MYKOLO ROMERIO UNIVERSITETAS

POLITIKOS IR VADYBOS FAKULTETAS
VIESOJO ADMINISTRAVIMO KATEDRA

KRISTINA PUSKORIUTE

BI LIETUVOS VAIKU IR JAUNIMO CENTRAS
PASLAUGU KOKYBES IVERTINIMAS PAGAL
SERVQUAL METODIKA

Magistro baigiamasis darbas

Vadovas
Doc. Z. Zidonis

VILNIUS, 2011



MYKOLO ROMERIO UNIVERSITETAS

POLITIKOS IR VADYBOS FAKULTETAS
VIESOJO ADMINISTRAVIMO KATEDRA

B] LIETUVOS VAIKU IR JAUNIMO CENTRAS
PASLAUGU KOKYBES IVERTINIMAS PAGAL
SERVQUAL METODIKA

VieSojo administravimo magistro baigiamasis darbas
Studiju programa 626035204

Vadovas
Doc. Z. Zidonis
2011 12

Recenzentas Atliko
VAmn stud.

K. Puskoriuté

2011 12 08

VILNIUS, 2011



TURINYS

TN D N PSS PRR 6
1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAL.....c.ccooviriiiiiereeeieeeee e, 7
1.1.Paslaugy kokybeés vertinimo mMeEtOA@L.........uueiiviiiiiiiiiiiieiiie e e e 7
1.2. Paslaugy kokybés vertinimo ypatumai vieSajame SEKIOTIUJE .......ecvvvrverriririiieeiieiesie e 15
1.3. Paslaugy kokybés vertinimo pagal SERVQUAL metodikg ypatUmali..........cccccevvevveieenieanennnnn 21
1.3.1. SERVQUAL vertinimo modelis ir metodologija........c.ccvivveiieiieiieiieie e 21
1.3.2. Paslaugy kokybés vertinimo KITteTijai........c.civeruirieiiiiriiieiieiesiee e 24
1.4.Paslaugy kokybés gerinimo sprendimy pri€mimas ..........cccoveereereeerieeineeneeseeesiee e sree e 26

1.5. Apibendrintas teorinis vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo pagal
SERVQUAL mMetodika MOAELIS ......cviiveiiiieiiiii e 31

2. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO PAGAL SERVQUAL METODA METODOLOGIJA .... 35
3. Bl LIETUVOS VAIKU IR JAUNIMO CENTRO PASLAUGU KOKYBES EMPIRINIS

TYRIMAS IR JO REZULTATAL .ottt bttt b e nne s 39
3.1.BI Lietuvos vaiky ir jaunimo centras charakteristika...........ccocveiiniienie i 39
3.2. B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centro paslaugy kokybés vertinimo pagal SERVQUAL metodika
TEZUIEATY ANALIZE. ... .ottt e e b e ne e e 41
3.3.B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centro paslaugy kokybés gerinimo galimybeés ..............ccecvvrvennene. 57

ISVADOS IR REKOMENDACITOS .....coovviieeiieisiiesise e esesie s essessenss s sessss st enes s enensenssensnsnnas 61

LITERATURA ..ottt ettt ettt ettt b ettt s et b et b e e sttt b e et b bene e st b e 63

AN O T ACIIA ettt h et a b e bt e bt e Rt e e bt e bt e R b e e b e e bt e a b e e bt e ke e nb e be e b e et 67

N VL@ 1N I 1 ] OSSR 67

SANTRAUKA et bt a e b e e bt h e e e bt e bt e ab e eh e e bt e s b e e bt e ke e sbesbeenbeenbesbeenae e 68

SUMMALRY et h ettt bt bt s e h e bt e R e e b e e bt R e e Rt e bt e Rt Rt e bt et e b e be e et e ne e 69

PRIED AL ..ttt r e et R e et R e R 71



1 lentelé.
2 lentelé.
3 lentelé.
4 lentelé.
5 lentele.
6 lentele.
7 lentelé.

8 lentelé.

LENTELES
Kano modelio privalumy ir triikumy jvertinimas............ccceeevveeeeveeennnenn. 13
SERVQUAL StrUKETIA. ...ceuvevieieeieeiieieeie e 21
SERVQUAL metodo privalumy ir trikumy jvertinimas....................... 23
Paslaugy kokybés vertinimo SERVQUAL metodu kriterijai................. 24-25
SERVQUAL anketos teiginiy pavyzdzZiai.........cccceeerveeereveeesreeesneeennne 36-37
LVIC veiklos vaikams, jaunimui, suaugusiems ir nejgaliesiems............ 40
Paslaugy kokybés dimensijy Jvertinimas.............c.eevveervieeieeniveesieesneenn 57

LVIC paslaugy kokybés gerinimo kryptys ir priemones...............c...... 57-59



1 pav.
2 pav.
3 pav.
4 pav.
5 pav.
6 pav.
7 pav.
8 pav.
9 pav.
10 pav
11 pav
12 pav
13 pav
pagal

14 pav.
15 pav.
16 pav.
17 pav.
18 pav.
19 pav.
20 pav.
21 pav.
22 pav.
23 pav.
24 pav.
25 pav.
26 pav.
27 pav.
28 pav.
29 pav.

5

PAVEIKSLAI

Paslaugy kokybés vertinimo metodikos ir modeliai.............cccccevennnns
Konceptualus paslaugos kokybés modelis..........cccccveevrieenieeenreennneen.
Bendrai suvoktos paslaugos kokybés modelis..................ccoviiienee.
Kano modelio Struktlira...........cccoccevveiiniiiniiiciececeeeececeen,
Kano modelio taikymo proceso struktlra...........cceeeveeeieerieenieenieennenns
Bendrojo vertinimo modelio Struktira............cccvveeeeieeecieiiiiieiiiee e
Viesojo sektoriaus dalis ekonomikoje.........cccoeeevveeviieeniieicieeeiieeee,
Vartotojy pasitenkinimo matavimo ProCeSas...........ceeeveervrerveerveerversvens
Vartotojy aptarnavimo sistemos tobulinimo ciklas.............cc..ccoccervennins

. Vartotojy pasitenkinimo stebésenos schema............c.cccooceeriinninnenen.
. Kokybés vadybos sistemos formavimo procesas..........cccceevveerveeieennen.
. Kokybés sistema pagal ISO 9001:2000 modelj.........ccceevveerrercreennnnnns

. Teorinis vie$ojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo
SERVQUAL metodikg modelis..........cccoviieiieiiiiiiiniiiieieeee
Respondenty pasiskirstymas pagal 1yti..........cccevevereiininenecnieienne
Respondenty pasiskirstymas pagal amzZig.................ccoeeviiiiinnn...
Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg...........................
Respondenty pasiskirstymas pagal i$laidas LVIC........................
Reagavimo dimensijos jvertinimas pagal atskirus kriterijus............
Patikimumo dimensijos jvertinimas pagal atskirus kriterijus..........
Tikrumo dimensijos jvertinimas pagal atskirus kriterijus...............
Empatijos parametro jvertinimas pagal atskirus kriterijus............
Parametro apciuopiamumas jvertinimas pagal atskirus kriterijus....
Lauktos ir patirtos kokybés pasiskirstymas pagal teiginius.............
Paslaugy kokybés jvertinimas (balais) pagal bendraji nuokryp;.......
LVIC rekomendavimas. ...........ccvuivuiieiniiiniiiiiiiiiineieeeaenn
Pakartotinis naudojimasis LVJC paslaugomis vaikams.................
Bendras klienty pasitenkinimas pagal amziy..............................
Bendras klienty pasitenkinimas pagal lankymosi dazn;j..................

Vartotojy lojalumas pagal amzZiy............c.ooovieiiiiiiiiiiiiiiiina.n.

10
11
12
14
15
19
19
20
28
29

32
41
42
43
44
45
46
47
49
50
52

53
54
55
55



IVADAS

Temos aktualumas. Paslaugy sferos reikSmé ir dalis Lietuvos ekonomikoje nuolat auga, dél $ios
tendencijos did¢ja ir konkurencija tarp paslaugy teikéjy. Nuolatiné konkurencija paslaugy rinkoje skatina
ieSkoti biidy, kaip geriau aptarnauti ir patenkinti klienty poreikius. Vienu svarbiausiu veiksniy,
padedanciy ne tik islikti rinkoje, bet ir iSlaikyti esamus klientus bei pritraukti naujy klienty, pagerinti
veiklos rezultatus, tampa paslaugy kokybé.

Paslaugy vartotojy poreikiy patenkinimas ilga laikg aktualus buvo tik privaciam sektoriui, ta¢iau
augant visuomenés poreikiams, tampa svarbus ir vieSajame sektoriuje. Nepaisant to, kad vieSosios
paslaugos yra reglamentuotos jsakymais, teisiniai normatyvai ne visada uztikrina paslaugy kokybe, dél
to vyriausybés, kreipdamos démesj j didéjancius ir sudétingéjancius vartotojy poreikius, tobulina
vie$ojo administravimo veiksmus, skatindamos organizacijas teikti geresnes ir jvairesnes vie$gsias
paslaugas.

Gerinant vieSyjy organizacijy teikiamy paslaugy kokybe¢ vienas svarbiausiy uzdaviniy- tinkamas
paslaugy kokybés jvertinimas, kuris leisty identifikuoti paslaugy kokybés spragas ir nurodyty jos
tobulinimo kryptis. Tai formuoja poreikj daugiau démesio skirti vieSojo sektoriaus paslaugy kokybés
matavimui bei paslaugy kokybés gerinimui. Siame darbe siekiama analizuojant moksling literatiira
parengti universaly vieSojo sektoriaus paslaugy kokybés vertinimo ir paslaugy kokybés gerinimo
instrumenta, kuris leisty vieSojo sektoriaus organizacijoms lengviau jvertinti teikiamy paslaugy kokybe
ir nustatyti jos gerinimo kryptis bei priemones.

Tyrimo problemai apibadinti kelti klausimai: kurie kokybés aspektai B] Lietuvos vaiky ir
jaunimo centras klientams yra prioritetiniai ir kurie klienty poreikiai yra patenkinami geriausiai? |
kokias sritis reikia sutelkti didziausig démesj, tobulinant LVJC vaikams teikiamy paslaugy kokybe?

Sio darbo tikslas— atskleisti teorinius paslaugy kokybés vertinimo aspektus ir jvertinti B]
Lietuvos vaiky ir jaunimo centras vaikams teikiamy paslaugy kokybe pagal SERVQUAL metodika.

Keliami darbo uzdaviniai:

1. Atlikti paslaugy kokybés vertinimo teoriniy modeliy analizg;

2. Pateikti apibendrintg teorinj vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo
pagal SERVQUAL metodika modelj;

3. Sudaryti paslaugy kokybés vertinimo pagal SERVQUAL tyrimo instrumenta;

4. Atlikti B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centro paslaugy kokybés vertinima pagal SERVQUAL
metodikg tévy poziiiriu;

5. Identifikuoti B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centro paslaugy kokybés gerinimo galimybes.

Tyrimo metodai. Rengiant darbg taikomi mokslinés literatiros analizés ir anketinés apklausos

metodai.
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1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1.Paslaugu kokybés vertinimo metodai

Paslaugy organizacija, kryptingai siekdama paslaugy kokybés gerinimo ir norédama iStirti
teikiamy paslaugy kokybe, turéty vadovautis nors vienu i§ daugelio kokybés modeliy. VieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodikoje (2010) nurodoma, kad ,,vartotojy
pasitenkinimo matavimai organizacijoms bei jstaigoms suteikia galimybe¢ tobuléti ir atsiskaityti savo
bendruomenei— viesyjy paslaugy vartotojams. Vartotojy pasitenkinimo matavimo svarbg galima
apibrézti vienu Zzodziu — ,efektyvumas®™. Vartotojy pasitenkinimo matavimais galima jvertinti
pagrindinius veiksnius, jtakojancius pasitenkinimg ar nepasitenkinimg tam tikromis paslaugomis, o
jvertinus juos — nukreipti atitinkamas pastangas j nepasitenkinimg jtakojané¢iy veiksniy pasalinima.*

Taciau vartotojy poreikiai paslaugy kokybei ne visada gali buti tiksliai jvertinami. Asubonteng,
McCleary, Swan (1996, p. 62) nurodo, jog klienty aptarnavimo kokybé yra sunkiai jvertinama dél
keliy priezasciy:

e vartotojui yra sunkiau jvertinti aptarnavimo kokybe nei prekés;

e aptarnavimo kokybés suvokimas kyla i§ vartotojy lukesCio ir realios aptarnavimo
situacijos palyginimo;

e aptarnavimo kokybés vertinimas vyksta ne tik paslaugos rezultaty aspektu, bet ir paties
proceso.

Todé¢l siekiant atlikti efektyvy teikiamy paslaugy kokybés jvertinimg biitina parinkti tinkama
vertinimo metoda, suformuoti kompleksing teikiamy paslaugy kokybés vertinimo metodika
(McDoughall, Lavesque, 2000). Analizuojant autorius Nakrosj, Cerniite (2010), Ahearne et al.,
(2007), Zultner, Mazur (2006), McDoughall, Lavesque (2000), isskirtos aStuonios paslaugy kokybés
vertinimo metodikos ir modeliai (zr. 1 pav.).

Remiantis Bagdoniene, Hopeniene (2004) isskiriamos trys paslaugy kokybés modeliy grupés:
e vartotojo kokybes suvokimo;
e paslaugos teikimo proceso;
e paslaugy teikimo sistemos.
Tarp paminéty paslaugy kokybés modeliy dauguma jy priklauso vartotojo kokybés suvokimo

modeliy grupei.
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Paslaugy kokybés vertinimo metodikos ir

modeliai
Kokybés spragy E.Gummensson 4 Q E. Gummesson Bendrasis vertinimo
modelis > ir Ch.Gr6nroos > iSpléstinis 4 Q modelis
integruotas kokybés modelis
modelis
EG 4 ISO 9000 serijos Ch. Gronroos
'k Llimbmenss?in . Q > »| kokybés vadybos Lp| bendrai suvoktos
OKybes modelis ,,Kano* modelis modelis paslaugos kokybés
modelis

Saltinis: sudaryta pagal Nakrosj, Cernidte (2010), Ahearne et al., (2007), Zultner, Mazur (2006), McDoughall, Lavesque
(2000) ir kt.,

1 pav. Paslaugy kokybés vertinimo metodikos ir modeliai
Vienas placiausiai taikomy vartotojo kokybés suvokimo modeliy yra konceptualus paslaugos
kokybés modelis, vadinamas kokybés atotriikiy (spragy) modelis (angl. GAP model). Sj modelj
parengé Zeithaml, Parasuraman ir Berry (2000). Kokybés atotriikiy (spragy) modelis tapo viena

dazniausiai taikomy metodologijy paslaugy kokybés vertinimui. Baziné modelio struktiira pateikiama

2 paveiksle.

