galimi atsakymy variantai: kaimas,
gyvenvieté, miestelis.

IS pateikty duomeny (zr. pav. nr. 46) galima pastebéti, kad daugiausiai meteorologinémis
paslaugomis naudojasi didmies¢iy gyventojai 73.3 proc. (n=207), nes biitent didZiuosiuose miestuose ir
yra didZiausias prieinamumas prie informacijos $altiniy, iSplétotas internetas, interneto prieigos. 15.6 proc.
(n=46) respondenty buvo miesteliy gyventojai, 4.4 proc. (n=12) buvo kaimy gyventojai, 3.3 proc. (n=9)
buvo gyvenvieciy gyventojai, bei maziausiai respondenty buvo vienkiemiy gyventojy tik 2.2 proc. (n=6).

3.4.2. Klausimai susije su hidrometeorologiniy paslaugy naudojimu

Svarbu Zinoti kaip daznai vartotojai naudojasi hidrometeorologinémis paslaugomis. Sis klausimas
suformuluotas naudojant laipsniska suskirstyma. Respondentai galéjo rinktis: karta per diena, karta per
savaite, karta per ménesj, porg karty per metus.

Analizuojant rezultatus (zr. pav. nr. 47) matoma, kad pusg¢ vartotojy t.y. 50 proc. (n=140) domisi
hidrometeorologine informacija kasdien. Tad jie priklauso pastoviems vartotojams. Taip pat didzioji dalis
37.8 proc. (n=106) respondentai domisi hidrometeorologine informacija bent kartg per savait¢. O gan
retai tik karta per ménesj ir porg karty per metus hidrometeorologine informacija domisi atitinkamai 5.6

proc. (n=16) ir 6.6 proc. (n=18) respondenty. Sig grupe galima priskirti prie praktiskai nesinaudojanéiy

Doméjimasis hidrometeorologine
informacija, %

Pora karty per metus

Kartg per ménesj

* Domeéjimasis
hidrometeorologine

Karta per savaite informacija, %

Kartg per dieng

Pav. 47 Dom¢jimasis hidrometeorologine informacija, %, N=280
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hidrometeorologinémis paslaugomos. Galima teigti jog susidaré dvi atskiros grupés. 1. Pastovis
hidrometeorologiniy paslaugy vartotojai. 2. Vartotojai, kurie hidrometeorologinémis paslaugomis beveik
visiSkai nesinaudoja.

Norint tirti kiek yra svarbios hidrometeorologinés salygos hidrometeorologiniy paslaugy
vartotojams, tyrime buvo klausimas: ar respondentams hidrometeorologiné informacijos turi jtakos jy
planams. Respondenty planus galima buty jvardinti kaip iSkylas, poilsius, dienotvarkes. ir t.t. Galima buvo
rinktis atsakymus: neturi jtakos, kartais planuoju remdamasis hidrometeorologine informacija, visada
planuoju remdamasis hidrometeorologine informacija.

Gauti rezultatai parodo jog net 81.1 proc. (n=227) respondenty pazyméjo, jog jiems
hidrometeorologiné informacija tik kartais turi jtakos jy planams. Pagal respondenty atsakymus galima
biity manyti, kad hidrometeorologijos paslaugy vartotojams orai neturi didelés jtakos jy gyvenimui,
planams ir t.t. Anot respondenty atsizvelgiama j meteorologines salygas tik tam tikrais atvejais. Siuos
rezultatus dar papildo 10 proc. (n=28) respondenty, jog jiems hidrometeorologiné informacija,
meteorologinés salygos visiSkai neturi jtakos jy planams, ir tik 8.9 proc. (n=25) respondenty visada
planuojasi savo planus remdamiesi hidrometeorologine informacija. ISvada jog respondentai nejvertino,
kad ir pasirinkimas kokiu drabuziu vilktis, tai jau kaip ir dienotvarkés dalis. O zmonés juk rengiasi pagal
iISprognozuotus orus. Tad galima teigti jog hidrometeorologiniy paslaugy vartotojai beveik visada remiasi
hidrometeorologine informacija.

Dar viena labai svarbi aplinkybé — kokiais informacijos Saltiniais (zr. pav. nr. 48) respondentai

Informacijos Saltiniai, %

Laikrasciai
Radijas e
® Informacijos Saltiniai, %

Televizija

INIEGEES

48 Pav. Hidrometeorologinés informacijos — informacijos Saltiniai, %, N=280



86

naudodamiesi suzino hidrometeorologing informacijg. Nes yra daug budy suzinoti hidrometeorologine
informacija. Informacijos Saltiniai buvo suskirstyti | keturias pagrindines rasis. 1 Internetas 2.Televizija
3.Radijas 4. Laikrasciai. Taip pat galima buvo rinktis atsakyma — ,kita“.

Rezultatai rodo jog net 83.3 proc. (n=233) respondenty hidrometeorologine informacija suzino
naudodamiesi internetu. Zinoma prie Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos
tinklalapio http://www.meteo.lt teikiamy duomeny galima prisijungti tik naudojant interneto rysj. Bet tai
parodo, jog zmonés ieSko hidrometeorologinés informacijos bitent interneto pagalba. Tad tokie
informacijos Saltiniai kaip televizija, radijas, laikraséiai tampa visiskai nepopuliarts. 12.2 proc. (n=34)
respondentai pasirinko televizija kaip informacijos $altinj, 3.4 proc. (n=10) respondenty pasirinko radija,
bei 1.1 proc. (n=3) respondentai pasirinko kitus informacijos Saltinius. Galima teigti jog internetas yra pats
populiariausias ir patogiausias budas teigti hidrometeorologing informacija, tad Lietuvos
hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos tinklalapio  http://www.meteo.It teikiamos

paslaugos vis populiarés, nes interneto vartotojy skaicius nuolatos auga.

3.4.3. Apklausos rezultatai pagal SERVQUAL paslaugy kokybés modelij

Analizuojant tyrimo rezultatus pagal penkis paslaugy kokybés kriterijus: ap¢iuopiamuma,
patikimuma, reagavima, tikrumg ir empatija, bitina nustatyti kokios priezastys galéty jtakoti respondenty
nuomong. Analizuojant paslaugy kokybés kriterijus, gaunami sekantys rezultatai. Bendras grafinis

paslaugy kokybés jvertinimas pateikiamas (zr. pav. nr. 49). Labai didele svarbg turi skirtumas tarp

Kokybés kriterijai

-—

- -
|| ) | - -

Apciuopiamumas, % Patikimumas, % Reagavimas, % Tikrumas, % Empatija, %

® 1-labaiblogai ™2-blogai ™ 3-patenkinamai ™4-gerai ™5 -labaigerai

49.Pav. Bendras grafinis paslaugy kokybés jvertinimas, %, N=280
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laukiamos ir patirtos kokybés. Sis skirtumas parodo kokius rezultatus reikia pasiekti norint teikti
maksimaliai auksStai vertinamas paslaugas. T.y. laukiamas paslaugas.

Norint apzvelgti daug platesnius rezultatus svarbu iSanalizuoti kaip respondentai vertino
kiekvienos paslaugos kokybés kriterijaus svarbuma.

1. Apcinopiamumas. Pagal §j kriterijy yra vertinami $ie teiginiai (Zr. lent. nr. 7):

Ivertinimas ,,LHMT* tinklalapio paslaugy pagal Siuos teiginius:
Dizainas

Tarnyba sitlo tai, ko pageidauja vartotojas

Ar patogu Jums rasti dominancig informacija

Ar Jums tinkamu laiku informacija yra atnaujinama

7 Lent. ApCiuopiamumo kriterijaus vertinami teiginiai

Tiriant ap¢iuopiamumo kriterijy (zr. pav. nr. 50) matoma, jog hidrometeorologijos tarnybos
tinklalapio dizaino skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés 1.2 balo, ar tarnyba siiilo, tai ko
pageidauja vartotojas 1.12 balo, bei ar patogu rasti dominancig informacija 1 balas. Bet
hidrometeorologijos tarnybos informacijos atnaujinimo skirtumas tarp laukiamos ir patirtos kokybés net
1.6 balo. Teikiamy paslaugy kokybé pagal apCiuopiamumo kriterijy atitinka beveik gera kokybe, tik
reikéty kiek patobulinti hidrometeorologijos tarnybos tinklalapio informacijos atnaujinimo laikus, nes Si

paslaugos savyb¢ pagal paslaugy vertinimg priskiria patenkinamai kokybei.

Laukiama paslaugy kokybé,
balais

Patirta paslaugy kokybeé,
balais

Dizainas Tarnybasitlo Ar patogu Jums ArJums
tai, ko rasti tinkamu laiku
pageidauja dominancig informacijayra
vartotojas informacija ~ atnaujinama

50 Pav. Apc¢iuopiamumo kriterijaus laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés grafikas, balais
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2. Patikimumas. Pagal §j kriterijy yra vertinami §ie teiginiai (zr. lent. nr. 8):

Ivertinimas ,,LHMT* tinklalapio paslaugy pagal Siuos teiginius:

Veikimas, be trikdziy

Greitis

Ar patikimg Jiis informacija gaunate

Ar tarnybos klaidos labai paveikia Jusy pasitikéjima

Ory prognozé

Skaitmeniné ory prognozé

Pavojingi reiskiniai

V¢éjo zvarbumo prognozé

Faktiniai orai

Radaro informacija

Palydovin¢ informacija

Hidrologiné informacija

8 Lent. Patikimumo Kriterijaus vertinami teiginiai

Analizuojant patikimumo kriterijy (zr. pav. nr. 51) matoma jog hidrometeorologijos tarnybos
tinklalapio veikimo be trikdziy, greicio, ory prognozés, skaitmeninés ory prognozes, pavojingy reiskiniy,
vejo zZvarbumo prognozeés, faktiniy ory, radaro informacijos, palydovinés informacijos bei hidrologinés
informacijos skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés atitinkamai 1.05, 0.96, 1.2, 1.23, 1.37,
1.34, 1.21, 1.33, 1.26 bei 1.3 balo atitinka beveik gera bukle. Tik teiginiai ar patikima informacija

gaunama bei ar tarnybos klaidos labai paveikia vartotojy pasitikéjima skirtumas tarp laukiamos ir patirtos

Laukiama paslaugy kokybé,
balais

w=Patirta paslaugy kokybé, balais

51 Pav. Patikimumo kriterijaus laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés grafikas, balais
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paslaugy kokybés atitinkamai 1.47 ir 1.66 balo. tad reikia gerinti tam tikras hidrometeorologijos tarnybos
tinklalapio patikimumo vartotojams spragas. Bendra teikiamy paslaugy kokybé pagal patikimumo kriterijy
atitinka beveik gera kokybe.

3. Reagavimas. Pagal §j kriterijy yra vertinami $ie teiginiai (zr. lent. nr. 9):

Ivertinimas ,,LHMT* tinklalapio paslaugy pagal Siuos teiginius:
Ar tarnyba operatyviai reaguoja dél ekstremaliy reiskiniy
ispéjimy
Ar tarnyba greitai atsako j Jusy rapimus klausimus
Ar informacijos atnaujinimo intervaly greitis Jums yra tinkamas

9 Lent. Reagavimo kriterijaus vertinami teiginiai

Tiriant reagavimo kriterijy (Zr. pav. nr. 52) matoma jog hidrometeorologijos tarnyba
nepakankamai operatyviai reaguoja dél ekstremaliy reiskiniy jspéjimo skirtumas tarp laukiamos ir patirtos
paslaugy kokybés 1.4 balo. O hidrometeorologijos tarnybos atsakas i vartotojy riipimus klausimus bei
informacijos atnaujinimo intervaly greitis yra tinkamas, skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy
kokybés atitinkamai 1.2 ir 1.23 balo. Bendra teikiamy paslaugy kokybé pagal reagavimo kriterijy atitinka
beveik gera kokybe.

Laukiama paslaugy kokybé, balais

T=Patirta paslaugy kokybé, balais

Ar tarnyba operatyviai Ar tarnyba greitai Ar informacijos
reaguoja dél atsako j JUsy rGpimus atnaujinimointervaly
ekstremaliy reiskiniy klausimus greitisJums yra
jspéjimy tinkamas

52 Pav. Reagavimo kriterijaus laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés grafikas, balais
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4. Tikrumas. Pagal §j kriterijy yra vertinami $ie teiginiai (zr. lent. nr. 10):

Ivertinimas ,,LHMT* tinklalapio paslaugy pagal Siuos teiginius
Kaip vertinate tarnybos poziiirj j vartotojus
Gebéjimas iSaiskinti individualius vartotojy norus
Gebé¢jimas suteikti gerg jspiidi

10 Lent. Tikrumo kriterijaus vertinami teiginiai

Analizuojant patikimumo kriterijy (zr. pav. nr. 53) matoma jog hidrometeorologijos tarnybos i
vartotoja pozitris beveik geras, skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés 1.19 balo. Vos vos
silpnesnis hidrometeorologinés tarnybos gebéjimas iSaiskinti individualius vartotojy norus, skirtumas tarp
laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés 1.25 balo. Hidrometeorologinés tarnybos gebéjimas suteikti gera
ispudj, skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés dar porg deSimtyjy mazesnis 1,27 balo.

Bendra teikiamy paslaugy kokybé pagal tikrumo kriterijy atitinka beveik gera kokybe.