VARTOTOJAS

Verbaliné
komunikacija

v v v

Laukiama paslauga

Vartotojo poreikiai Ankstesné patirtis

A

5 t
atotritkis Paslaugos suvokimas
% T 4 atotrukis
2 Paslaugos teikimas ISoriné komunikacija
= 3 <> su vartotoju
atotrukis T
Paslaugos kokybés specifikacijos
2
atotrukis T
»  Vartotojy poreikiy ir likes¢iy suvokimas

PASLAUGOS TEIKEJAS

Saltinis: sudaryta pagal Zeithaml, Parasuraman, Berry (2000)

2 pav. Konceptualus paslaugos kokybés modelis
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Taikant kokybés atotriikiy (spragy) modelj, jvertinama organizacijos teikiamy paslaugy kokybé
ir identifikuojamas atotriikis tarp esamos ir laukiamos paslaugy kokybés. Spragos atsiranda dél to, kad
kokybé yra formuojama dviejy skirtingy subjekty- paslaugos teikéjo ir vartotojo. Modelyje paslaugos
kokybé apibréziama kaip neatitikimas tarp paslaugos kokybés, kurios vartotojas tikisi (laukiama
paslauga) iS idealaus paslaugy teikéjo, ir paslaugos kokybés, kurig jis gauna (gauta paslauga) 1§ jprasto
paslaugy teikéjo. Modelyje iSskiriamos penkios paslaugy kokybés spragos

e Supratimo spraga- neatitikimas tarp vartotojy likes¢iy ir paslaugos teikéjo gebéjimo juos
suprasti.

o Kokybés specifikacijy spraga- skirtumas tarp paslaugos teikéjo suvokiamy vartotojy likesciy ir
Ju perkélimo j paslaugos savybes.

e Paslaugy teikimo spraga arba nustatyty standarty ir normatyvy neatitikimas.

e Komunikavimo spraga- skirtumas tarp realiai pateiktos paslaugos kokybés ir to, kg deklaravo
organizacija komunikacijos priemonémis.

e Paslaugy kokybés spraga- skirtumas tarp kliento lukes¢iy (lauktos paslaugos kokybés) ir
patirtos kokybeés. Sia spraga galima apibadinti kaip visy anks¢iau aptarty spragy padarin;.

Remiantis Bagdoniene, Hopeniene (2004), kuo didesnis atotriikis tarp laukiamos ir gautos kokybés,
tuo blogiau vartotojas vertina paslaugos kokybe. Analizuojant kokybés atotriikiy (spragy) modelio
struktirg svarbus ne tik neatitikimy identifikavimas, bet ir prieZas¢iy, lemianciy Siuos neatitikimus
nustatymas. RudZionienés (2007) teigimu, konceptualusis paslaugy kokybés modelis ne tik atskleidzia
kokybés atotriikiy (spragy) susidarymo mechanizma, bet ir nurodo problemos sprendimo biidus.

Kitas modelis- Gummensson 4 Q kokybés modelis- grindziamas keturiais kokybés kriterijais,
kuriais apibréziama vartotojo suvokiama kokybé. 4 Q kokybés model; sudaro vartotojy lukesciai,
patirties, paslaugy teikéjo jvaizdis ir pagrindiniai kokybe lemiantys procesai (projektavimas, gamyba,
pateikimas ir rySiai). 4 Q kokybés modelis numato paslaugos kokybés vystymg pagal vartotojy
kokybés reikalavimus (Fisk et al., 2000, p. 98).

Gronroos pateikia metodologinj principa, pagal kurj kliento patirta kokybé suskaidyta j du
matmenis:

1. Techniné arba rezultato kokybé

2. Funkciné arba proceso kokybé

Technine kokybe jvardijama tai, kg vartotojas gauna paslaugos vartojimo momentu (iSoriné paslaugos
kokybés israiska). Daznai, tac¢iau ne visada, vartotojas technine kokybe gali iSmatuoti, nes ji susijusi su
fizinémis paslaugos teikimo priemonémis ir technologijomis. Sios priemonés (pavyzdziui, paslaugos
teik¢jo jranga, licenzijos) pries suteikiant paslaugg gali biiti apCiuopiami ir jvertinami. Nors techniné

kokybé ir apspresta parametrais, taciau jie dar negarantuoja, jog suteikta paslauga bus geros kokybés,
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todél vartotojui yra svarbu ir biidas, kaip paslauga bus atlikta. Tai antras paslaugy kokybés aspektas-
paslaugy teikimo procesas arba funkciné kokyb¢, kurig apibuidina paslaugos suteikimo budas, teikéjo
elgsena, zinios apie paslaugg ir kitos aplinkybés. Toks modelis neatskleidé bendrai suvoktos kokybes,
del to Gronroos véliau jj papildé dar vienu lygiu- kliento laukiama kokybés savoka. Kaip matyti i$ 3
pav. §i sgvoka yra sglygota jvairiy veiksniy: marketingo komunikacijos, pardavimy, jvaizdzio, gyvojo

zodzio, vieSyjy rysiy bei kliento poreikiy ir vertybiy.

Bendrai suvokta
kokybé

Patirta
kokybé

Laukiama
kokybé

» Marketingo komunikacija
*» Pardavimai

* [vaizdis

* Gyvasis zodis

* Viesieji rysiai

*Kliento poreikiai ir
vertybés

Funkciné
kokybé
Kaip?

Techniné
kokybé
Kas?

Saltinis: sudaryta pagal Gronroos Ch., 2007

3 pav. Bendrai suvoktos paslaugos kokybés modelis

Svarbiausias laukiamos kokybés veiksnys yra kliento poreikiai, arba tai, dél kokios priezasties klientas
kreipiasi i paslaugy organizacija (Vengriené, 2006). Skirtingose situacijose klienty poreikiai gali
skirtis, todél likesciai taip pat bus nevienodi. Lukes¢iy ir poreikiy paslaugy organizacija negali
tiesiogiai kontroliuoti, taciau dalinai juos paveikti gali naudodamasi marketingo komunikacijos
priemonémis. Taigi bendrai suvoktos kokybés sampratai lygiavercig jtakg daro du kokybés lygiai-
laukiama ir patirta kokybé. Laukiama kokybé yra salygota keletos veiksniy, o patirta kokybe
suformuoja paslaugos techniné ir funkciné kokybé.

Gummensson 4 Q ir Gronroos integruotas kokybés modelis apjungia abiejy autoriy poziiirius ]
teikiamy paslaugy kokybe. Gummesson 4 Q modelis akcentuoja kokybés Saltinius, o Gronroos

modelis- paslaugos kokybés dimensijas. Modelyje sujungiami 4 Q ir techninés bei funkcinés kokybés



11

komponentai. Modelis orientuotas j sistemingg paslaugy kokybés vystyma, uztikrinant vartotojo
pasitenkinima (Zeithaml, Bitner, 2000).

Gummesson i$pléstinis 4 Q modelis yra patobulintas 4 Q kokybés modelio variantas. Pateikiamas
modelis apjungia iSorinés ir vidinés kokybés valdyma, numatant Siy kokybés lygmeny uztikrinimg ir
tobulinimg. Remiantis $iuo modeliu tiriama iSoriné ir vidiné kokybé (Fisk et al., 2000).

ISpléstinis kokybés funkcijos modelis- orientuotas j vartotojy poreikiy tyrimg ir organizacijos
paslaugy kokybés vystyma, atsizvelgiant j vartotojy poreikius (Ahearne et al., 2007, p. 606). Paslaugy
kokybés vystymas grindziamas vartotojy poreikiais ir jy tenkinimu.

Ahearne et al.,, (2007) paslaugy kokybés vertinimui sitlo naudoti Kano modelj, kitaip dar
vadinama ,,Kokybés patrauklumo teorija“, kuris naudojamas ne tik esamos paslaugy kokybés
jvertinimui, bet ir organizacijos kokybés uztikrinimo strategijos formavimui, sprendziant konkrecius
kokybés uztikrinimo uzdavinius bei pritaikant kokybés valdymo instrumentus.

Kano modelis atspindi vartotojo suvokiamg paslaugos kokybe ir padeda suprasti veiksnius,
jtakojancius vartotojo kokybés suvokima. N. Kano vartotojo suvokiamg kokybe traktuoja per penkis

kokybés suvokimo profilius (zr. 4 pav.):

Vartotojo pasitenkinimas
kokybe

Labai patenkintas

Patrauklioji

Vienmaté

Neutralioji _
KOKYBES
MENKA PILNA | AT1ITIKTIS
Privaloma
Atvirkstiné

Labai nepatenkintas

Saltinis: Kano et al., 1984; Kano 2001

4 pav. Kano modelio struktiira

Siame kontekste patrauklioji kokybé atitinka “siurprizines” produkto charakteristikas, kurios sukelia

didZiausig pasitenkinimo lygj. Vienmatés kokybés rodiklis tapatus “kiekybinéms” produkto
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charakteristikoms, t.y. vertinama, kiek iSpildomi produkto pardavéjo/gamintojo pazadai. Privaloma
kokybé sietina su bazinémis produkto charakteristikomis bei savaime suprantamy vartotojy likesciy
patenkinimu. Neutralios kokybés rodiklis atskleidzia vartotojo abejinguma produkto charakteristikoms,
0 atvirkstineés kokybeés profilis parodomas per tam tikras produkto ypatybes, kurios vartotojui sukelia
nepasitenkinima.

Remiantis pateikiama Kano modelio struktiira, paslaugos kokybés matavimas grindziamas bazinés
kokybés uztikrinimu ir vartotojy pasitenkinimu. Taikant Kano modelj pagrindinis organizacijos
tikslas- orientuotis j paslaugy kokybés uztikrinimg, kuris buty grindziamas vartotojy keliamais
paslaugos kokybés reikalavimais. Remiantis Farmer (2010), Kano modelio taikymas apima ne tik
paslaugy kokybés tyrima, bet ir vartotojy poreikiy analize, jy grupavimg bei strategijos paslaugy

kokybés vystymui formavimag (zr. 5 pav.).

Duomeny ..
struktiiriza- Sz o2

Sturmas ) formavimas
vimas

Analizé ir proto

Saltinis: Farmer (2010)
5 pav. Kano modelio taikymo proceso struktiira

Pirmame etape atlickamas duomeny apie vartotojus tyrimas. Antrame etape atlieckamas
vartotojy grupavimas pagal N. Kano isskiriamus kokybés suvokimo profilius. Walder (1993) nurodo,
kad gauti duomenys analizuojami taikant lyginimo metodika, Siekiant identifikuoti skirtingy rinkos
segmenty (vartotojy) bendrus kokybés reikalavimus. Jei vienai vartotojy kategorijai priskiriama
mazuma kokybés reikalavimy, biitina papildomai surinkti duomenis apie §] segmentg. Gavus
papildomus duomenis apjungti tiriamy segmenty keliamus kokybinius reikalavimus keliamus
paslaugos ,,produktui” (trecias etapas). TreCiame etape iSskiriami vartotojy poreikiai pagal svarba:
svarbiausi ir antraeiliai paslaugos kokybés reikalavimai (Ungvari, 1999). Pagal Siuos reikalavimus
formuluojama paslaugy kokybés uztikrinimo strategija.

Kano modelio taikymas numato nuolating vartotojy analize (Ungvari, 1999). Zultner, Mazur
(2006) teigimu, vartotojy poreikiai laiko tékmeéje keiciasi: tai kas Siandiena yra traktuojama Kaip
,»suzavejima keliancios” kokybés charakteristikos, véliau gali tapti norma; kokybé, kurios vartotojai
tikisi. Kitas svarbus kokybés vertinimo aspektas yra skirtingi vartotojy segmenty poreikiai. Todél
paslaugos kokybés vertinimas turi buti atlickamas reguliariai, identifikuojant vartotojy keliamy

kokybes reikalavimy pokycius ir priimant strateginius sprendimus, leidziancius reaguoti j juos vystant
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teikiamy paslaugy kokybe. Apibendrinant Kano modelj, 1 lentel¢je pateikiami Sio modelio privalumai
ir trakumai.

1 lentelé. Kano modelio privalumy ir trikumy jvertinimas

Privalumai Trikumai

e Leidzia nustatyti ry§j tarp ,,produkto* | Kano modelio taikymas efektyvus vertinant tik
atnaujinimo,  rinkos  dinamikos ir | atskiro paslaugy ,,produkto* kokybe
vartotojy pasitenkinimo lygmens. konkreciame segmente.

e Padeda organizacijai formuoti paslaugy
,produktus®, orientuojantis ] vartotojy
poreikius.

Saltinis: sudaryta pagal Zultner, Mazur (2006)

Tiek Kano, tiek kiti aptarti paslaugy kokybés vertinimo modeliai buvo sukurti verslo sektoriui,
taCiau jy taikymo galimybiy iSplétimas salygojo tai, kad Sie modeliai gali biiti taikomi vieSojo
sektoriaus organizacijy paslaugy kokybés vertinimui.

Analizuojant vieSojo sektoriaus organizacijy paslaugy kokybés vertinimo galimybes, biitina
paminéti kokybés vadybos standartais grindziamus kokybés modelius, kurie gali biiti taikomi vieSojo
sektoriaus organizacijy paslaugy kokybés vertinimui ir vystymui. Tarp tokiy modeliy i$skiriami ISO
9000 serijos kokybés vadybos standarty ir bendrojo vertinimo modeliai.

Analizuojant Siuos modelius paminétina, kad tai néra specifiniai paslaugy kokybés vertinimo
modeliai, tai labiau bendro pobudzio modeliai, skirti uztikrinti sistemingg kokybés valdyma
organizacijoje.

ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartai yra tarptautiniu lygiu pripazjstami standartai, kuriy
tikslas yra uztikrinti, kad vartotojams teikiami produktai (veikly ar procesy rezultatai) atitikty tam
tikrus kokybés reikalavimus. ISO 9000 serijos kokybés vadybos standartai yra grindziami kokybés
vadybos sistemos kurimu. Tai yra pagrindinis §io modelio privalumas, lémgs jo platy pritaikyma.
Nakrosis, Cerniiite (2010) nurodo, kad ISO 9001 standartai yra vienas i§ pirmyjy plataus naudojimo
kokybés uztikrinimo modeliy. Siy autoriy teigimu, standartai turéty bati gana lengvai pritaikomi
vieSojo administravimo jstaigose de¢l jy hierarchinés struktiiros, aiSkiy pavaldumo ir atskaitomybés
ryS$iy bei formalios organizacinés kultiiros. Pagrindiniais S$iy standarty trikumais jvardijami
reikalavimai formalizuoti procesus, dokumentuoti struktiiros ir procesy pokycius.

Bendrasis vertinimo modelis (toliau- BVM) - yra vieSojo sektoriaus jstaigoms skirtas kokybés
vadybos modelis, kuris buvo sukurtas pagal Europos kokybés vadybos fondo (toliau— EKVF)
Tobulumo modelio pavyzdj (Nakrosis, Cernidité, 2010). BVM yra priemoné, padedanti vie$ojo
sektoriaus organizacijoms naudoti kokybés vadybos metodus veiklai tobulinti. BVM struktira

pavaizduota 6 paveiksle.
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BVM devyniy bloky struktiira apima svarbiausius aspektus, kurie turéty buti analizuojami bet
kurioje organizacijoje. Kiekviename i§ bloky yra nurodyti kriterijai, kuriuos butina apsvarstyti
vertinant organizacija. BVM taikymas suteikia organizacijai galimybg¢ pagal pateikta modelj inicijuoti
nuolatinio tobulinimo procesg (Viesojo sektoriaus kokybés iniciatyvos, 2011). BVM unikalus tuo, jog

jis yra specialiai pritaikytas vieSojo sektoriaus jstaigoms taip, kad BVM jos galéty taikyti

savarankiskai.
BVM modelis
GALIMYBES REZULTATAI
| Zmones
.24 Zmoneés a1 —  orientuoti  —

rezultatai

1 ==

1 piliecius/

Vadovy  _ Strategija ir . Procesai klientus
; planavimas A ‘orientuoti
rezultatai

NAUJOVIY DIEGIMAS IR MOKYMASIS

Saltinis: Vie$ojo sektoriaus kokybés iniciatyvos (2011)
6 pav. Bendrojo vertinimo modelio struktiira

Pagrindiniais BVM privalumais galima jvardinti pagrjstg vertinima, metodas parodo sgsajg tarp
tiksly, strategijy ir procesy; leidzia nustatyti pazangos lygi ir pasiekimus. Taciau reikia pazyméti, kad
BVM yra jsivertinimo priemoné, kurig formaliai pritaikius dar neuztikrinami geresni veiklos rezultatai.
Nakrosis, Cerniiité (2010) nurodo, kad siekiant tobulinti jstaigos veikla, pirmiausia reikia jgyvendinti
veiksmy tobulinimo plana.

Apibendrinant, teikiamy paslaugy kokybés vertinimo metodikas ir modelius galima teigti, kad
kokybés vertinimo metodikos yra grindZiamos esamos ir vartotojy laukiamos kokybés jvertinimo
principu. Taikant kokybés atotriikiy (spragy) modelj jvertinamas organizacijos teikiamy paslaugy
kokybé ir identifikuojamas atotrukis tarp esamos ir laukiamos paslaugy kokybés. Gummensson 4 Q
kokybés modelis grindziamas keturiais kokybés kriterijais, kuriais apibréziama vartotojo suvokiama
kokybé. Gronroos pasitilytas bendrai suvoktos kokybés modelis apjungia laukiamg ir patirtg kokybe.
Gummensson 4 Q ir Gronroos integruotas kokybés modelis sujungia kokybés saltinius su paslaugos
kokybés dimensijomis. Gummesson iSpléstinis 4 Q modelis apjungia iSorinés ir vidinés kokybés
valdymg, numatant Siy kokybés lygmeny uZztikrinimg ir tobulinimg. ISpléstinis kokybés funkcijos
modelis orientuotas j vartotojy poreikiy tyrima ir organizacijos paslaugy kokybés vystymag

atsizvelgiant | vartotojy poreikius. Kano modelis leidzia jvertinti ne tik esamg paslaugy kokybe, bet ir
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gali buti taikomas organizacijos kokybés uztikrinimo strategijos formavimui, sprendziant konkre¢ius
kokybés uztikrinimo uzdavinius bei pritaikant kokybés valdymo instrumentus. Paslaugy kokybés
vertinimas gali buti atlickamas taikant kokybés vadybos standartais grindziamus ISO 9000 serijos
kokybés vadybos standarty ir bendrojo vertinimo modelius. Sie modeliai tinka vie$ojo sektoriaus

organizacijy paslaugy kokybés vertinimui ir vystymui.

1.2. Paslaugy kokybés vertinimo ypatumai vieSajame sektoriuje

Paslaugy kokybés vertinimo svarba vieSajame sektoriuje smarkiai iSaugo XXI a. pradzioje,
kuomet smarkiai iSaugo vieSojo sektoriaus svarba visuomengje ir ekonomikoje. Jei paslaugy
ekonomikoje XX a. dominavo privataus verslo paslaugy teikéjai, tai Siandieninéje ekonomikoje did¢ja

vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy dalis (7 pav.).

apie 40%
apie 25%
apie 10%
Pramoninio kapitalizmo era XIX a. pabaiga Industrineg visuomene XX-XXIl a.

Saltinis: Mikulskiené (2010)

7 pav. VieSojo sektoriaus dalis ekonomikoje

Didéjant vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy apimtims, stipréja konkurencija tarp paslaugy
teikéjy tiek vieSajame sektoriuje, tick verslo sektoriuose. Deng, Pei (2009, p. 76) teigimu, stipréjanti
konkurencija vieSojo sektoriaus paslaugy sferoje skatina daugiau démesio skirti paslaugy kokybei ir jy
patrauklumui vartotojams. D¢l Sios priezasties Siuolaikinéms vieSojo sektoriaus organizacijoms
keliami nemenki paslaugy teikimo kokybés reikalavimai. Siuolaikingje vieSyjy organizacijy teorijoje
Sios organizacijos suprantamos kaip vieSyjy paslaugy teikéjai, akcentuojama Siy organizacijy klienty
svarba.

Paslaugy kokybés matavimo klausimai vieSajame sektoriuje yra ypatingai svarbis dél to, jog
vieSojo sektoriaus organizacijos susijusios ne tik su klienty iSlaikymu ir pritraukimu, bet su viesyjy

paslaugy bendruomenei teikimu. Dél to siekiant vieSojo administravimo tiksly, biitina teikti kuo
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kokybiskesnes, efektyvesnes, ekonomiskesnes paslaugas, tenkinancias didziosios dalies bendruomenés
poreikius. Siekiat Siy tiksly, vieSosios paslaugos turi ne tik atitikti bendraja valstybés politika, bet ir
papildyti viena kita, sudaryti bendra socialiniy paslaugy visuma tenkinanc¢ig visuomenés poreikius.

Viesojo sektoriaus teikiamy paslaugy svarbos didéjimas visuomeniniame ir ekonominiame
valstybés gyvenime sudaro palankias sglygas vystyti vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybe ir
ju teikimo modelius, pritaikant versle sukauptg patirtj. ,,VieSasis sektorius susiduria su daug i§$tkiy ir
turi patenkinti kylancias naujas visuomenés reikmes bei poreikius. Dabartinés vyriausybés, kreipdamos
démesj | auganCius vartotojy poreikius, tobulina vieSojo administravimo procesus, skatindamos
Jstaigas teikti geresnes, greitesnes ir jvairesnes vieSgsias paslaugas®. (VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, 2010). Tai paskatino Naujosios vieSosios vadybos
judéjimo atsiradima.

Naujosios vieSosios vadybos (toliau - NVV) judéjimas apibudinamas kaip verslo metody
taikymas vieSajame administravime. NVV judéjimas yra orientuotas | vieSojo sektoriaus
modernizavimg ir jo veiklos efektyvumo stiprinimg. Hughes (1994) akcentuoja, jog NVV teorijos
kontekste vykdomi pokyciai vieSajame sektoriuje yra orientuoti j: a) rezultatus; b) organizacijy
lankstuma; c) organizaciniy klausimy aiSkumag; d) valdininkijos politizavimo problemas; e) platesnj
privataus sektoriaus metody panaudojima vieSajame sektoriuje; f) privatizacijos procesy skatinimg ir
vieSyjy paslaugy vykdymo perdavimg privaciam sektoriui.

NVV judéjimas kelia grieztesnius reikalavimus vieSojo sektoriaus organizacijoms ir jy veiklai.
Juraleviciené, Galvanauskaité (2007, p. 101) nurodo, kad NVV Siuolaikinés vieSosios organizacijos
vertybémis laikomas efektyvumas, Zemesniojo lygmens dalyviy jtraukimas, bendradarbiavimo
galimybeé, neformaliy veikéjy reikSmé, hierarchinio valdymo mazinimas — tai yra tradicinés
organizacijos struktiiros pakeitimas. Keliami Sie modernizavimo tikslai:

e (Grieztesniy veiklos vertinimo ir matavimo kriterijy taikymas naudojant viesajj biudZeta;

e Organizacijos, politikos, strategijos lankstumo siekis: problemy sprendimas sudétingas,
spartus, 0 jy prognozavimas vieSajame sektoriuje problemiskas;

e Siekis uztikrinti administraciniy sistemy ir valdzios institucijy veiklos visiSka
legitimizavima;

e Personalo liikes¢iy, modernizuojant viesajj sektoriy, uztikrinimas.

Remiantis §iais principais, akcentuojama didesné visuomeniné vieSyjy organizacijy kontrolé,
ekonomiskumo principo jgyvendinimas vieSajame administravime, lankstumo siekis, personalo
valdymo aspektai, siekis uztikrinti valdzios sprendimy legitimizavimg per demokratinius procesus.

Analizuojant vieSyjy organizacijy modernizavimo aspektus, galima teigti, kad orientacija
aukstesne kokybe atsiskleidzia kalbant apie vieSyjy organizacijy orientacija ] klientus (bendruomenes,

visuomeng), kas skatina orientacija | verslo mechanizmy pritaikyma siekiant paslaugy ir veiklos
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kokybés gerinimo. Todél naujosios vieSosios vadybos kontekste vieSosioms organizacijoms Vvis
svarbesné tampa visuotinés kokybés vadybos koncepcija (toliau- VKV) bei paslaugy kokybé Sios
koncepcijos kontekste.

Svarbiausi VKV, kaip vadybos filosofijos, bruozai yra Sie: orientacija j vartotojy poreikius ir
lukescius; nuolatinis veiklos gerinimas; visuotinis darbuotojy dalyvavimas gerinant veikla, siekiant
kokybés tiksly (Pocitité, 2002). Pagal $ig filosofija organizacijos santykiai su vartotojais ir partneriais
grindziami glaudziais rySiais ir tarpusavio pasitikéjimu, nes organizacija siekia zinoti ir tenkinti jy
lukesCius. Vartotojai paprastai suprantami kaip organizacijos produkty arba teikiamy paslaugy
vartotojai, taciau visuose organizacijos vidaus veiklos procesuose darbo santykiai taip pat atspindi
Htiekéjy — vartotojy* rysius. Kiekvienas darbuotojas, kuris tesia kito pradéta darba, yra to darbo
rezultato vartotojas, todél santykiai su vidaus vartotojais traktuotini analogiskai kaip ir su iSorés.

Visuotinés kokybés vadyba specialistai supranta kaip tam tikrg procesa, apimantj pasitikéjima ir
atsakomybe, orientacija j vartotojus, efektyvumo ir kokybés vertinimo standartus ir kriterijus, kokybés
tobulinimo strategija, darbuotojy jtraukimg j kokybés gerinimo paieSkas, jy nuolatinj lavinima,
kokybés metody ir technikos tobulinima.

Siandien pla¢iai praktikuojamos darbuotojy iniciatyva ir dalyvavima skatinan¢ios visuotinés
kokybés vadybos formos, naudojant tokias technologines procediras kaip ,,smegeny Sturmas®,
kokybés ciklas, Pareto analize, jvairiis audito, kontrolés ir vertinimo metodai, eksperty ir ekspertiziy
galimybeés (Puskorius; Raipa, 2002, p. 14).

Viesajame sektoriuje visuoting kokybés vadyba lemia keli vadybos principai (PuSkorius; Raipa,
2002):

* pirma, svarbiausias kokybés vertintojas yra vartotojas;

* antra, kokybe gerinti turi buti stengiamasi pateikiant produkcija. Tos pastangos privalo
uztikrinti naujy paslaugy, planavimo, istekliy valdymo lygmen;;

* trecia, pernelyg daug paslaugy risiy teikti numaciusi organizacija dazniausiai suklumpa
kokybeés valdymo ir kontrolés procesuose;

* ketvirta, visuotinés kokybés vadyba néra individualiy pastangy rezultatas. Dazniausiai kokybés
valdymo problemos vie$ojoje organizacijoje iSrySkéja, kai sutrinka sisteminiai procesai;

* penkta, visuotinés kokybés vadyba reikalauja kokybés procesus gerinti permanentiskai;

* Sesta, visuoting¢ kokybés vadyba nejsivaizduojama be aktyvaus darbuotojy dalyvavimo, jy
skatinimo, jgidZiy tobulinimo ir atsakomybés didinimo;

* septinta, kokybés uzdaviniy jgyvendinimas reikalauja visuotiniy organizacijos jsipareigojimy

kuriant naujg organizacijos kultiira, strategija ir veiklos standartus.
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Visuotinés kokybés vadybos strategija jgyvendinant minétus principus vieSosiose institucijose
siekia sumazinti viding konkurencija organizacijoje, skatinti komandy darbg, tobulinti sprendimy
rengimo procesg bei mazinti veiklos sgnaudas.

Kaziliinas (2007) teigia, jog socialines paslaugas teikianciy jstaigy veiklos efektyvumas
matuojamas ne gauto pelno dydziu, o teikiamy paslaugy, vykdomy programy jgyvendinimu ir klienty
pasitenkinimu. Siuo aspektu labai svarbus yra vieSyjy organizacijy personalo valdymas, kadangi
zmogiskyjy iStekliy valdymas daro didelg jtakg kuriant paslaugy teikimo — klienty aptarnavimo —
kulturg ir siekiant jos kokybeés.

Apibendrinant, vieSojo sektoriaus organizacijose kokybé tapo svarbiu jy veiklos siekiu ir
rodikliu, apibtidinan¢iu $iy organizacijy veiklos efektyvumg. VieSosiose organizacijose teikiamy
vieSyjy paslaugy kokybé suvokiama kaip klienty lukesCiy tai paslaugai atitikimas bei uzdaviniy,
keliamy vieSojo administravimo sistemai, jgyvendinimas. VieSosiose organizacijose sudétinga
jvertinti, ar klienty aptarnavimas yra kokybiskas, ar ne, kadangi nuo to daznai nepriklauso nei
organizacijos aptarnaujamy klienty skaiius, nei organizacijos gaunamos léSos. Dél to, vertinant
vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybe, pagrindinis démesys turi buti skiriamas iy paslaugy
vartotojui. Todél tiriant vieSyjy paslaugy kokybe pagrindiniu tyrumo objektu tampa vartotojai, jy
keliami kokybés reikalavimai ir jy patenkinimas. ,,Vartotojy pasitenkinimas, ilga laika buves svarbus
tik privadiam sektoriui ir vienas aktualiausiy Sio sektoriaus sékme lemianciy veiksniy, kintant
visuomenes struktiirai ir poreikiams, tapo svarbus ir vieSajame sektoriuje. (VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, 2010).

Vartotojy pasitenkinimas siejamas su jy patirtimi gaunant tam tikra paslaugg ir parodo, kaip
gauta paslauga atitinka vartotojy lukesCius ir reikmes (VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso apskai¢iavimo metodika, 2010). VieSajame sektoriuje vartotojy pasitenkinimas tampa tokiu
pat svarbiu veiksniy kaip ir privaCiame sektoriuje teikiamy paslaugy kokybei (Deng, Pei, 2009).
Vartotojy poreikiy ir likes¢iy Zinojimas bei jy tenkinimas jtakoja ne tik labiau patenkintus vartotojus,
bet ir efektyvesn] vieSyjy paslaugy teikimg. Tai leidzia sutelkti démesj | svarbiausius paslaugos
teikimo elementus ir likescius, kokiy paslaugy tikimasi. Vartotojy lukesciai gali biiti lyginimo matas:
vartotojo patyrimas lyginamas su jo turétais lukesciais ir taip formuojama suvokta paslaugos kokybé
(Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika, 2010).