Laukiama paslaugy kokybé,
balais

T=Patirta paslaugy kokybé, balais

Kaip vertinate Gebéjimasisaiskinti  Gebéjimas suteikti
tarnybos poZiirjj individualius gera jspldj
vartotojus vartotojy norus

53 Pav. Tikrumo kriterijaus laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés grafikas, balais

5. Empatija. Pagal §j kriterijy yra vertinami §ie teiginiai (zr. lent. nr. 11):
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Ivertinimas ,,LHMT* tinklalapio paslaugy pagal Siuos teiginius

Tarnybos gebéjimas atsizvelgti j klienty pageidavimus

Kaip reaguojama ] vartotojy poreikiy tenkinima

Ar labai svarbi vartotojy nuomoné

11 Lent. Empatijos kriterijaus vertinami teiginiai

Tiriant reagavimo Kkriterijy (zr. pav. nr. 54) matoma jog hidrometeorologijos tarnybos gebéjimas
atsizvelgti i klienty pageidavimus bei ar hidrometeorologijos tarnybai svarbi vartotojy nuomong, paslaugy
kokybé tarp geros ir patenkinamos kokybés, skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés po 1.45
balo, tik kiek aukstesnis hidrometeorologijos tarnybos reagavimas ] vartotojy poreikiy tenkinima,
skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés 1.21 balo. Bendra teikiamy paslaugy kokybé pagal
empatijos kriterijy atitinka tarp patenkinamos ir geros kokybés.

Laukiama paslaugy kokybé,
balais

¥mPatirta paslaugy kokybé,
balais,

Tarnybos gebéjimas Kaip reaguojama j Ar labai svarbi
atsizvelgtij klienty vartotojy poreikiy vartotojy nuomoné
pageidavimus tenkinimg

54 Pav. Empatijos kriterijaus laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés grafikas, balais

Apibendrinant galima teigti jog hidrometeorologijos tarnybos teikiamos istirtos paslaugos pagal
Servqual modelio metodika atitinka beveik gerg kokybe. Maksimalus nuokrypis nuo laukiamos kokybés
1.6 balo. Tyrime nebuvo labai zymiy svyravimy tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés, tad galima
daryti iSvada, jog hidrometeorologijos tarnybos paslaugos teikiamos gana tiksliai, stabiliai ir uztikrintai,

Visos paslaugos teikiamos panasios kokybés.
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3.4.4. Respondenty pasiulymai, pastabos bei busimo tinklalapio lankomumo
klausimo aptarimas

Apklausoje dé¢l Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos tinklalapio

http://www.meteo.lt kokybés vertinimo respondentai galéjo pateikti ir savo pasitilymus bei pastabas.

(n=15) respondentai teigé jog su tinklalapiu viskas gerai. (n=1) respondentas teigé, jog biity puiku, jei
meteorologijos tarnybos tinklalapyje papildomai nereikéty ieskoti palydovo rodomos informacijos, kad
biity patogiai pateikti palydovy vaizdai, kad patys zmonés, kurie iSmano meteorologija galéty prognozuoti
kokie bus orai. Keleta respondenty (n=2) minéjo jog reikéty modernizuoti tinklalapio dizaing. Taip pat
sulaukta pastaby jog skaitmeniné ory prognoz¢ dél krituliy daznai neatitinka faktiniy ory, tai kelia
meteorologiniy paslaugy vartotojams praktiniy nepatogumy. Buvo pateikta pasitilymy dazniau atnaujinti
informacijg. Keletas respondenty (n=3) minéjo jog meteorologijos tarnybai reikéty ieskoti lésy, kad
pradeéti reklamuoti tarnybos tinklalapj. (n=6) respondentai siiil¢ perkiinijy zemelapj.

Paskutinis klausimas anketoje buvo: ar ateityje http://www.meteo.lt tinklalapio paslaugy vartotojai

naudosis Siuo tinklalapiu?
Kaip matyti (Zr. pav. nr. 55) matoma 76.9 proc. (n=215) respondenty ateityje naudosis tinklalapiu.

Galima teigti jog taip atsaké pastoviis meteorologiniy paslaugy http://www.meteo.lt tinklalapio vartotojai,

bei vartotojai, kurie suzinojo apie §j tinklalapj ir tinklalapis jiems i karto patiko. 18.2 proc. (n=51)

respondenty minéjo jog nezino ar naudosis ateityje http://www.meteo.lt tinklalapiu. 4.9 proc. (n=14)

respondenty atsaké jog minétu tinklalapiu ateityje nesinaudos. Tikriausiai Sie respondentai tik i§ smalsumo

pasidoméjo $iuo tinklalapiu, jis jiems nepatiko, netenkina jy poreikiy ir jie nutaré ateityje nesinaudoti.

Naudojimasis http://www.meteo.It
tinklalapiu ateityje, %

AP

® Taip

= Ne
M

® NeZinau

55 Pav. Naudojimasis http://www.meteo.lt tinklalapiu ateityje, %
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3.5.Tobulinimo galimybeés

Lietuvos hidrometeorologijos tarnyboje prie Aplinkos ministerijos yra numatytas ir parengtas
planas jog dauguma paslaugy, kurios yra mokamos vartotojams, kad jos tapty nemokamos. Siuo metu
Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba prie Aplinkos ministerijos gaung nepilng finansavima i§ valstybés.
Jei valstybé 100 proc. finansuoty Lietuvos hidrometeorologijos tarnybg prie Aplinkos ministerijos
daugumg mokamy paslaugy (pvz. archyvai, perkiinijy duomenys ir t.t.) buty nemokamai prieinamos
visiems vartotojams.

Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamos paslaugos bus
tobulinamos pagal du atliktus tyrimus aptartus Siame darbe:

1. Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos atlikta vieSa tyrima — ,,Apklausa
dél vartotojy pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis hidrometeorologinémis paslaugomis.
2. Sio darbo autoriaus atlikta tyrima ,,Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos

ministerijos teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrimas‘.