Didé¢jant paslaugy kokybés reikalavimams vieSajame sektoriuje, paslaugy kokybés lygmuo
siejamas su vartotojy suvokiama paslaugos kokybe.

Vartotojy pasitenkinimo tyrimas turi buti vykdomas nuolat dé¢l to, kad buity galima pastebéti
vartotojy pasitenkinimo kitimo tendencijas. Tai formuoja poreikj nuolatiniam paslaugy kokybés

vertinimui ir jos tobulinimui, kas sudaro uzdarg ciklo savybémis pasizymintj procesg (zr. 8 pav.).
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PLANAVIMAS

VARTOTOJY \
PASITENKINIMO IGYVENDINIMAS

MATAVIMAS

ISVADOS AR

TOBULINIMO VEIKSMAI \J REZULTATY ANALIZE

Saltinis: Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (2010)
8 pav. Vartotojy pasitenkinimo matavimo procesas

Pazvelgus | vartotojy pasitenkinimo matavimo procesg kaip | standartinj vartotojy tyrima,
i§skiriami keli pagrindiniai etapai: planavimas, jgyvendinimas, rezultaty analizé ir tyrimo iSvady
parengimas ar tobulinimo veiksmai. VieSyjy paslaugy kokybés tyrimas suteikia informacijos
(duomeny), leidZian¢iy identifikuoti esamg paslaugy kokybeés lygj ir jvertinti vieSyjy paslaugy
vartotojy laukiamos kokybés lygmenj. Identifikuojami neatitikimai tarp esamos ir laukiamos kokybés
apibrézia viesyjy paslaugy kokybés tobulinimo kryptis. Todél paslaugy kokybés vertinimas vieSajame
sektoriuje turi biiti nagrin¢jamas kaip organizacijos vartotojy aptarnavimo efektyvumo didinimo

procesas, susidedantis i$ tokiy sistemos tobulinimo sudétiniy elementy (zr. 9 pav.).

PRADZIA

ESAMOS PADETIES [VERTINIMAS

Vidinis auditas: Identifikavimas:

Vidiniai duomenys Kas masy klientai?
Nusiskundimu valdymas Kokios masy VARTOTOJIY
Ankstesnés apklausos paslaugos? PASITENKINIMO
Kiti tyrimai MATAVIMAS

APIBENDRINIMAS

Sistemos tobulinimo
veiksmuy jgyvendinimas

TOBULINIMO VEIKSMAI MATAVIMO REZULTATL
ANALIZE IR

Analize:

Segmentavimas
Pasitenkinima lemiantys veiksniai

Kokybinés informacijos rinkimas
REZULTATY VIESINIMAS 1 Rezultaty jvertinimas, palyginimas

Itraukti ir aptarti su:
Vidiniais klientais
Darbuotojais (visy lygiuy)
Vartotojais

Saltinis: Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (2010)

9 pav. Vartotoju aptarnavimo sistemos tobulinimo ciklas
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Vartotojy aptarnavimo sistemos tobulinimas jvardijamas kaip paslaugy kaitos ciklas ir i$skiriami
pagrindiniai $io ciklo etapai: 1. Esamos padéties jvertinimas (auditas); 2. Vartotojy pasitenkinimo
matavimas; 3. Matavimo rezultaty analizé ir apibendrinimas; 4. Rezultaty vieSinimas; 5. Tobulinimo
veiksmai.

Siekiant sékmingo vartotojy aptarnavimo sistemos tobulinimo ciklo, svarbus nuolatinis esamo
vartotojy vertinimo ir jy pasitenkinimo rodikliy Zzinojimas— norint gerinti paslaugy kokybe ir

aptarnavima, turi buti atlickama visy iniciatyvy ir veiksmy stebésena (zr. 10 pav.).

PASITENKINIMO
STEBESENA

L. |
PASITENKINIMO MATAVIMAS STIPRYBIY IR SILPNYBIY ANALIZE

L. V.
SPECIFINIY VEIKLOS ASPEKTY) [TAKOS PRIEMONIU PLANAS VARTOTOJY
BENDRAM PASITENKINIMUI NUSTATYMAS PASITENKINIMUI DIDINTI

Saltinis: Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (2010)

10 pav. Vartotojy pasitenkinimo stebésenos schema

Vartotojy pasitenkinimo stebésenos schemg sudaro keturiy etapy ciklas, kurio pradzioje
pamatuojamas vartotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis, identifikuojamos stiprybés ir
silpnybés, nustatomi specifiniai organizacijos veiklos aspektai, itakojantys bendrg vartotojy
pasitenkinimg teikiamy paslaugy kokybe. Galiausiai nustatomos priemonés paslaugy kokybei vystyti,
orientuojantis ] vartotojy pasitenkinimg. Vartotojy pasitenkinimo stebésenos schema yra svarbi
jgyvendinant vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos organizavimg vadovaujantis visuotinés kokybés
principais, kuriy pagrindu orientuojamasi j nuolatinj veiklos ir paslaugy kokybés tobulinima.

Apibendrinant vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybés vertinimg galima teigti, kad
paslaugy kokybés vertinimas tampa svarbia Naujosios vieSosios vadybos dalimi, kuri yra nukreipta j
vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy orientacijg j vartotojus ir geresnj vartotojy poreikiy tenkinima.
Biitent glaudesnis vieSojo sektoriaus paslaugy susiejimas su vartotojais yra biidas skatinti vieSojo

sektoriaus modernizacijg ir jo veiklos efektyvumo didinimg. VieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy



21

vertinimas turéty biiti suvokiamas kaip testinis procesas, kuris leidzia stebéti vartotojy poreikiy

pokycius ir atitinkamai pagal juos vystyti teikiamy paslaugy kokybe.

1.3. Paslaugy kokybés vertinimo pagal SERVQUAL metodika ypatumai
1.3.1. SERVQUAL vertinimo modelis ir metodologija

SERVQUAL metodika buvo sukurta verslo jmonéms siekiant jvertinti klientams teikiamy
paslaugy kokybe. Pastaroji paslaugy kokybés vertinimo metodika remiasi prielaida, kad klientas
paslaugos kokybe vertina lygindamas laukiama konkrecios paslaugos kokybe su patirtaja, t.y.,
pradzioje klientas prasomas jvertinti, kiek konkretus paslaugos kokybés kriterijus yra jam svarbus, o
véliau- kaip gerai tas pats kriterijus yra iSpildomas gaunant paslauga. Johannsen ir Pors (2005) teigia,
jog galima tirti ir paslaugas apskritai, ir konkrecig paslauga. Pasak Slatkevicienés ir Vanago (2001),
SERVQUAL modelis atspindi ,,skirtuma tarp to, ko klientas tikisi i§ visy tos paslaugos tiekéjy, ir to, ka
jis gauna i§ individualaus tiekéjo.“(p. 67).

SERVQUAL (angl. k. service — paslauga, quality — kokybé¢) 1988 m. sukurta lanksti ir populiari
paslaugos kokybés tyrimo priemoné¢. SERVQUAL metodika parengé Zeithaml, Parasuraman, Berry
(1990), siekdami jvertinti kokybe gamyboje. Tafiau metodikos universalaus pritaikymo galimybés
atvéré jos taikymo galimybes paslaugy sektoriuje. Buttle (1996) nurodo, kad SERVQUAL metodika
s¢kmingai buvo pritaikyta ne tik privac¢iame paslaugy sektoriuje, bet ir vieSajame (atlikti turizmo,
aukstojo mokslo, sveikatos apsaugos, banky, vietos valdzios ir kiti tyrimai).

Zeithaml et al. (1990) SERVQUAL metodologija struktiirizuoja j penkis dydzius, kurie vartotojy
traktuojami kaip svarbiausi paslaugos kokybei (2 lentelé):

2 lentelé. SERVQUAL struktiira

Paslaugy kokybés Kriterijai
dydis
1. Ap¢iuopiamumas jrangos, patalpy, dokumenty, darbuotojy ir kity istekliy panaudojimo
lankstumas
2. Patikimumas sugeb¢jimas teikti paslaugas nepriklausomai nuo jvairiausiy trukdziy ir

neigiamai §] procesg veikianCiy veiksniy; geb¢jimas paslaugg teikti taip,
kaip buvo zadéta

3. Atsakingumas geranoriSkas ir operatyvus vartotojo aptarnavimas

4. Uztikrinimas darbuotojy Zinios, kvalifikacija ir paslaugumas, sugebé¢jimas iSreiksti ir
(tikrumas) parodyti pasitikéjima

5. Jautrumas rupestingumas, individualus démesys vartotojui

(empatija)

Saltinis: sudaryta pagal Zeithaml et al. (1990)
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Rudzionienés (2007) teigimu, likesciai ir pasitenkinimas vertinami atskirai, tam pasitelkiama
baly sistema. I§ pasitenkinimo atémus likesCius gaunamas skirtumas. Jei lukesciai didesni uz
pasitenkinimg, skirtumas yra neigiamas. Jei lukesCiai yra mazesni uz pasitenkinimg, gaunamas

teigiamas rezultatas:

SERVQUAL balas = Pasitenkinimas — Likes¢iai (1)

Zeithaml et al. (1990) nurodo, kad pagal i$skiriamus dydzius rekomenduojama sudaryti 21 teiginiy
klausimyng. Rudzioniené (2007) teigia, kad teiginius siiloma formuluoti taip, kad respondentas galéty,
pazymédamas skaléje, pateikti savo nuomone. Fogarty, Catts, Forlin (2000) nurodo, kad SERVQUAL
metodologija sudaro 22 klausimai (teiginiai), o pats tyrimas atlickamas dviem etapais vertinant klienty
laukiamg paslaugy kokybe ir jvertinant esamg organizacijos paslaugy kokybe.

Bendro kokybés parametro nuokrypio skaifiavimas gali biiti atlickamas pagal pateikta formule:

2 Lkbe—2XPkbe=K nuokrypis ( 2)

Cia: T Lkbe - kokybeés liikeséiai, iSreiksti balais; T P k-be - patirta kokybe, iSreiksta balais; K nuokrypis -
kokybés bendrasis nuokrypis.

Atskiro kokybés parametro nuokrypio skaiCiavimas gali biiti atliekamas pagal tg pacig formule,
apskaiciuojant atskiras reikSmes.

Paslaugy kokybés indeksas SQI (angl. Service quality index) apskai¢iuojamas naudojant $ig

formule:

2 P kbe
SQI =

Y Lk-be (3)

JIsanesuy (2000) nurodo, kad vertinant pagal SERVQUAL metodika, reikia jvertinti ir
paslaugos kokybés iSbaigtumg- visuma, t.y. svarbiausia, kad paslauga buty kokybiska visumoje,
uztikrinamas atitinkamas kokybes lygis visuose paslaugos elementuose.

Fogarty et al. (2000) nurodo, kad taikant SERVQUAL metodika, tikslinga tirti vieng pasirinktg
paslauga, jos kokybe. Kitokj pozitrj j tai iSreiSkia RudZzioniené (2007), kuri nurodo, kad dazniausiai
SERVQUAL tyrimas gali apimti ir kelias paslaugas. Si autoré, remdamasi viedyjy jstaigy teikiamy
paslaugy specifika, pateikia SERVQUAL multidimensing vartotojy lukes¢iy ir pasitenkinimo
paslaugomis tyrimo priemong (anketg) (Zr. 1 prieda). Pagal $ig metodologija vieSyjy jstaigy teikiamy
paslaugy kokybé vertinama taikant Zeithaml et al. (1990) iSskiriamus SERVQUAL penkis kokybés
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dydzius, kuriy kriterijai yra adaptuojami pagal analizuojamos jstaigos teikiamy paslaugy specifika.
SERVQUAL metodo universalumas sudaro pakankamas galimybes metodikos pritaikymui. Tai yra
vienas pagrindiniy SERVQUAL metodo privalumy.

Remiantis Rudzioniene (2007), Fogarty et al. (2000), JIsuuesuua (2000), Buttle (1996), Zeithaml
et al. (1990), isskiriami tokie SERVQUAL metodo privalumai ir trakumai, vertinant organizacijos

teikiamy paslaugy kokybe (zr. 3 lentele):

3 lentelé. SERVQUAL metodo privalumai ir trilkumai

Privalumai Trikumai
e SERVQUAL metodas lengvai e Sudarant SERVQUAL metodikos
pritaikomas ir atliekamas, instrumentarijy, labai svarbus jo
nereikalauja dideliy investicijy; adaptavimas  pagal tiriamy paslaugy
e SERVQUAL metodas leidzia jvertinti specifikg. Nuo to priklauso tyrimo
esamg organizacijos teikiamy rezultatai;
paslaugy kokybe; e SERVQUAL metodo duomeny
e SERVQUAL  metodas  suteikia patikimumas tiesiogiai  priklauso nuo
iSsamius duomenis apie organizacijos respondenty atsakymy objektyvumo. Jei
klienty  lukesCius, Susijusius  su tarp respondenty dominuoja iSankstinis
paslaugy kokybe; nusistatymas ar abejingumas, anketos gali
e SERVQUAL metodas leidzia gauti bati pildomos atmestinai, nejsigilinant |
klienty pageidavimus, susijusius su klausimy specifika.
teikiamy paslaugy tobulinimu; e Pagal SERVQUAL metoda kokybé yra
vertinama  klienty pasitenkinimu, nors
pasitenkinimas yra tik vienas i$ pozitrio j
kokybe niuansy.

Saltinis: sudaryta pagal Rudzioniené (2007), Fogarty et al. (2000), JIsruesnu (2000) , Buttle (1996), Zeithaml et al. (1990)

Analizuojant SERVQUAL metodo privalumus ir trikumus, atsiskleidzia Sio metodo platus
pritaikomumas vertinant paslaugy kokybe, tac¢iau kaip nurodo Hosaropor (2001; 2002), Cronin,
Taylor (1992), SERVQUAL metodo taikymas praktikoje reikalauja tyrimo metodikos adaptavimo
pagal paslaugy organizacijos veiklos ir jos klienty specifika. D¢l $ios priezasties SERVQUAL metodo
pagrindu kuriami ir Kiti paslaugy kokybés tyrimo metodai bei placiai naudojamos paslaugy kokybés
vertinimo metody kombinacijos.

Apibendrinant galima teigti, jog vertinant vieSosios jstaigos paslaugy kokybe, SERVQUAL
metodas yra vienas tinkamiausiy. Pla¢ios SERVQUAL metodo adaptavimo galimybés leidzia

pritaikyti tyrimo instrumentarijy pagal tiriamos paslaugos specifika.
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1.3.2. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai

Analizuojant SERVQUAL metodo taikomumo galimybes vieSosios jstaigos paslaugy kokybés
vertinimui, nustatyta, kad jog SERVQUAL metodika galima vertinti jvairiy paslaugy kokybe, nes
metodikos pagrinda sudarantys kriterijai apima jvairias paslaugy savybes ir leidzia atskleisti paslaugy
stiprigsias ir silpngsias puses. Todél, rengiant vieSosios jstaigos paslaugy kokybés vertinimg, vienu
svarbiausiy etapy tampa tinkamas kriterijy parinkimas.

Simsonaité (2006, p. 244) nurodo, jog tiriant pagal SERVQUAL metodika, vertinami penki
esminiai kokybé kriterijai:

e apciuopiamumas (vertinama kokia yra paslaugos teikimo vietos aplinka, ar tvarkinga
darbuotojy apranga, ar klientams paslaugy teikimo vietoje pateikiama pakankamai suprantama
informacija apie organizacijos paslaugas, klienty aptarnavimo tvarka, kaip klientai gali greitai gauti
norimas paslaugas);

e patikimumas (ar paslaugos teikiamos laiku, ar teikiamos i$ pirmo karto, ar kompetentingas
personalas, ar jraSai gaunami tiksliai ir laiku, ar pagristos kainos),

e reagavimas / operatyvumas (ar skubiai teikiamos paslaugos, ar personalas atsakingas, ar
nevirS$ijamas nustatytas laukimo laikas, ar personalas jkvepia vartotojui pasitikéjimo);

e tikrumas / garantijos (ar personalas draugiSkas ir paslaugus, ar darbuotojai kvalifikuoti, ar
elgesys pagarbus),

e cempatija (ar egzistuoja griztamasis rySys, ar paslaugos teikiamos nepertraukiamai, ar
personalas siekia tenkinti klienty interesus).

Simsonaités (2006) pateikiami paslaugy kokybés vertinimo kriterijai atspindi bazinius Zeithaml,
et al. (1990) isskiriamus kokybés vertinimo dydzius.

Remiantis Bagdoniene, Hopeniene (2004), Kriauzaite (2007), Buttle (1996), taikoma deSimt
kriterijy, kuriais vertinama paslaugy kokybé¢ (7 lentelé):

4 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo SERVQUAL metodu kriterijai

Vertinimo Kriterijaus turinys
Kriterijus
Patikimumas e Ar paslauga teikiama tada kai reikalinga?
e Ar paslauga teikiama laiku?
e Ar organizacijos darbuotojai atlieka darbus, kuriuos pazadéjo atlikti?
Reagavimas e Susitikimas suderinamas greitai
e Paslauga patikslinama pagal realius kliento poreikius
Kompetentingumas | e  Tiesiogiai aptarnaujanéiy darbuotojy Zinios ir jgtidZiai
e Pagalbinio personalo Zinios ir jgtidziai
4 lentelés tesinys kitame puslapyje
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4 lentelés tesinys

Vertinimo Kriterijaus turinys
Kriterijus
Prieinamumas e Ar prieinama komunikacija telefonu, elektroniniu pastu?
e Ar lengva gauti klienty aptarnavimo informacija?
e Kiek reikia laukti kad gauti paslauga?
e Ar patogios darbo valandos?
e Ar patogi paslaugy teikimo vieta?
Paslaugumas e SusirGipinimas kliento problema
e Maloni darbuotojy iSvaizda
e Malonus bendravimas
Komunikavimas e Pacios paslaugos paaiSkinimas, iSaiSkinimas, kiek paslauga kainuos (jei
mokama);
e Uztikrinimas klientui, kad problemas galima iSspresti
e Papildomos informacijos suteikimas
e Laikas, skiriamas kliento aptarnavimui
Pasitikéjimas e Organizacijos reputacija
e Kontaktiniy asmeny asmeninés savybés
Saugumas e Fizinis saugumas
e Finansinis saugumas (paslaugos brangumas, ar néra pernelyg didel¢ nasta)
Vartotojo e Kliento specifiniy reikalavimy suzinojimas, doméjimasis
pazinimas e Individualaus démesio kreipimas
Apciuopiamumas | e Fiziniai jrengimai ir personalo iSvaizda;
e Priemonés ir jranga, naudojama paslaugos teikimui.

Saltinis: sudaryta pagal Bagdoniené, Hopeniené (2005), Kriauzaité (2007), Buttle (1996))

Remiantis analizuojamais autoriais (Bagdoniené, Hopeniené (2004), Kriauzaite (2007), Buttle
(1996)), galima teigti, kad SERVQUAL metodas grindZiamas paslaugy kokybés kaip multidimensinio

reiSkinio suvokimu, vertinant pagal §j metoda, jtraukiami jvairiausi klienty aptarnavimo proceso

aspektai, jvertinama klienty nuomon¢ apie juos, numatomos jy tobulinimo galimybeés.

Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje (2010) nurodoma,
kad atliekant paslaugy kokybeés tyrima, tikslinga iSskirti vertinimo kriterijus, kurie atspindéty vartotojy

lukescius tiriamy paslaugy atzvilgiu. Nurodoma, kad tiek privataus, tiek vieSojo sektoriy vartotojy

lukescius lemia Sie veiksniai:

e Reikalavimai paslaugoms — tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti, pasinaudoj¢s tam tikra

paslauga.

e Institucijos ar jstaigos vieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia tiek vartotojy

lukescius, tiek jy esamg vertinima. VieSyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria tam tikra

paslaugos profili, su kuriuo lyginama gauta paslauga.

e Vartotojo ankstesn¢ patirtis, gavus tokias pacias ar panasaus pobtidzio paslaugas.




26

Poster, Henry (1994) teigia, jog kokybé vieSajame sektoriuje jvertinama i§ esmés panasiais
kriterijais, taigi ja lemia ir giminingi veiksniai kaip ir priva¢iame sektoriuje. Taip yra dél to, jog
Siuolaikinése vieSojo administravimo jstaigose i besikreipiancius zmones zitrima kaip j klientus, t.y.
asmenis, kuriuos bitina efektyviai aptarnauti. Tai pabrézia ir Walsh (1994, p. 64), teigdamas, jog
moderniojoje eroje vieSosios organizacijos perima vis daugiau bruozy i§ privataus sektoriaus, net ir
marketingo priemones.

Apibendrinant vieSosios jstaigos paslaugy kokybés vertinimo kriterijus taikant SERVQUAL
metodika, galima akcentuoti Siuos pagrindinius veiksnius: patikimumas, reagavimas, tikrumas,
vartotojo pazinimas (empatija), ap&iuopiamumas. Siy kriterijy atzvilgiu atlickamas paslaugy kokybés

vertinimas pagal SERVQUAL metodika.

1.4.Paslaugy kokybés gerinimo sprendimy priémimas

VieSyjy organizacijy teikiamy paslaugy kokybés ivertinimas yra tik vienas i§ etapy vystant
organizacijos teikiamy paslaugy kokybeg, nes sékmingai atlikto vertinimo rezultatai turi padéti
organizacijai identifikuoti teikiamy paslaugy kokybés spragas ir nurodyti paslaugy kokybés vystymo
kryptis. Analizuojant autorius Deng, Pei (2009), Civinska (2007), Pollitt, Bouckaert (2003),
Christensen, Yoshimi (2003), Zeithaml, Bitner (2000), galima teigti, kad teikiamy paslaugy kokybés
vystymas organizacijoje turi biiti vykdomas sistemingai, apjungiant paslaugy kokybés teikimo
procesus, resursus ir jtraukiant j §] procesg personalg.

Vertinant paslaugy kokybés vystymo procesa ir priemones, analizuojamy autoriy nuomongés
i$siskiria dél paties proceso etapy bei priemoniy.

Analizuojant Deng, Pei (2009), Zeithaml, Bitner (2000), Williams, Saunders, Staughton (1999)
pateikiamus paslaugy kokybés valdymo principus, iSskiriami Sie pagrindiniai paslaugy kokybés
vystymo parametrai:

e Vadovybés jtraukimas ] paslaugy kokybés sistemin; vystymg (asmeninés atsakomybés
delegavimas);

e Pagrindinis démesys klientams - kokybés transformavimas pagal klienty poreikius;

e Strateginis paslaugy kokybés planavimas - numatomas paslaugy kokybés reikalavimy kitimas;

e Visy darbuotojy jtraukimas - paslaugy kokybés vystymas visuose paslaugos teikimo etapuose;

e Personalo paruoSimas ir atitinkamas motyvavimas vystyti paslaugy kokybe;

e Paslaugy kiirimas ir vystymas turi labai greitai reaguoti i aplinkos pokycius;

e Paslaugy kokybés procesas turi biti nuolatos valdomas;

e Subrangovy, tiekéjy ir partneriy veiklos kokybés uztikrinimas;
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e Informacinés sistemos formavimas;
e Patirties kaupimas;
e Pastovus paslaugy kokybés matavimas.

Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodikoje (2010) nurodoma,
kad teikiamy paslaugy kokybé turéty biiti gerinama orientuojantis j paslaugy vartotojus. Nurodoma,
kad orientacija j auksStos kokybés reikalaujantj vartotoja — viena Svarbiausiy $io proceso daliy.

Remiantis Mikalauskiene (2001), Vitkiene (1999), galima isskirti Siuos aspektus, kuriais turéty
biti tobulinama paslaugy kokybé organizacijoje:

1. Paslaugos. Cia akcentuojama vartotojo ir paslaugos teikéjo saveika, tarpusavio supratimas.
Biitent paslaugos teikéjas turi stengtis suprasti vartotoja, jo poreikius. Paslaugos laikomos
kokybiskomis, jeigu didé¢ja jy pardavimo apimtys, geréja bendrasis organizacijos jvaizdis, geré¢ja
organizacijos vidiné atmosfera. Tam reikia, kad kliento ir paslaugos teikéjo saveika biity pagerinta;
taip pat turi buti pagerinta ar bent jau kontroliuojama paslaugos kokybe, jos déka labiau patenkinami
vartotojai (Vitkiené, 1999).

2. Personalas. Cia tiriama, ar personalo veiksmai atitinka organizacijos tikslus, misija, kokie
yra rezultatai. Tam svarbu suvokti, koks yra organizacijos vizijos ir misijos apibrézimas, ir ar apskritai
jis egzistuoja, kaip ir kokie nustatomi tikslai, koks yra tiksly jgyvendinimo procesas. Laikoma, jog
darbuotojai atspindi organizacijos vidine kulttrg, taigi yra jos veidas (Vitkiené, 1999, p. 391). Taip pat
svarbu i8tirti ir tai, kaip vertinami ir atsizvelgiama ] darbuotojy poreikius, kokie yra darbuotojy
atrankos kriterijai, kokios vykdomos mokymo bei tobulinimo programos, kaip motyvuojamas
personalas, koks yra griZztamasis rySys tarp operacinio ir kontaktinio personalo (Mikalauskiene, 2001,
p. 49).

3. Istekliai ir pajégumai. Pastebéta, jog per daug paslaugy riisiy pateikti numaciusi organizacija
dazniausiai suklumpa kokybés valdymo ir kontrolés procesuose (Raipa, 2001). Taigi organizacijai
svarbu tinkamai jvertinti savo turimus iSteklius bei tinkama Siy iStekliy sgveikos koordinavima
(Vitkieng¢, 1999). Paslaugy kokybe salygojantys isStekliai yra ZmogiSkieji ir materialiniai. Svarbu iStirti,
ar iStekliai yra suderinti su paslaugy organizacijos funkcionavimo sistema, neuztenka vien tik
investuoti ] iSteklius, bet ir gerai valdyti iStekliy sgveika.

Analizuojant Mikalauskienés (2001), Vitkienés (1999) pateikiamus paslaugy kokybés gerinimo
sprendimus, galima teigti, kad paslaugy kokybés vystymas organizacijoje turi buti jgyvendinamas
sistemingai, apibrézZiant organizacijos kokybés politika, identifikuojant siekiamus tikslus. Tai sudaro
poreik] formuoti kokybés vadybos sistemg. Kazilitinas (2007, p.17) pateikia tokig kokybés vadybos
sistemos struktiirg (zr. 11 pav.):
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Kokybés vadybos sistemos

formavimas
Kokybés politika
Kokybés tikslai
Kokybés Kokybés valdymas Kokybés Kokybés gerinimas
planavimas uztikrinimas

Saltinis: Kazilitinas (2007, p.17)

11 pav. Kokybés vadybos sistemos formavimo procesas

Kokybés vadybos sistemos formavimg Kazilitinas (2007) traktuoja kaip sistemingg procesa,
kurio pagrinda sudaro kokybés politikos apibrézimas, kokybés tiksly nustatymas ir kokybés vadybos
principy jdiegimas, kuris leidZia vystyti paslaugy kokybe sistemingai orientuojantis ] siekiama
rezultatg. Jgyvendinant paslaugy kokybés gerinimg organizacijoje gali buti pritaikomi ISO standarto
kokybés vadybos sistemos modelis (zr. 12 pav.).

ISO standarte naudojama kokybés vadybos sistema pateikia standartizuota kokybés vystymo ir
valdymo procesa, kuris taip pat gali buti pritaikomas vieSosios organizacijos paslaugy kokybeés
gerinimui. Pateikiamas modelis suformuoja uzdarg paslaugy kokybés valdymo modelj, kuris apima
visg organizacijos veiklg, t.y. kokybés valdymas yra ne tik planuojamas, bet ir apima visus
organizacijos veiklos lygmenis.

Analizuojant paslaugy kokybés gerinimo sprendimus, iSkyla versle taikomy kokybés gerinimo
sprendimy pritaikomumo vieSajame sektoriuje klausimas.

Remiantis Raipa (2007), vieSojo administravimo teorijoje laikomasi poziirio, jog verslo vadybos
teorija ne visada leidzia tinkamai atskleisti vadybg vieSajame sektoriuje, taciau modernioje vieSojo
administravimo vadybos teorijoje teigiama, jog siekiant didesnio efektyvumo, svarbu diegti Kai
kuriuos privaciame versle taikomus valdymo, darbo organizavimo, finansinio efektyvumo siekimo

metodus.
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Kokybés politikos nustatymas,
planavimas, atskaitomybés

nustatymas
Vadovybés Vertinamoji analizé
Isipareigojimai, orientacija
1 klienta
7}
4
Matavimas, analizg, Istekliy vadybos
gerinimas tobulinimas: fiziniai,
zmogiskieji iStekliai, darbo
\ _aplinka
Produkto pirkimo Produkto projektavimas ir
organizavimas, paslaugy || kiirimas, sgsajos su
teikimo funkcija vartotoju

Saltinis: Jmonés vadovui apie kokybés vadyba ir ISO 9000 (1998)

12 pav. Kokybés sistema pagal ISO 9001:2000 modelj

Siekiant geresnio visuomenés aptarnavimo viesyjy paslaugy teikime, reikia gerinti ne tik vieSyjy
paslaugy kokybe, bet ir uZtikrinti organizacijy veiklos efektyvuma. Siame kontekste svarbi ir
visuotinés kokybés vadybos sgvoka, kurios pagrindas — vartotojas ir po poreikiai (Civinskas, 2007).

Veiklos efektyvumo klausimas palie¢iamas ir NVV, kurioje orientacija j piliecius realizuojama
ne tik per kokybés, bet ir per | rezultatus orientuotos veiklos vertinimo koncepcija. Tai reiskia, kad
paslaugos ne tik turi biiti kokybiSkos ir atitinkancios vartotojy poreikius, bet ir paciy organizacijy
veikla turi bati vertinama pilieciy (Civinskas, 2007).

Brereton, Temple (1999) viesyjy paslaugy kokybés gerinimg sieja su etika. Autoriy teigimu,
vieSosiose organizacijose svarbus visokeriopas etikos siekimas. Tai taip pat susije su klienty
aptarnavimo gerinimu ir optimizavimu. Etinés vieSojo sektoriaus organizacijy vertybés, nuostatos
reikalauja, kad organizacijos, teikdamos vieSgsias paslaugas, tai daryty su kuo didesne nauda
visuomenei, toms jos grupéms, kurias tiesiogiai ji turi aptarnauti.