Struktiirizuotai Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy
paslaugy kokybés gerinimo schema, jdéjos bei apraSytas paslaugy kokybés gerinimo procesas - Sio darbo

iSvadose ir pasitilymuose.
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ISVADOS IR SIULYMAI

1. Teorinés dalies iSvados: Apibendrinant galima teigti, kad aptarus paslaugos reikSmes literatiiros
Saltiniuose susidaro i§vada, kad paslauga yra savotiskas gavéjo ir teik€jo mainy procesas, tiesiogiai susijes
su teikéjo ir vartotojo santykiais, kurie vyrauja per paslaugy sistema. Kad paslauga vykty - biitina salyga ,
kad buty teikéjas ir vartotojas. Paslauga yra labai reikSminga visose srityse. Ji apima tiek pramoninés
gamybos, tiek privataus ar vieSo sektoriaus teikiamas paslaugas. Tai pagrindinis faktorius, kuris lemia
vartotojy pasitenkinimg paslauga. Visuma veiksniy sudaro paslaugy kokybe, kurie padeda patenkinti
vartotojo poreikius. Paslaugy kokybé¢ suteikia pasirinkimg tarp paslaugy teikéjy, ir gali iSskirti i§ esamy
konkurenty. Kad paslaugos biity teikiamas labai kokybiSkai — paslaugy teikéjai turi kokybés kriterijus.
Kriterijai leidzia vertinti paslaugas. Kokia metodika nebiity naudojama, ne visada atitinka klienty
keliamus reikalavimus, bei jy susikurta kokybiSkos paslaugos standartg. I$analizavus paslaugy kokybés
tyrimo modelius, tinkamiausias paslaugos kokybés tyrimo modelis SERVQUAL metodas.

2. Atlikus vie$a interneting apklausa dél vartotojuy pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis
hidrometeorologinémis paslaugomis paaiskéjo, kad:

0 Tarnybos teikiamos hidrometeorologinés ory prognozés ir informacija apie faktinius orus bei
hidrologines salygas, 81% respondenty jvertino gerai ir labai gerai, 1% — labai blogai.

0 Tarp 15-0s anketoje pateikty h/m prognoziy ir kt. h/m informacijos riiSiy svarbiausiomis jiems
respondentai pazyméjo vienos paros ir skaitmenines ory prognozes (87%), 2—5 pary ory prognozes 5-iuose
Lietuvos miestuose (85%), faktinius orus kas 3 val. (73%).

0 Dabartinis Baltijos jiros ir KurSiy mariy biiklés prognozés ribotas pateikimas internetinéje
svetaingje klaidina vartotojus ir sglygoja menka susidoméjimg (34%). Reikia pateikti Zodin¢ jiirine
hidrologing Baltijos juros ir KurS$iy mariy buklés prognoze. Tai leisty vartotojams suzinoti visg buklés
dinamika.

0 Lyginant su 2005 metais 3,5 karto (nuo 20% iki 73%) iSaugo gyventojy susidoméjimas
faktiniais orais, 2 kartus — paros ir 2-5 pary ory prognozémis (nuo 43% iki 86%). Lyginant su 2009
metais, kai buvo pateikti nauji produktai — skaitmeninés ory prognozés ir pavojingy reiskiniy perspéjimo
sistema — susidoméjimas skaitmeninémis prognozémis 2012 m. padidéjo 37% ir tapo svarbios 87%
respondenty; pavojingy h/m reiskiniy prognozés tapo svarbios 70%, 2009 m. — 50% respondenty.

O Apklausos rezultatai parode, kad geriausiai vartotojy lukesCius atitinka vienos paros (78%

jvertino gerai ir labai gerai) ir skaitmeninés ory prognozés (73%).
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0 Zemas vartotojy pasitenkinimo lygis ménesio ir keturiy savaiéiy ory prognozémis (atitinkamai
29%, 28%). Ménesio ir keturiy savai¢iy ory prognozg reikéty atnaujinti kiekvieng arba kas antrg diena, nes
Siuo metu kartg per savait¢ atnaujinimas nesuteikia didelio patikimumo.

0 Tarnybos teikiamomis h/m prognozémis bei informacija apie faktines h/m salygas vidutiniSkai
nepatenkinti 6% respondenty. | ta skaiCiy nejeina ménesio ir keturiy savaiciy ory prognoziy vertinimas,
apie kurias neigiamai atsiliepé 23% respondenty.

O Vidutiniskai vertinantys visas minétas h/m paslaugas 12-29% respondenty, pagerinus
paslaugy kokybe ir pateikima, galéty buti tarp gerai ir labai gerai vertinanciy §j Tarnybos darba.

O Maziausia vartotojy likes¢iy spraga ( t.y. lukesCiy atitikimas pasitenkinimui) yra veéjo
zvarbumo, informacijos apie faktinius orus, vienos paros ory prognoziy. Didziausia spraga 2—5 pary ory
prognozes, kai neatitikimas tarp lukesciy ir pasitenkinimo sudaro 25%.

0 29% besikreipusiyjy i Tarnyba vartotojy hidrometeorologines paslaugas gavo telefonu,
ketvirtadalis naudojosi elektroniniu pastu ir tiek pat vartotojy rado informacijag Tarnybos internetinéje
svetainéje, 16% respondenty kreipési rastu per Lietuvos pasta, 4% asmeniskai atvyko j Tarnyba.

0 Minétais paslaugy gavimo biidais daZniausiai vartotojai noréjo suzinoti hidrometeorologines
prognozes (48%), penktadalis kreipési dél hidrometeorologiniy pazymy uzsakymo, tiek pat dél faktiniy
ory ir hidrologiniy salygy, 9% dél meteorologiniy ir hidrologiniy archyvy.

0 70% besikreipusiyjy liko patenkinti suteiktomis paslaugomis ir Tarnybos darbuotojy
reagavimu j kreipimasi, jy kompetencija, maloniu bendravimu, teikiama iSsamia ir suprantama
informacija. 6% respondenty nepatenkino savo likes¢iy.

0 Tarnybos jvaizdziui kenkia nepatogi, klaidi pastato vieta mieste bei pastato susidévejimo
bikle. Reikia pakeisti tarnybos patalpas persikeliant j naujesnes ir SiuolaikiSkesnes, bei kad jos biity
lengvai pasiekiamoje miesto vietoveje.

0 Tarnybos anketoje vartotojy, jvertinusiy h/m prognozes ir informacijg apie faktinius orus bei
hidrologines salygas, apklausos rezultaty tyrimas leido nustatyti vartotojy pasitenkinimo Siomis
paslaugomis indeksa (VPI), kuris sudaro 65,6% (pagal I alternatyva), arba 64,4% (pagal II alternatyva).

0 Tarnybos tinklalapyje reikia jdiegti perkiinijy Zemélapius, norint iSvengti kuo daugiau
nuostoliy dél audry padarytos zalos.

0 Reikia plésti meteorologiniy stociy tinkla, kad padidinti pavojingy reiskiniy prognozavimo

tiksluma.
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0 Kadangi dauguma tarnybos tinklalapio vartotojy jungiasi prie tinklalapio per mobiliuosius
jrenginius, reikia tobulinti mobiliosios versijos tinklalapio struktiira bei informacijos pateikima, nes
nemazai daliai respondenty nepatogu rasti dominancig informacija.