Analizuojant nagrinétus autorius, i$skiriama tendencija, jog vieSyjy paslaugy kokybés didinimas
uztikrinamas taikant verslininkiSkus metodus, t.y. versle taikomus paslaugy kokybés gerinimo

sprendimus ir patirt].
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Rezultaty kontrolé ir jvertinimas. VieSojo sektoriaus veiklos ir paslaugy kokybés problema-
per maza orientacija ] tarpinius ir galutinj rezultatg. Susiduriama su problema, kuomet paslaugos
teikiamos formaliai, neatsizvelgiama j jy verte ir kokybe vartotojui. Sios problemos sprendimas
galimas stiprinant paslaugy kokybés kontrole ir jvertinimg. Tam gali bti pritaikomi NVV paradigmoje
i8déstyti principai. Christensen, Yoshimi (2003) teigimu, NVV koncepcijoje veiklos vertinimui
skiriamas ypatingas démesys. Sios paradigmos kontekste formuojami universaliis vieSojo sektoriaus
vertinimo Kriterijai.

Viesajame sektoriuje placiai pritaikomi jvairiis audito metodai, siekiant neapsiriboti vien tik
trikumy identifikavimu, bet taip pat ieSkoti sudétingesniy nasumo, efektyvumo ir paslaugy kokybés
gerinimo galimybiy (Pollitt, Bouckaert, 2003, p. 109). Domarkas (2004) taip pat pabrézia, jog vieSojo
sektoriaus organizacijose svarbls ne tik kiekybiniai, bet ir kokybiniai vertinimo metodai, vien tik
ekonominiai metodai neleidzia jvertinti visy vieSojo sektoriaus organizacijos veiklos aspekty, nes Sios
organizacijos nesiorientuoja j pelna Oechler (2008) teigimu, NVV kontekste vieSojo sektoriaus
organizacija galéty buti vertinama, kiek ji yra: ekonomiskai ir efektyviai veikianti (t.y. pasiekti
optimaly santykj tarp islaidy ir rezultaty); patenkinanti visuomenés (klienty) poreikius; etiSka
(visuomenés vertinama kaip etiSka, sazininga); atvira (gerai informuojanti visuomeng, atskaitinga
visuomenei); orientuota ] visuomenés poreikius (konsultuojanti, palaikant atsakomaji rySi su
visuomene, atsisakanti nenaudingy visuomenei veikimo budy ir vykdanti tai, kas naudinga
visuomenei). Tokiu btadu siiilomas kompleksinis vertinimas. Pollitt, Bouckaert (2003) taip pat
pabréZia, jog Siuo metu NVV taikanciose Salyse veiklos vertinimo metodai taikomi placiai — teikiant
informacija sprendimy priémimui, lyginant skirtingas organizacijas ir funkcijas, priimant sprendimus
dél biudzeto paskirstymo, atskiry asmeny karjeros. Taciau reikia sekti, kad vertinimo sistema
neapsunkinty organizacijos darbo, netapty pernelyg ,.kanceliariSka®, o kanceliarinio darbo nasta
viduriniajam vadybininky sluoksniui galima sumaZzinti, jei veiklos stebésenos reZimas yra kruopsciai
suplanuotas, gerai orientuotas ir reguliariai tikrinimas, kad buity iSvengta jo ,,perdéto augimo*.

Pollitt, Bouckaert (2003) nurodo, jog laikomasi pozitrio, kad vieSajame sektoriuje veiklos
vertinimas turi biiti vis ekstensyvesnis (apimantis daugiau lygiy ir sriiy), intensyvesnis (apimantis
daugiau funkcijy). Kai kuriose Salyse sukuriama vieSojo sektoriaus institucijy veiklos vertinimo
sistema. Pavyzdziui, JAV priimtas Valdzios veiklos ir rezultaty jstatymas, kuriame nustatyta, kad
veiklos rodikliai privalomi visoms federalinés agentiiroms (Pollitt, Bouckaert, 2003), panasi praktika
taikyta ir Australijoje, Naujojoje Zelandijoje. Taigi Siose Salyse jstatymiSkai nustatytas reikalavimas
vykdyti vieSojo sektoriaus institucijy veiklos vertinimg pagal standartizuotus rodiklius.

Apibendrinant galima teigti, jog paslaugy kokybés gerinimas vieSajame sektoriuje turi buti
orientuojamas ] paslaugy kokybés valdymo uztikrinimg ir organizacijos veiklos efektyvumo gerinima.

Paslaugy kokybés gerinimas vieSojo sektoriaus organizacijoje turi apimti paslaugos kokybés gerinimag
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uztikrinant paslaugos atitikimg vartotojy poreikiams, taip pat turi buti uztikrinama atitinkama
personalo kompetencija, kuri yra svarbi formuojant teikiamos paslaugos kokybe¢. Ne maziau svarbu yra
teikiamos paslaugos ekonomiskumas, todél gerinant paslaugy kokybe, butina siekti efektyvaus istekliy

ir pajégumy panaudojimo.

1.5. Apibendrintas teorinis vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo pagal
SERVQUAL metodika modelis

Analizuojama vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo problema atskleidé
tampry paslaugy kokybés vertinimo rysj su vartotojy poreikiais ir jy suvokiama paslaugy kokybe.
Teorinés literatiiros analizés eigoje nustatyta, kad paslaugy vartotojy poreikiai ir likesciai tampa vis
svarbesne viesojo sektoriaus paslaugy dalimi, kuri apibrézia teikiamy paslaugy struktiirg ir jy kokybés
parametrus. Todél vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimas siejamas su vartotojy
likeséiy tyrimu. Tyrimui atlikti pasirinkta SERVQUAL metodika. Metodikos pasirinkimas
grindziamas tuo, kad SERVQUAL metodas leidzia jvertinti ne tik esamag organizacijos teikiamy
paslaugy kokybe, bet ir vartotojy lukescius bei identifikuoti kokybés neatitikima ir iSskirti paslaugy
kokybés tobulinimo kryptis.

Problemos analizés eigoje nustatyta, kad paslaugy kokybés vertinimas yra tik sudedamoji
paslaugy kokybés valdymo dalis, t.y. vien vertinimo nepakanka, buitina uZztikrinti sistemingg paslaugy
kokybés vystyma, apjungiant paslaugy kokybés gerinima ir didinant organizacijos veiklos efektyvuma.
Todé¢l, siekiant uZztikrinti sistemingg vieSosios organizacijos paslaugy kokybés vertinimg ir gerinima,
sudaromas adaptuotas teorinis vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo pagal
SERVQUAL metodika modelis (zr. 13 pav.).

Sudarytas teorinis vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo pagal
SERVQUAL metodika modelis susideda i§ SeSiy etapy ir numato tiek paslaugy kokybés vertinimo,
tiek paslaugy kokybés tobulinimo sprendimus, kurie nesunkiai gali biiti adaptuojami pagal kiekvienos

vieSosios organizacijos specifikg.
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1.Vartotojy 2.SERVQUAL
—» | segmentavimas > metodikos
1.Esamos padéties parengimas
jvertinimas
v
* 4.Tyrimo 3.Tyrimo atlikimo
. . . . atlikimas < organizavimas
2.Vartotojy pasitenkinimo g
matavimas ¥
* 5.Duomeny 6.Esamos
apdorojimas » paslaugy kokybés
3. Matavimo rezultaty jvertinimas
analize ir apibendrinimas v
* 8.Bendro kokybés- 7.Vartotojy
parametro nuokrypio |€— laukiamos
4.Rezultaty vieSinimas skaiCiavimas kokybés
ivertinimas
5.Tobulinimo veiksmai —
|
Kokybés politika
Kokybeés tikslai
Kokybés planavimas Kokybés valdymas Kokybés uztikrinimas Kokybés gerinimas
Kokybés uztikrinimas Kokybés uztikrinimas Kokybisko istekliy ir pajégumy
paslaugos teikimo proceso personalo lygmenyje panaudojimo uztikrinimas
lygmenyje
> 6.Vartotojy pasitenkinimo

stebésena

Saltinis: sudaryta pagal Fogarty et al. (2000), Zeithaml et al. (1990), Bagdoniené, Hopeniené (2004), Kriauzaité (2007),
Buttle (1996), Mikalauskiené (2001), Vitkien¢ (1999), leidinj VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskai¢iavimo metodika (2010))

13 pav. Teorinis vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo pagal SERVQUAL

metodika modelis
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Pirmame etape- esamos padéties jvertinimas - identifikuojamas paslaugy kokybés vertinimo
poreikis ir apibréziama galima paslaugy kokybés problema. Antrasis etapas- vartotojy pasitenkinimo
matavimas- atliekamas taikant SERVQUAL metodika. Siame etape atliekami astuoni veiksmai:
vartotojy segmentavimas; SERVQUAL metodikos parengimas pagal organizacijos teikiamy paslaugy
specifika; tyrimo atlikimo organizavimas; tyrimo atlikimas; duomeny apdorojimas; esamos paslaugy
kokybés jvertinimas; vartotojy laukiamos kokybés ivertinimas; bendro kokybés parametro nuokrypio
skaiCiavimas.

TreCiame etape: matavimo rezultaty analizé ir apibendrinimas- aptariami gauti rezultatai
i§skiriamos paslaugy kokybés tobulinimo kryptys. Ketvirtame etape- rezultaty vieSinimas - atliekamas
visuomenés supazindinimas su tyrimO rezultatais. Penktasis etapas- tobulinimo veiksmai, kurie
igyvendinami Siuose lygmenyse:

e Kokybés uztikrinimas paslaugos teikimo proceso lygmenyje;
e Kokybés uztikrinimas personalo lygmenyje;
e Kokybisko iStekliy ir pajégumy panaudojimo uZztikrinimas;

Kadangi paslaugy kokybé turi biiti nuolatos tobulinama atsizvelgiant j aplinkos pokycius,
modelyje jvedamas SeStasis etapas- Vartotojy pasitenkinimo stebésena, kurio metu atliekamas
reguliarus paslaugy kokybés vertinimas vartotojy pasitenkinimo lygmenyje.

Sudarytas modelis apima visg paslaugy kokybés vertinimo ir jos gerinimo cikla. Modelio
struktiira leidzia jj pritaikyti prie kiekvienos organizacijos veiklos specifikos. Pateikiamas modelis
turéty padeéti vieSosios organizacijoms gerinti teikiamy paslaugy kokybe bei geriau paZinti vartotojy

poreikius.

*khkkk

1. Teikiamy paslaugy kokybés vertinimo metodikos ir modeliai yra grindZiami esamos ir vartotojy
laukiamos kokybeés jvertinimo principu. VieSyjy organizacijy paslaugy kokybei jvertinti gali biiti
taikomi kokybés atotriikiy (spragy); Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis, Gummensson
4 Q; Gummensson 4 Q ir Gronroos integruotas kokybés; Gummesson i$pléstinis 4 Q; ISpléstinis
kokybés funkcijos, Kano, SERVQUAL modeliai. Taip pat paslaugy kokybés vertinimas gali bati
atlickamas taikant kokybés vadybos standartais grindziamus ISO 9000 serijos ir bendrojo
vertinimo modelius.

2. VieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybés vertinimas tampa svarbia Naujosios vieSosios
vadybos judéjimo dalimi, kuri yra orientuota j vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy orientacija, i
vartotojus ir geresnj vartotojy poreikiy tenkinima. Siame kontekste svarbiu tampa ne tik paslaugy
kokybés vertinimas, bet ir kokybés gerinimas. Paslaugy kokybés gerinimas vieSajame sektoriuje

turi buti orientuojamas ] paslaugy kokybés valdymo wuztikrinimg ir organizacijos veiklos
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efektyvumo gerinima, turi apimti paslaugos kokybés gerinimg uztikrinant paslaugos atitikimag
vartotojy poreikiams. Ne maziau svarbu yra teikiamos paslaugos ekonomiskumas, todél gerinant
paslaugy kokybe bitina siekti efektyvaus iStekliy ir pajégumy panaudojimo.

Viesojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo svarba formuoja poreikj
apjungti Siuos du procesus ] sistemingg organizacijos veikos kokybés gerinimo procesg. Todél
atliktos analizés pagrindu sudaromas teorinis vie$ojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés
vertinimo ir gerinimo pagal SERVQUAL metodika modelis, kuris susideda i$ SeSiy etapy ir
numato tiek paslaugy kokybés vertinimo, tiek paslaugy kokybés tobulinimo sprendimus, kurie

nesunkiai gali biiti adaptuojami pagal kiekvienos vieSosios organizacijos specifika.
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2. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO PAGAL SERVQUAL METODA METODOLOGIJA

Tyrimo metodo pasirinkimas. Sio empirinio tyrimo metodo pasirinkima salygojo keletas
priezasCiy. Pirmiausia metodikos pasirinkimg padiktavo tyrimo tikslas- jvertinti B] Lietuvos ir
jaunimo centras (toliau- LVJIC) vaikams teikiamy paslaugy kokybe bei pasitlyti veiklos gerinimo
kryptis. Tam, kad buaty galima jvertinti organizacijos teikiamy paslaugy kokybe, reikalingos
dimensijos, pagal kurias ji gali biiti iSmatuojama. Parasuraman, Berry ir Zeithaml pateiktos
SERVQUAL metodikos kriterijai apima jvairias paslaugy savybes, o tai $iuo atveju leidzia iSsiaiskinti,
kaip klientai vertina BI Lietuvos ir jaunimo centras teikiamy paslaugy kokybe, kokios paslaugy
savybés jiems svarbiausios. ISsiaiSkinus respondenty nuomong ir iSanalizavus organizacijos silpnasias
puses, galima svarstyti kokiy priemoniy organizacijai imtis ir kaip veiksmingiau pagerinti vaikams
teikiamy paslaugy kokybe. Antra vertus, SERVQUAL metodas lengvai adaptuojamas pagal viesosios
organizacijos teikiamy paslaugy specifikg bei nereikalauja dideliy investicijy. Galiausiai, SERVQUAL
metodas, nepaisant kritikos, kokybés teoretiky yra laikomas efektyviu ir validziu paslaugy kokybés
vertinimo metody.

Mokslingje literatiiroje buvo rasta ne viena SERVQUAL metodikos modifikacija, taikoma
vieSojo sektoriaus paslaugy kokybei tirti, taciau neaptikta tyrimy, kuriuose bty analizuojama
neformaliojo ugdymo paslaugy kokybé vaikams tévy pozitriu. Déel Sios priezasties empiriniam
tyrimui, remiantis SERVQUAL Kkriterijais, sukonstruota originali anketa (Zr. 2 prieda), kuria bty
galima apklausti neformaliojo ugdymo paslaugas gaunanciy vaiky iki 16m. tévus ar globéjus. Atliekant
empirin] tyrimg apie BJ ,Lietuvos vaiky ir jaunimo centras® vaikams teikiamy paslaugy kokybe,
tyrimo procesas suskirstytas j keturis etapus:

1. Anketos sudarymas

2. Respondenty atranka ir apklausa

3. Gauty duomeny susisteminimas ir analizé
4

. Rezultaty pateikimas.

Anketos sudarymas. Ankety turinys buvo suformuluotas i§ dvejopo pobidzio klausimy: 1)
klausimai, kurie reprezentuoty klienty liikkesCius ir vertinimus; 2) klausimai, kurie suteikia objektyviy
duomeny apie respondenta.

Pirmasis anketos blokas sudarytas i§ dviejy lenteliy, kurias galima jvardinti respondenty liikes¢iy
klausimynu (LK) ir respondenty pasitenkinimo klausimynu (PK). Likes¢iy klausimyno paskirtis-
nustatyti tévy likesCius neformaliojo ugdymo paslaugy kokybei. Respondenty jvertinimui buvo
pateikta 24 teiginiai, suformuluoti remiantis penkiais paslaugy kokybés kriterijais: patikimumu,
reagavimu, apCiuopiamumu, tikrumu ir empatija. Vertinimui pasirinkta penkiabalé nuostaty arba

Likerto skalé, kurioje skaitinés reikSmes iSdéstomos sekanciai: ,labai svarbu“- 5, ,svarbu‘“- 4, ,nei
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svarbu, nei nesvarbu“- 3, ,nesvarbu“- 2, ,,visiS8kai nesvarbu“- 1. Kiekvienam teiginiui respondentas
pasirenka jo manymu tinkamiausig reikSm¢ nuo 1 iki 5 (Pranulis, 2007). Pasitenkinimo klausimynas
(PK) skirtas suzinoti, kiek tévai yra patenkinti neformaliojo ugdymo paslaugomis B] Lietuvos vaiky ir
jaunimo centras. Sioje dalyje taip pat i§vardinti 24 teiginiai, kurie suformuluoti pagal penkias paslaugy
kokybés dimensijas ir kiekvienas jy atitinka LK teiginj; (zr. 5 lentele, detali kokybés kriterijus
atitinkancCiy teiginiy statistika pateikta 3 priede). Respondenty prasoma pateikti savo nuomong, kiek jie
sutinka su pateiktais teiginiais, juos vélgi jvertinant penkiabaléje Likerto skaléje, kur 5 atitinka

,,visiSkai sutinku®, 4- ,sutinku“, 3- ,nei sutinku, nei nesutinku“, 2- ,nesutinku®“, 1- ,visiSkai

nesutinku.
5 lentelé. SERVQUAL anketos teiginiu pavyzdziai
Kokybés Dimensijos Teiginiy | Teiginio pavyzdys | Teiginio pavyzdys
dimensija rodikliai skaicius LK PK
empiriniame tyrime | klausimy-
ne
Patikimumas Patikimumo 5 Puikios LVJC  darbuotojy
kriterijus parodomas neformaliojo elgsena kelia
organizacijos ugdymo pasitikéjima
reputacija, organizacijos
punktualumu, darbuotojy elgsena
duomeny kelia pasitikéjima
konfidencialumu
Reagavimas Reagavimo 5 Puikios LVIC darbuotojai
dimensija neformaliojo yra visada pasiruose¢
atsiskleidzia per ugdymo padeti
organizacijos organizacijos
paslauguma, darbuotojai yra
aptarnavimo visada  pasiruose
operatyvuma padéti
Apciuopiamumas | Apciuopiamumas 5 Puiki neformaliojo | LVJC turi patrauklig
jvertinamas  jranga ugdymo aplinkg
paslaugai  suteikti, organizacija  turi
susisiekimu, patrauklig aplinka
organizacijos
aplinka, darbo laiku
Tikrumas Kriterijus 5 Puikioje LVJC darbuotojai
atskleidziamas  per neformaliojo kompetetingai
darbuotojy ugdymo atlieka savo darbag
kompetencija, organizacijoje
komunikabiluma, darbuotojai
organizacijos kompetetingai
sauguma atlieka savo
5 lentelés tegsinys kitame puslapyje
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5 lentelés tgsinys

Kokybés Dimensijos Teiginiy | Teiginio pavyzdys | Teiginio pavyzdys
dimensija rodikliai skaicius LK PK

empiriniame tyrime | klausimy-

ne

Empatija Dimensija tiesiogiai 4 Puikioje LVJIC stengiamasi

susijusi su neformaliojo iSsiaiskinti  klienty

individualiu démesiu ugdymo poreikius

klientui, nuolatiniy organizacijoje

klienty  vertinimu, stengiamasi

specifiniy  poreikiy iSsiaiskinti  klienty

supratimu poreikius

Antroji anketos dalyje siekiama iSsiaiSkinti respondenty demografines charakteristikas, todél
pateikiami klausimai apie respondento amziy, lytj, iSsilavinimg. Taip pat klausiama apie apsilankymy
organizacijoje daznj, lojaluma, pinigy suma, kuriag per ménesj tévai skiria vieno vaiko neformaliam
ugdymui. Anot Kardelio (2005), biografiniai duomenys ir intymesni klausimai respondentui
nejdomiausi, todél Sie klausimai sagmoningai jraSyti anketos pabaigoje. Visi klausimai anketoje yra
uzdaro pobudzio, nes, tai salygoja didesnj respondenty pasitikéjima anonimiSkumu bei ankety
griztamuma ir, pasak Tidikio (2003), tokie atsakymai yra vertingesni, néra subjektyviis, padeda
18ryskinti klausimo esmeg ir leidZia tiksliau interpretuoti atsakymus.

Remiantis socialiniy moksly tyrimy specialisty rekomendacijomis, anketa biitina patikrinti
nedidel¢je respondenty grupeje (Tidikis, 2003; Martisius, Kédaitis, 2010). D¢l Sios priezasties atliktas
pilotazinis tyrimas, apklausiant 18 respondenty. Apklausos duomeny analizé atskleidé tam tikrus
trikumus: respondentai keletg teiginiy jvardijo kaip dviprasmiskus, pora- kaip besidubliuojancius.
Atsizvelgiant | apklaustyjy pastabas, anketa buvo pakoreguota: kritikuoti teiginiai buvo performuluoti
arba jy atsisakyta.

Respondenty atranka ir apklausa. | tyrimo generaling visumg buvo jtraukti visi esami B]
Lietuvos vaiky ir jaunimo centras lankytojai iki 16m.. LVJC duomenimis, 2011m. rugs€¢jo mén.
organizacijos uzsiémimus lanké 4000 vaiky iki 16m. amziaus. Anketas pildé vaiky iki 16m. tévai ir
globéjai, nes: 1) vaikams tyrimas bity per sudétingas; 2) vaikai dar neturi informacijos apie kity
neformaliojo ugdymo jstaigy darbg, paslaugy kokybe; 3) sutartys su LVIC dél papildomo ugdymo
paslaugy vaikams iki 16m. pasiraSomos jy té€vy arba globéjy vardu.

Respondenty atranka tiesiogiai siejasi su reprezentatyvumu, tai reiSkia, atrinkti ir iStirti
elementai geba atspindéti visos visumos charakteristikas (Ghauri, Gronghaug, 2002). Tad, remiantis
Dik¢iumi (2003), norint gauti reprezentatyvig imtj visumos poziiiriu, mazai visumai (iki 50 000 nariy)

naudojama imties dydzio formulé,
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p(1—p)
= 4)
(1-p)
&2+ 20D

v

Cia:

n- reikiamas imties dydis;

p- visumos proporcijos, kurios atitinka tyréja dominancias charakteristikas; jei i§ ankstesniy tyrimy
neturime informacijos apie atrankinés visumos proporcijas, tariame, kad p= 0,5 arba 50 % (MartiSius,
Kédaitis, 2004);

e- atrankos klaida (Siuo atveju- 0, 05 arba + 5 procentai atrankos paklaidos riba). Socialiniuose
tyrimuose maksimali leisti atrankos paklaidos riba yra + 5 procentai.

z- standartinés paklaidos dydzio vienetai, esant normaliam pasiskirstymui, kuris atitiks norimag
patikimumo laipsnj (Siuo atveju, kai patikimumo laipsnis 95%, z= 1, 96);

N- tiriamos visumos nariy skaicius.

Pagal pateiktaja formulg imties dydis lygus 250 respondenty.

Anketiné apklausa atlikta 2011m. spalio ménesj. Apklausos metu buvo isdalinta 280 ankety, i$
kuriy 22 negrjzo, 8 grjzo sugadintos. Galutinis analizuojamy ankety skaicius- 250, toks, kuris ir buvo
paskaiciuotas pagal Dik¢iaus imties dydziui nustatyti pateikta formule.

Gauty duomeny susisteminimas ir analizé. IS anketinés apklausos gautiems duomenims
susisteminti naudojama kiekvieno atsakymo skaitiné reik§mé (pavyzdziui, ,,visiskai sutinku‘ atitinka 5,
Hsutinku“- 4 ir t.t.). Apskaiiuojant atskiry savybiy jvertinimus, skai¢iuojami Siy jvertinimy

aritmetiniai vidurkiai pagal formulg:

_(@*5+ax4+ax3+ax2+axl)
B (a+b+c+d+e)

(5)

n

kur n- aritmetinis vidurkis;
a, b, ¢, d, e- atitinkamg atsakymo variantg pasirinkusiy respondenty skaicius.

Tyrimo duomenims apdoroti ir susisteminti naudota Microsoft Excel programa. Duomeny
vertinimas atliktas statistiniy duomeny analizés pagrindu, rezultatus iSreiSkiant grafiky, lenteliy bei
pavieniy skaitmeniniy rodikliy forma, ir apraSomosios (deskriptyvinés) statistikos pagrindu, naudojant
palyginamajg analize (Slekiené, 2011).

Empirinio tyrimo rezultatai pateikiami kitame skyriuje.
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3. BI LIETUVOS VAIKU IR JAUNIMO CENTRO PASLAUGU KOKYBES EMPIRINIS
TYRIMAS IR JO REZULTATAI

3.1.B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras charakteristika

Lietuvos vaiky ir jaunimo centras (LVJC)- nuo 1942 m. Vilniuje veikianti Svietimo jstaiga.
Sovietmeciu $i organizacija buvo Zzinoma kaip Pionieriy ir Moksleiviy rimai, o tik 1989 m.
reorganizuota j LVJC. Dabartinis Centras yra vie$oji jstaiga, kurios steigéjas- Lietuvos Respublikos
Svietimo ir mokslo ministerija. LVJC vadovaujasi neformaliojo $vietimo koncepcija, patvirtinta
Lietuvos Respublikos $vietimo ir mokslo ministro 2005 m., taip pat steigéjo patvirtintais nuostatais, 0
Centro veiklg reglamentuoja Lietuvos Respublikos $vietimo jstatymas. Centro paskirtis- dalyvauti
formuojant neformaliojo vaiky $vietimo politikg ir ja jgyvendinti (neformalyjj ugdyma galima jvardinti
kaip sudéting Svietimo sistemos dalj, egzistuojancig Salia formaliojo Svietimo, taciau labiau orientuota
ne | mokyma, bet | vaiky ar suaugusiy praktiniy jgtdziy lavinima, savirai$ka, socializacija). Pagal
steigéjo patvirtintus nuostatus LVIC kompetencijoje yra Svietimo tarnyby veiklos reguliavimas,
papildomas mokymas, vaiky poilsio stovykly veikla, kvalifikacijos tobulinimas, jaunimo organizacijy
veikla, visuomeniniy organizacijy veikla, poilsio organizavimo, kultriné ir sportiné veikla, leidyba,
ekskursijy organizatoriy veikla, turisty gidy veikla, programinés jrangos leidyba, teisiné, apskaitos,
buhalterijos ir audito veikla, vieSosios nuomonés apklausa, mugiy, parody ir suvaziavimy rengéjy
veikla bei kita aptarnavimo veikla. I$ viso LVJIC savo klientams sitilo daugiau kaip 200 uzsiémimy ir
veikly, kurie yra orientuoti j platy klienty kontingenta- vaikus, jaunimg, suaugusius, Seima,
nejgaliuosius ir pedagogus.

Kadangi visy rinkos segmenty poreikiy vienodai patenkinti nejmanoma, todél, anot Kotler et al.
(2003) norint sékmingai veikti rinkoje, butina orientuotis ] tikslinj segmentg. Statistineé LVIJC
uzsiémimy analizé (Zr. 6 lentele) atskleidzia, jog Sios organizacijos pagrindinis tikslinis segmentas-
vaiky ir jaunimo grupé. Sio tikslinio segmento pasirinkimas naudingas paslaugy organizacijai, kadangi
Statistikos departamento duomenimis pastaruosius penketa mety vaiky skaicius Vilniaus mieste turi

tendencija augti (Statistikos departamentas, 2011); o pagal jgyvendinama neformaliojo Svietimo

finansavimo modelj, nuo 2012m. ,,pinigai seks paskui mokinj“, tad daugiau klienty garantuos didesnj

finansavima 1§ valstybés biudzeto.


http://db1.stat.gov.lt/statbank/SelectVarVal/saveselections.asp,%202011
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6 lentelé. LVJC veiklos vaikams, jaunimui, $eimai, suaugusiems ir nejgaliesiems

Veiklos Uzsiémimy skaicius
Vaikams ir | Suaugusiems Seimai Nejgaliesiems
jaunimui
Dainavimas 15 1 - -
Muzika ir grojimas 5 - - 1
Vaizduojamieji menai 20 3 3 1
Sokiy studijos 21 8 - -
Kovos menai 2 - - -
Asmeniniy savybiy ugdymo 7 - -
uzsiemimai
Aktorinis menas 3 - - -
Zurnalistika 1 - - -
Uzsienio kalbos 3 1 - -
Sporto uzsiemimai 19 11 2 -
Kita 2 2
I8 viso: | 98 24 7 2

Seimai, suaugusiems ir nejgaliesiems sitilydami populiarius rinkoje uZsiémimus, LVIC
daugiausia orientuojasi } vaiky ir jaunimo segmento specifinius poreikius, jiems pasitilydami platy
paslaugy asortimentg (zr. 4 prieda), o i§ to iSauganti paslaugy gausa, LVJC padeda ne tik geriau
patenkinti klienty poreikius, bet ir padeda jgyti konkurencinj pranasumg.