3. Atlikus Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamuy
paslaugu kokybés vertinimo tyrima, j kurj jeina SERVQUAL tyrimo metodas - paaiskéjo:

0 Teikiamy paslaugy kokybé¢ pagal ap€iuopiamumo kriterijy atitinka beveik gera kokybe, tik
reikéty kiek patobulinti hidrometeorologijos tarnybos tinklalapio informacijos atnaujinimo laikus, nes $i
paslaugos savyb¢ pagal paslaugy vertinimg priskiria patenkinamai kokybei.

o Vertinant teiginius ar patikima informacija gaunama bei ar tarnybos klaidos labai paveikia
vartotojy pasitikéjima skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés atitinkamai 1.47 ir 1.66 balo.
tad reikia gerinti tam tikras hidrometeorologijos tarnybos tinklalapio patikimumo vartotojams spragas.
Bendra teikiamy paslaugy kokybé pagal patikimumo kriterijy atitinka beveik gera kokybe.

0 Bendra teikiamy paslaugy kokybé pagal reagavimo kriterijy atitinka beveik gera kokybe.

0 Bendra teikiamy paslaugy kokybé pagal tikrumo kriterijy atitinka beveik gera kokybe.

0 Kiek aukstesnis hidrometeorologijos tarnybos reagavimas ] vartotojy poreikiy tenkinima,
skirtumas tarp laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés 1.21 balo. Bendra teikiamy paslaugy kokybé pagal
empatijos kriterijy atitinka tarp patenkinamos ir geros kokybés.

4. Atlikty dviejuy tyrimy rezultatai skiriasi, nes tyrimai skirtingi, skirtingos imtys bei metodai,
bet daugelio kriterijy kokybés vertinimas panasus.

5. 1Sanalizavus statistiniy duomeny ir dokumentu analize paaiskéjo jog turimi dideli kiekiai
duomeny sukuria potencialg plétrai, taciau duomenys — tik zaliava, i§ kuriy reikia sukurti produkta ir
pateikti paslaugg. Turimi Tarnybos darbo jégos iStekliai neleidzia efektyviai iSnaudoti kylanti produkty
plétros potencialg. Vis did¢jantis naujy skaitmeniniy prognoziy vartotojy skai€ius sudaro Siy produkty

paklausg, taciau produkty kiirimui Tarnyba neturi pajégumy, taigi nesukuria pasiiilos.

Atlikty tyrimy rezultatai leidZia patvirtinti tyrimo hipoteze, t.y. Lietuvos hidrometeorologijos
tarnybos prie Aplinkos ministerijos nepakankamai efektyviai iSnaudoja kokybés vadybos metody

galimybes, kad pagerinty vartotojams paslaugy kokybe bei padidinty veiklos efektyvuma.
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Kudaba E. Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos paslaugy kokybés
vertinimas, bei tobulinimo galimybés / VieSojo sektoriaus vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas

doc. Dr. Rita Vilké. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2013. — 115
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ANOTACIJA

Siame magistro baigiamajame darbe istirta ir jvertinta Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos
teikiamy paslaugy efektyvumas, kokybé, vertinimas bei tobulinimo galimybés, iSkeltos paslaugy kokybés
vertinimo problemos bei pateikti pasitilymai Siy problemy sprendimui.

Pirmoje dalyje tiriamos paslaugy sampratos, paslaugy ypatumai, viesa ir meteorologijos paslauga
bei vartotojy pasitenkinimo indeksas. [Sanalizuoti Sesi pagrindiniai paslaugy kokybés modeliai.

Antroje dalyje pateikta tyrimy metodologija. ApraSytas instrumentarijus dviejy atlikty tyrimy.
Pirmasis tyrimas - hidrometeorologijos tarnybos viesa vartotojy pasitenkinimo apklausa atlikta tarnybos
tinklalapyje. Antrasis tyrimas - hidrometeorologijos tarnybos paslaugy kokybés vertinimas, paslaugy
vartotojy anketavimo btidas.

Treciojoje dalyje apraSoma hidrometeorologijos tarnybos charakteristika, atlikty tyrimy rezultatai.

Aptartos tobulinimo galimybés. Pateikiami paslaugy kokybés gerinimo biidai.

Raktazodziai: paslaugy kokybé, kokybés vertinimas, paslaugy kokybés modeliai, meteorologijos

paslauga.
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Kudaba E. Services quality assessment and improvement opportunities in Lithuanian
Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment / Public Sector Management Master's
thesis. Supervisor Assoc. Doc. Dr. Rita Vilké. - Vilnius: Michael's University, Faculty of Policy and
Management, 2013th - 115 p.

ANOTATION

This master's thesis investigates and assesses the efficiency of services, services® quality,
assessment and improvement opportunities, raises the problems of services* quality and provide
suggestions for solving these problems in Lithuanian Hydrometeorological Service.

The first part explores the concept of services, services’ features, public meteorological service
and customer satisfaction index. There are analyzed six main service quality models.

The second part is intended to explain the methodology. There are described two instrumentations
used for analysis. The first analysis aims to investigate public users’ satisfaction with
Hydrometeorological Service and was implemented in the Authority's website. The second analysis covers
Hydrometeorological Service services’ quality assessment and was implemented by questioning service’
customers.

The third part describes basic characteristics of Hydrometeorological Service and examines
research results. There are possibilities for improvements discussed and methods how to improve the

quality of services explained.

Key Words: quality of service, quality assessment, service quality models, meteorological service.
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Kudaba E. Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos paslaugy kokybés
vertinimas, bei tobulinimo galimybés / VieSojo sektoriaus vadybos magistro baigiamasis darbas. Vadovas

doc. Dr. Rita Vilké. — Vilnius: Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2013. — 115
p.

SANTRAUKA

Temos aktualumas - pasizymi tuom, kad hidrometeorologinés paslaugos Lietuvoje yra be galo
svarbios gyventojams.

Temos naujumas — hidrometeorologijos paslaugy kokybé, kaip tyrimo objektas néra placiai
tyrinétas.

Tyrimo problema — dauguma vartotojy nori gauti kokybiskas paslaugas. Jiems yra svarbu kaip
yra pateikiamos paslaugos, ar jos atitinka likescius.

Tyrimo objektas - Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos paslaugy
kokybés vertinimas bei tobulinimas.

Tyrimo tikslas — jvertinti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos
teikiamy paslaugy kokybe bei ja pagerinti.

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atskleisti paslaugos ir paslaugos kokybés samprata;

2. Parinkti paslaugy kokybés tyrimo metodika;

3. Atlikti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy

kokybés tyrima;

4. Parengti paslaugy kokybés gerinimo projekta.

Hipotezé - Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos nepakankamai
efektyviai iSnaudoja kokybés vadybos metody galimybes, kad pagerinti vartotojams paslaugy kokybe bei,
kad padidinti veiklos efektyvuma.

Darbo metodai:

1. Mokslings literattiros analizé buvo taikoma siekiant nustatyti paslaugy vertinimo teorinius aspektus.
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2. Statistiniy duomeny ir dokumenty analize buvo siekiama iSsiaiskinti, kokia Lietuvos
hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos paslaugy kokybé Vilniuje bei Lietuvoje.

3. Anketine apklausa buvo siekiama istirti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos
teikiamy paslaugy kokybe, nustatyti, kokios yra galimybés gerinti jy kokybe.

ISvados: Atlikus viesa interneting apklausa dél vartotojy pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis
hidrometeorologinémis paslaugomis bei Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos
teikiamy paslaugy kokybés vertinimo tyrima paaiskéjo jog bendra Tarnybos paslaugy kokybés biikle yra
gera. Bet atlikus tyrimus matoma jog yra teikiamy paslaugy spragy, kurias reikia gerinti bei tobulinti.
Reikia gerinti tarnybos tinklalapio informacijos pateikima, idiegti perkiinijy Zemélapius, plésti
meteorologiniy stoCiy tinkla, kad informacija buty tikslesné, ieskoti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybai
prie Aplinkos ministerijos SiuolaikiSkesniy ir lengviau pasiekiamy patalpy mieste.

Darbo struktira:

1. Teoriné dalis

2. Metodologiné dalis

3. Analitiné dalis

Darbo rezultaty panaudimo sritys: Magistro darbo tyrimo rezultatai buvo pateikti ir pristatyti
Lietuvos hidrometeorologijos tarnybai prie Aplinkos ministerijos. Tyrimo rezultatai bus atitinkamai

pritaikyti ir panaudoti hidrometeorologiniy paslaugy kokybés gerinimui.
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Kudaba E. Services quality assessment and improvement opportunities in Lithuanian
Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment / Public Sector Management Master's
thesis. Supervisor Assoc. Doc. Dr. Rita Vilké. - Vilnius: Michael's University, Faculty of Policy and
Management, 2013th - 115 p.

Services quality assessment and improvement opportunities in Lithuanian
Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment

SUMMARY

Relevance of the topic — hydro-meteorological services in Lithuania are important for people.

Theme novelty - Hydrometeorological service quality as a research subject is not analyzed widely.

The research problem - the majority of users want to get high-quality services. They are
important as the services are provided, whether they are in line with expectations.

Research object - Lithuanian Hydrometeorological Service under the Ministry of the
Environment Quality Evaluation and Improvement.

The purpose - to assess the Lithuanian Hydrometeorological Service under the Ministry of
Environment, quality of services and will improve it.

Objectives of the study:

1. To reveal the service and quality of service concepts;
2. To select methodology for quality of service survey;
3. To implement analysis of service quality in Lithuanian Hydrometeorological Service under the

Ministry of Environment services.

4. To develop services* quality improvement project.

Hypothesis - Lithuanian Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment use
quality management techniques‘ opportunities to improve the quality of service to consumers and to
increase proceeding efficiency does not operate effectively.

Research methods:

1. Scientific literature analysis was applied aiming to determine the theoretical aspects of the study.

2. Statistical data analysis and document analysis methods were used to find out the quality of
services of Lithuanian Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment in Vilnius city
and the whole Lithuania.
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3. Questionnaire method was used to investigate the quality of services in Lithuanian
Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment and to identify the opportunities for its
quality improvements.

Conclusion: Public online research results on consumer satisfaction with public meteorological
services and the Lithuanian Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment the service
quality conditions show that the overall service quality are in quite good condition. However the
supportive research showed the service gaps that need to be improved and developed. There are several
important directions for improvements: to improve service website with additional information; install
thunderstorms maps; expand the network of meteorological stations with accurate information; look for
more modern and more accessible premises of Lithuanian Hydrometeorological Service under the
Ministry of Environment in the city.

Structure: The work consists of three main parts. The concept of services, service features,
service quality evaluation opportunities and service quality models, concepts specifics of
hydrometeorological services, public services and customer satisfaction index are examined in the first
theoretical part of master thesis. The second part describes methodological and empirical study
background, research methodology and instrumentation. The results of empirical investigations, its
analysis and interpretation, and services quality improvement opportunities for Lithuanian
Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment are explained in the third, analytical part
of the thesis. There are 50 references, 11 tables, 55 figures given in the master thesis.

Practical application of research result: results of the research have been presented and
delivered to Lithuanian Hydrometeorological Service under the Ministry of Environment. The results will
be used to customize and improve the quality of hydrometeorological services.
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PRIEDAI

PRIEDAS NR. 1

Apklausa dél vartotojy pasitenkinimo teikiamomis
viesosiomis hidrometeorologinémis paslaugomis

éiuje apklausoje yra 16 klausimai.

I. Bendras hidrometeorologiniy prognoziy ir teikiamy faktiniy ory bei
hidrologiniy sglygy vertinimas

1 [A1]1. Kiek Jums yra svarbios hidrologinés ir meteorologinés prognozés ir informacija apie
faktinius orus bei hidrologines sglygas? *

FParinkite poviena atsakyma Kiekvienam teiginiui:

1 (visiZkai 5 (labai
nesvarbu) 2 3 4 svarbu) NeZinau

1. Sios dienos (nakties) ory
prognozé Lietuvoje O O O o O O
2. 2-5 pary ory prognozé
5-luose Lietuvos miestuose o o o o o o
3. Ménesio ory prognozé
Lietuvoje O O O O O O
4 4-iy savaiciy ory
prognozé Lietuvoje o o o o e e
5. Skaitmeninés ory
prognozés o o o o o o
6. Pavaojingy
hidrometeorologiniy O ) O O £ O
reiskiniy prognozés
7. Faktiniai orai (kas 3
valandas) O O O O O O
8. Drégmeés salygos O ) O ) £ 3]
9. Radaro informacija O ) O ) & )
10. Palydoving informacija O £y O O £ £
11. Detali hidrologing
informacija O O O o O O
12. 10-ies vandens telkiniy
vandens temperatdra arba O ) O ) £ £
ledo storis
13. Baltijos ir Kuriy mariy
vandens temperatdros ir O ) 6] O O O
bangy auk&€io prognozé
14 Misky gaisringumas O ) O @) ) £
16. UV ar véjo Zvarbumo

J O O O O O O

prognozé
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2 [A2]2. Kaip vertinate hidrologines ir meteorologines prognozes ir informacija apie faktinius
orus bei hidrologines salygas? *

Parinkite po viena atsakyma Kiekvienam teiginiui:

1 (labai 5 (labai

blogai) 2 3 4 gerai) NeZinau
1. Sios dienos (nakties) ory
prognozé Lietuvoje o o O O O O
2. 2-5 pary ory prognozé
5-iuose Lietuvos miestuose O O O o o O
3. Ménesio ory prognozé
Lietuvoje O O O o o O
4. 4-iy savaifiy ory
prognozé Lietuvoje o o O O O o
5. Skaitmeninés ory
prognozés o O O O o O
6. Pavojingy
hidrometeorologiniy g O O O O O
reiskiniy prognozés
7. Faktiniai orai (kas 3
valandas) O O O o o O
8 Drégmeés salygos @) £ @) O O )
9. Radaro informacija (&) ) &) O &) O
10. Palydoviné informacija € £ ) 6] &) 6]
11. Detali hidrologiné
informacija O O O O O O
12. 10-ies vandens telkiniy
vandens temperatira arba () ) ) ] ) )
ledo storis
13. Baltijos ir Kur3iy mariy
vandens temperatdros ir ) )
bangy aukicio prognozé
14. Migky gaisringumas g O ) O %) O
15. UVl ar véjo Zvarbumao O O O O 'S O

prognozé

3 [A3]3. Kaip bendrai vertinate hidrologines ir meteorologines prognozes ir informacijq apie
faktinius orus bei hidrologines sglygas? *

Parinkite po viena atsakyma Kiekvienam teiginiui:

1 {labai 5 (labai
blogai) 2 3 4 gerai) MeZinau

Bendras vertinimas ) ) O 9] O G
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4 [A4]4. Kokiuy daugiau paslaugy norétumeéte gauti i5 Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos?

Iragykite savo atsakyma cia:

II. Naudojimasis hidrometeorologinémis paslaugomis

5 [B1]1. Ar per pastaruosius 12 ménesiy kreipétés j Lietuvos hidrometeorologijos tarnybg prie
Aplinkos ministerijos dél hidrometeorologiniy paslaugy? *

Pasirinkite tik vieng i3 pateikiu variantu:

O Taip
O Ne

6 [B2]2. Kokiu budu kreipétés dél hidrometeorologiniy paslaugy?

| §i klausima atsakinékite tik tada, jeigu:
“{(B1.NAOK ="Y"))

Asmeniskai (atwykote | El Rastu
Istaiga) Telefonu pastu (pastu) Kitaip

1. Sios dienos (nakties) ory prognozé Listuvoje | ] ] | |
2. 2-5 pary ory prognozé Lietuvos miestuose [l ] ] [l [l
3. Ménesio prognozé Lietuvoje ] ] ] ] [
4. Skaitmeninés ory prognozés ] ] ] ] ]
5. Baltijos jOros ir KurSiy mariy temperatdros ir

bangy ;Jaukééin prngnuzé_ : p L O O B O
6. Faktiniy ory Listuvoje | ] ] | |
7. Esamuy hidrologiniy salygu Listuvoje B ] ] | |
8. Pazyma apie ory s3lygas (pragjusio laikotarpio) | ] ] | |
9. PaZzyma apie hidrologines salygas (pragjusio

Iail-cnta?picu} : : S TREaE B O E L L
10. PaZyma apie agrometeorologines salygas

[praéjus‘?‘n Iaikgtarpigu] . - O O O O O
11. Meteorologiniai archyviniai duomenys | ] ] O O
12. Hidrologiniai archyviniai duomenys O ] ] | O
13. Hidrometeorologinés informacijos teikimo B u [ [ [

sutartis

Kiekvienoje eilutéje galimi keli atsakymai.
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7 [B3]3. PrieZastis, dél kurios kreipétés dél hidrometeorologiniy paslaugy. *

| & klausima atsakinékite tik tada, jeigu:
* ((B1.HAQK ="Y"))

Pasirinkite tik vieng i5 pateiktu variantu:

Morédami gauti tam tikros informacijos
Dokumenty tvarkymas (pvz.: pasirasyti sutanj, praymas suteikti tam tikras paslaugas)
Musiskundimas hidrometeorologinémis paslaugomis

Morédami iSreik3ti padékg

2 00 0:C

Kitos parinktys

8 [B4]4. Ar esate patenkintas rezultatu, t.y. reagavimu j kreipimasi? #

| 5i klausima atsakinékite tik tada, jeigu:
“ ((B1.NAOK ="Y"))

Parinkite po viena atsakyma Kiekvienam teiginiui:

1 {labai 5 (labai
nepatenkintas) 2 3 4 patenkintas) MeZinau
Patenkintas rezultatu O O O ) ) O

9 [B5]5. Jei pasirinkote 1-3 varianta, t.y. esate nepatenkintas, jvardinkite prieZastis, kodél esate
nepatenkintas.

| §j klausima atsakinékite tik tada, jeigu:
* ((B4_5Q001.HAOK =="A1" or B4_5Q001.HAOK =="A2" or B4_5Q001.NAOK =="A3")

Iragykite savo atsakyma Zia:
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10 [B6]6. Vertindami Lietuvos hidrometeorologijos tarnyba bei jos teikiamas paslaugas, kaip vertinate
kiekviena is teiginiy? *

| 8j klausima atsakinékite tik tada, jeigu:
* ((B1.MADK == "))

Parinkite po viena atsakyma kiekvienam teiginiui:

1 (visiZkai 5 (visiSkai

nesutinku) 2 3 4 sutinku) MeZfinau
1. Lietuvos
hidrometeorologijos tarnyba e 0 e 0 0 Q
yra lengvai pasiekiamoje, d 4
patogioje vietoje
2. Lietuvos
hidrometeorologijos tarnybos
darbo laikas Jums yra @) O O O O @]
patogus

3. Kai kreipetes dal
hidrometeoraloginiu
paslauguy, i Jisu problema C O O O O ®

buvo reaguota is karto

4. Kai kreipates dal
hidrometearologiniu

paslaugu, JOsu problema o O G O O o

buvo iSspresta laiku

5. Kai kreipates déal

hidrometearologiniu

paslaugu, paslaugu kaina C O Q o O ]
Jums buvo priimtina

6. Lietuvos

hidrometearologijos

tarnyboje darbo metu lengva O ) | O O O
rasti visus reikiamus

specialistus

7. Hidrometeorologines

paslaugas teikiantys

specialistai yra kompetentingi O O G O O O

iriEmano savo darba

8. Hidrometeorologines

paslaugas teikiantys

specialistai yra mandagds ir ) O ' ) ] O
maloniai bendrauja su

klientais

9 Lietuvos
hidrometeorologijos tarnybos

teikiama informacija yra O =) O O O Q

lengvai gaunama, iSsamiir
suprantama

10. Lietuvos
hidrometeorologijos tarnybos

patalpos (pastatai) yra C O Q O O O

gvarios ir tvarkingos
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II1. Demografiniai klausimai

11 [C1]1. Respondento lytis. ¥

Pasirinkite tik viena i pateikty variantu:

7 Moteris
O vyras

12 [C2]2. AmZius (suéje metai). *

Iragykite savo atsakyma Sia:

13 [C3]3. ISsilavinimas. *
Pasirinkite tik vieng i& pateikty variantu:
®] Pradinis, nebaigtas vidurinis, vidurinis

(7 AukZtesnysis arba spec. vidurinis
) Auk3tasis

14 [C4]4. UZsiémimas. *
Pasirinkite tik viena i pateiktu variantu:
) Moksleivis, studentas

) Medirbantis (bedarbis, pensininkas, namu Zeimininkas ar asmuo, esantis motinystés ar vaiko priefidros atostogose)
(O Dirbantis
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15 [C5]5. Jus dirbate organizacijoje, kurios veiklos sritis yra. *

| &j klausimg atsakinékite tik tada, jeigu:
* ((C4.NADK == "A3"))

Pasirinkite tik vieng i$ pateikty variantu:

(7 Aplinkos apsauga
Draudimas ir finansai
Energetika ir komunalinés paslaugos
Mokslas irtechnologijos

Maftos, kuro pramoné

Transpaortas ir logistika
Zemeés Okis

Ziniasklaida

o
O
O
O
Q Statyba ir nekilnojamas turtas
O
o
O
0

Kitos parinktys

16 [Ce]6. Organizacijos dydis yra. *

| j klausimag atsakinékite tik tada, jeigu:
* ((C4.NAOK ="A3"))

Pasirinkite tik vieng i$ pateikty variantu:

|ki 5 darbuotoju

5 — 25 darbuotojy

25 — 50 darbuotoju
50— 100 darbuotojuy
100 — 200 darbuotoju
2 200 - 500 darbuotojuy
() irg 500 darbuctaju

oNONONSRONS)
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PRIEDAS NR. 2

Anketa skirta tiems, kas bent kartg pasinaudojo Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie
Aplinkos ministerijos Ory prognozés tinklalapiu: http://www.meteo. |t

| i’
prie Aplinkos ministerijos

Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos teikiamy paslaugy
kokybés tyrimas.

Apklausos tikslas — jvertinti Lietuvos hidrometeorologijos tarnybos prie Aplinkos ministerijos

tinklalapio http://meteo.It/ teikiamy paslaugy kokybe. Anketa yra anoniminé. Jums tinkan¢ius
atsakymus pazymekite (+).

Hidrometeorologija - oruy prognozeé, hidrologiné informacija ir t.t.

1. Jusy lytis:

() Vyras;

( ) Moteris.

2. Jusy amZius: 4. Padétis visuomen¢je:

() Iki 20 mety; () Studentas/moksleivis;
() 21-30 mety; ( ) Samdomas darbuotojas;
() 31-40 mety; () Imonés savininkas, vadovas;
() 41-50 mety; ( ) Esate pensininkas;

() 51-60 mety; ( ) Bedarbis;

( ) 60 ir daugiau mety. () Kita

3. Jiusy iSsilavinimas: 5. Juisy gyvenamoji vietové:
( ) Pradinis; ( ) vienkiemis;

() Pagrindinis; () kaimas;


http://www.meteo.lt/
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( ) Vidurinis; () gyvenviete;
( ) Profesinis; ( ) miestelis;

() Aukstesnysis; ( ) didmiestis.
( ) Aukstasis.

6. Kaip daznai domités hidrometeorologine informacija?:
() kiekviena diena;

() karta per savaite;

() karta per ménesj;

() pora karty per metus.

7. Ar hidrometeorologiné informacija turi jtakos Jusy planams ( pvz. iSkylos, poilsis,
dienotvarké )?:

() neturi jtakos;

() kartais planuoju remdamasis hidrometeorologine informacija;

( ) visada planuoju remdamasis hidrometeorologine informacija.

Kokiais informacijos Saltiniais naudodamiesi Jiis suZinote hidrometeorologing informacijg?:
) internetu;

) televizija;

) radiju;

) laikrasciais;

8.
(
(
(
(
() kita

Toliau pateikiami klausimai apie ,,LHMT* suteikty paslaugy kokybe. Jums reikés teiginij
jvertinti balais nuo 5 iki 1. Vertinimas: 5 — labai gerai, 4 — gerai, 3 — patenkinamai, 2 — blogai, 1-
labai blogai.

SERVQUAL MODELIS

Apciuopiamumas

Ivertinkite ,,LHMT* tinklalapio paslaugas pagal nurodytus
Kriterijus

Dizainas

Tarnyba sitilo tai, ko pageidauja vartotojas

Ar patogu Jums rasti dominanc¢ig informacija

Ar Jums tinkamu laiku informacija yra atnaujinama

Patikimumas

Ivertinkite ,,LHMT* tinklalapio paslaugas pagal nurodytus
Kriterijus

Veikimas, be trikdZiy
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Greitis

Ar patikimg Jiis informacija gaunate
Ar tarnybos klaidos labai paveikia Jusy pasitikéjima
Ory prognoze

Skaitmeniné ory prognozé
Pavojingi reiskiniai

V¢jo zvarbumo prognozé

Faktiniai orai

Radaro informacija

Palydoviné informacija

Hidrologiné informacija

NN NN NN NN N
N N N N N N N N N N
NN NN NN NN N
N N N N N N N N N N
NN NN NN NN N
N N N N N N N N N N
NN NN NN NN N
N N N N N N N N N N
NN NN NN NN N
N N N N N N N N N N

Reagavimas

Ivertinkite ,,LHMT* tinklalapio paslaugas pagal nurodytus
Kriterijus
Ar tarnyba operatyviai reaguoja dél ekstremaliy reiskiniy
ispéjimy
Ar tarnyba greitai atsako j Jusy riipimus klausimus
Ar informacijos atnaujinimo intervaly greitis Jums yra tinkamas

Tikrumas

Ivertinkite ,,LHMT* tinklalapio paslaugas pagal nurodytus
Kriterijus
Kaip vertinate tarnybos poziiirj | vartotojus
Gebeéjimas isaiskinti individualius vartotojy norus
Gebé¢jimas suteikti gerg ispiidi

Empatija

Ivertinkite ,,LHMT* tinklalapio paslaugas pagal nurodytus
Kriterijus

Tarnybos geb¢jimas atsizvelgti i klienty pageidavimus
Kaip reaguojama j vartotojy poreikiy tenkinima
Ar labai svarbi vartotojy nuomoné

9. Ar ateityje Zadate naudotis http://www.meteo.lt tinklalapiu?:
() taip;

(1) ne;

( ) nezinau.

10.Jusy pasiilymai ir pastabos:



http://www.meteo.lt/
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Deékojame uz Jiisy atsakymus ir linkime sékmeés!
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