Norint s€¢kmingai konkuruoti toje pacioje paslaugy sferoje, biitina pazinti ir konkurentus, nes,
anot Aaker (2001), konkurenty identifikavimas yra svarbus ilgalaikio konkurencinio pranaSumo
lgijimo pagrindas. Nors vieSajame sektoriuje konkurencija ne tokia stipri kaip verslo sektoriuje, taciau
didéjant vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy mastams, stipréja ir konkurencija tarp paslaugy teikéjy
ne tik vieSajame sektoriuje, bet ir su paslaugy teikéjais i§ verslo sektoriaus. 2012 m. jgyvendinus
neformaliojo ugdymo finansavima pagal ,.krepSelio* principa, konkurencija tarp neformaliojo Svietimo
organizacijy turéty dar labiau iSaugti. Lietuvos vaiky ir jaunimo centro konkurencinéje aplinkoje 2010
m. buvo 254 neformaliojo vaiky Svietimo mokyklos, kuriy nuostatuose jteisintas neformalusis vaiky
Svietimas. (LR Svietimo ir mokslo ministerijos jsakymas, 2010). DidZiausia konkurencija sudaro
artimiausioje aplinkoje esancios organizacijos, del to svarbu apibrézti LVJC konkurentus, kurie veikia
toje pacioje mikroaplinkoje (Vilniaus mieste) ir orientuojasi i ta pati tikslinj segmenty- vaiky ir
jaunimo grupe. Remiantis Svietimo ir mokslo ministerijos informacija (AIKOS, 2011) §iuo metu
Vilniaus mieste yra apie 70 savivaldybés, valstybiniy ir privaciy neformalyj; vaiky Svietimg
organizuojanciy jstaigy, kurias visas galima jvardinti LVJC konkurentais. Nepaisant didelio
konkurenty skai¢iaus, LVJC rinkoje uzima lyderio pozicija, o LVJC konkurencinj pranaSumag salygoja

didziausias ir jvairiausias neformaliojo ugdymo paslaugy vaikams asortimentas. Tai leidzia daryti
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prielaida, kad LVJC reaguoja i klienty poreikius, nuolat atnaujina paslaugy vaikams asortimentg. O
klienty likesciy ir poreikiy patenkinimas padeda ne tik iSlaikyti esamus lankytojus, bet ir pritraukti
naujy klienty bei sekmingai veikti rinkoje.

Siekdami pazinti klienty poreikius bei iSsiaisSkinti teikiamy paslaugy kokybés jvertinimg, LVJC
atlieka klienty nuomoniy tyrimus. Kiekvieny mokslo mety pabaigoje atlickamos apklausos apie tai,
kaip vaikai jauciasi LVIC, ar pateisinami vaiky ir jy tévy lukesciai, kaip klientai vertina vadovy darba,
renginius, stovykas, uzsiémimus ir kokiy pageidauty naujy uzsiémimy. Mokslo mety eigoje atlieckami
tiksliniai mazesni tyrimai konkreCioms problemoms spresti. Taip pat klientai savo pastabas ir
pageidavimus gali iSreiksti skundy- pasitilymy knygoje, klausimus, atsiliepimus ar id¢jas gali pareiksti
ir LVJC tinklalapyje (www.lvjc.lt).

Neformaliojo ugdymo organizacijos dydj geriausiai iliustruoja skaiciai: LVIC dirba 242
darbuotojy, 18 kuriy 150 yra uzsiémimy, biireliy, studijy vadovai ir treneriai, o LVJC uzsiémimuose per

metus apsilanko apie 4200 vaiky ir jaunimo (nuolatiniai lankytojai).

3.2. BI Lietuvos vaiky ir jaunimo centro paslaugy kokybés vertinimo pagal SERVQUAL
metodika rezultaty analizé

Bendra tiriamyju charakteristika
Kaip jau minéta, tyrimui atrinkta 250 respondenty. Suskai¢iavus rezultatus, tyrime dalyvavo 163
moterys (vaiky iki 16 m. mamos arba globéjos) ir 87 vyrai (vaiky iki 16 m. tévai arba globéjai), t.y.
atitinkamai 65, 2% ir 34, 8% visy apklaustyjy (Zr. 14 pav.).

Respondenty pasiskirstymas pagal
lytj %

B Moterys

M Vyrai

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj
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14 paveikslo diagramos duomenys rodo, kad tyrime dalyvavo beveik dvigubai daugiau motery
(vaiky mamy ir globéjy) ir tai leidzia formuluoti dvi prielaidas: moterys dazniau lydi vaikus |
uzsiémimus; moterys labiau linkusios dalyvauti apklausose.

Visy respondenty taip pat buvo prasoma nurodyti, kuriai amziaus grupei priklauso. Respondenty

pasiskirstymas pagal amziy pateiktas 15 paveiksle.

Respondenty amzius %
45
39,2

40

35 32,4

30 18-25m.
25 M 26-35m.
20 M 36-45m.
15 12 M 46-55m.

9,6 -

10 6,8 virs 56m.
5

0

18-25m. 26-35m. 36-45m. 46-55m.  virs 56m.

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy

Gauti duomenys rodo, jog didziausig apklaustyjy dalj (98 amenys arba 39,2 proc. visy
apklaustyjy) sudaré 36-45 m. amziaus respondentai. Siek tiek maZiau, ta¢iau nedideliu skirtumu (6, 8
proc.), apklaustyjy sudaré 26-35 m. amziaus respondentai (81 asmuo arba 32, 4 proc. apklaustyjy).
Kitos trys amziaus grupés tyrime pasiskirsté panasiai: 46-55 m. grup¢ sudaré 30 asmeny arba 12 proc.,
18-25 m.- 24 asmenys arba 9,6 proc., vir§ 56 m.- 17 asmeny arba 6, 8 proc. visy apklaustyjy. Tokj
respondenty pasiskirstyma lémé tai, kad tirta vaikams iki 16 m. teikiamy paslaugy kokyb¢, dél to
didziausig respondenty dalj sudaré jauni ir vidutinio amzZiaus respondentai, vaiky tévai arba globéjai.

Vienas i§ anketos demografiniy klausimy buvo respondenty iSsilavinimas. Analizuojant
respondenty pasiskirstyma pagal iSsilavinimg paaiskéjo, jog aukstaji iSsilavinimg turintys respondentai
sudaré 223 arba 89, 2 proc., profesinj arba spec. vidurinj iSsilavinimg turintys tyrimo dalyviai (13
asmeny)- 5, 2 proc., vidurinj i$silavinimg- 12 arba 4, 8 proc., o pagrindinj- 2 arba 0, 8 proc. visy

respondenty (zr. 16 pav.)
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Respondenty issilavinimas %
100 89,2
90
80 M Aukstasis
70
60
50 Profesinis (spec.
40 vidurinis)
30 H Vidurinis
20
10 5,2 4.8 0.8
0 . B Pagrindinis
Aukstasis  Profesinis  Vidurinis  Pagrindinis
(spec.
vidurinis)

16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg

Kaip matyti i§ grafiko 16 paveiksle, didziausig respondenty dalj sudaro aukstajj iSsilavinima
turintys tyrimo dalyviai. Tai leidzia daryti prielaida, jog labiausiai vaiky neformaliu ugdymu
suinteresuoti yra aukstajj iSsilavinima turintys tévai ar globg¢jai.

Respondenty taip pat buvo klausiama, kaip daznai jie lankosi LVJC. 221 arba 88, 4 proc. visy
apklaustyjy atsake, jog LVJC lankosi keleta karty per savaite, 20 arba 8 proc. respondenty- kartg ar du
per ménesj, 7 arba 2, 8 proc. apklaustyjy- bent kartg j puse mety, 2 arba 0, 8 proc. respondenty — nors
kartg per metus.

Tévy arba globéjy, kurie LVJC lankosi bent karta per ménesj, buvo prasoma atsakyti, kokia
pinigy sumg skiria vieno vaiko neformaliam ugdymui LVJC. Respondenty pasiskirstymas pagal

i$laidas pateikiamas 17 paveiksle.
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Respondenty islaidos LVIC
teikiamoms paslaugoms %

>200 Lt 0,80%
m<100 Lt
151-200Lt 2,80%
101-150 Lt
101-150 Lt 8% W 151-200Lt
> 200 Lt

<100 Lt 84,80%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSlaidas LVJC

Didziausioji respondenty dalis (84, 8 proc.) vieno vaiko uzsiémimams LVIC per ménes;j skiria
iki 100 Lt. 8 proc. respondenty skiria nuo 101 iki 150 Lt, 2,8proc.-nuo 151 iki 200 Lt ir maziausioji
dalis (0,8 proc.) skiria daugiau kaip 200 Lt/ mén.. 3,6 proc. respondenty i §j klausimg netur¢jo atsakyti,
kadangi jy lankymosi daznis LVIC buvo kartas per puse¢ mety ar dar reciau. Tokie diagramos
duomenys leidzia daryti porg prielaidy, kad vaikai lanko neformaliojo ugdymo uzsiémimus darZeliuose
ir mokyklose, kur jie organizuojami nemokamai; tévai vaikams LVIC parenka pigesnius uzsiémimus.

Apibendrinant, vaikus iki 16 m. j neformaliojo ugdymo uzsiémimus dazniausiai lydi mamos arba
globéjos 36-45 m. amziaus, turin€ios aukstgj] iSsilavinimg. | uzsi€émimus tévai arba globé¢jai vaikus

palydi po keletg karty per savaite, o neformaliam ugdymui skiria iki 100 Lt.

Paslaugy kokybés vertinimas pagal SERVQUAL dimensijas

Pagal SERVQUAL metodikg respondentai turéjo jvertinti penkias dimensijas (reagavimas,
patikimumas, tikrumas, empatija, ap¢iuopiamumas), sudarytas i§ smulkesniy kriterijy, jvertinti 5 baly
sistemoje. Anketinés apklausos duomenys susiteminti pagal atskirus kriterijus: lauktos paslaugos
vertinimas ir gautos paslaugos vertinimas (Zr. 5 prieda).

Viena i§ paslaugy kokybés dimensijy- reagavimas- matuojamas vertinant LVJIC paslaugy
kokybe pagal keletg faktoriy: paslaugas teikiancio personalo operatyvumg, mandaguma, paslauguma;
paslaugy suteikimg laiku (punktualumg); greita ir nesudétingg dokumenty uzpildymg; kontakty
uzmezgimui trukdziy nebuvimg (prieinamumg). Pagal reagavimo dimensijos kriterijus laukiamos
paslaugos jvertintos 5792 balais, o suteiktos paslaugos- 5516 baly (Zr. 18 pav.). Reagavimo dimensijos

nuokrypis tarp laukty ir suteikty paslaugy yra 276 balai arba 4, 77 proc..
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Reagavimo dimensijos jvertinimas

1180 1753

1160 140
1140 131 1132 -
1120
1100 077
1080
1060 053
1040
1020 M Tikétasi
1000
980 M Gauta
(_)

18 pav. Reagavimo dimensijos jvertinimas (balais) pagal atskirus kriterijus

Kaip matyti 1§ grafiko 18 paveikslo, respondentai didZiausiy likes¢iy turé¢jo paslaugy
prieinamumui telefonu, internetu ir kitomis priemonémis. Nors respondentams §is kriterijus pasirodé
svarbiausias tarp visy iSvardinty reagavimo veiksniy, ta¢iau tarp liikes¢iy ir patirtos kokybés skirtumas
didZiausias (94 balai). Siek tiek maZesnis nuokrypis (79 balai) tarp lauktos ir suteiktos kokybés
jvertinant LVJC punktualuma, t.y. paslaugy suteikimg laiku; atsipraSyma, jei paslaugy suteikimas
veéluoja. Visy kity kriterijy- administracijos operatyvumo, mandagumo, greito dokumenty uzpildymo-
nuokrypiai i$sidésté panaSiai (atitinkamai- 24; 30; 49). Grafikas taip pat atskleidzia, jog klientams
svarbiausi reagavimo dimensijos prioritetai- organizacijos prieinamumas ry$io priemonémis,
darbuotojy mandagumas ir greitas dokumenty uzpildymas. Reziumuojant galima teigti, jog gauti
duomenys rodo, kad respondentai labiausiai yra patenkinti LVJC darbuotojy mandagumu,
operatyvumu ir greitu dokumenty uzpildymu, o Centrui reikéty atkreipti démesj j sudétingg
organizacijos pasiekiamuma telefonu ir internetu bei pasirtipinti, kad paslaugos bty suteikiamos laiku,
o vélavimo atveju- atsipraSoma.

Kita paslaugy kokybés dimensija- patikimumas- buvo matuojama Keturiais skirtingais
kriterijais: respondenty pasitikéjimu LVJC darbuotojais, informacijos konfidencialumu, organizacijos
reputacija ir finansiniu saugumu. Respondentai liikes¢iai patikimumui buvo jvertinti 5678 balais, o
bendrg LVIJC patikimuma klientai vertina 5497 balais. Tai rodo, jog bendrasis nuokrypis tarp liikesCiy
ir patirtos kokybés yra 181 balai arba 3, 19 proc..
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Aptariant kiekvieng patikimumo kriterijy atskirai, galima teigti, jog klientams svarbiausias
patikimumo rodiklis- finansinis saugumas (uz paslaugas mokéti tiek, kiek buvo sutarta i§ anksto).
Respondentai Siam kriterijui turéjo didziausiy likesciy, ir, kaip matyti i§ 19 paveikslo, Sie lukesciai
labiausiai buvo pateisinti. Respondentams taip pat labai svarbu yra pasitikéjimas organizacijos
darbuotojais, t.y. kad ju elgsena klientams kelty pasitikéjima. Sj kriterijy likes¢iy klausimyne tyrimo
dalyviai jvertino 1154 balais, o pasitenkinimo klausimyne- 1101. Sio veiksnio atotriikis 53 balai, t.y.
vienas didziausiy skirtumy vertinant organizacijos patikimumo kriterijus. Didziausias bendrasis
nuokrypis (73 balai) iSmatuotas respondentams vertinant reputacijg. Nors tyrimo dalyviai vertinant
patikimuma, turéjo maziausiai lukesciy organizacijos vardui ir reputacijai, Sis kriterijus maziausiai ir
pateisintas (i§ viso 1025 balai). PrieSingai buvo jvertintas duomeny konfidencialumas. Kaip matyti i$
grafiko 19 pav., klienty pasitenkinimas gautu duomeny konfidencialumu LVJC pranoko jy likesc¢ius

(bendrasis nuokrypis yra -6 balai).

Patikimumo dimensijos jvertinimas
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1200 17157
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100
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2

19 pav. Patikimumo dimensijos jvertinimas (balais) pagal atskirus kriterijus

Apibendrinant patikimumo dimensijos jvertinimg, galima teigti, jog klientams svarbiausia yra
finansinis saugumas, patikima organizacijos darbuotojy elgsena, paslaugos, kokia buvo zadéta,
suteikimas (pazady iStes¢jimas). Nors klientams maziausiai svarbus neformaliojo ugdymo jstaigos
vardas ir reputacija, vis délto LVJC reikéty atkreipti démesj i reputacijos gerinima, nes Sis veiksnys
taip pat prisideda prie bendro organizacijos patikimumo jvertinimo.

Trecias paslaugy kokybés matmuo- tikrumas- tyrime buvo i$skaidytas j penketg kriterijy (zr. 20

pav.):



47

e Asmeniniy daikty saugumas organizacijoje. Lukesciai Siam kriterijui jvertinti 1074 balais, o
pasitenkinimas- 997 balais. Tai rodo didziausig (77 baly) bendrajj nuokrypj tarp visy tikrumo
kriterijy.

e Informatyvumas (i§samus supaZindinimas su teikiamomis paslaugomis ir jy kaina). Sio
kriterijaus lukescCiai jvertinti 1147, o gauta paslauga- 1101 balais. Bendrasis nuokrypis tarp
lauktos ir suteiktos paslaugos Siuo atveju yra 46 balai.

e Darbuotojy kompetencijai lukes¢iy klausimyne respondentai skyré 1165 balus, o pasitenkinimo
klausimyne- 1126 balus. Cia apskai¢iuotas 39 baly bendrasis nuokrypis.

e Darbuotojy jgidZiai (jei padaroma klaida, ji nedelsiant iStaioma). Sio kriterijaus lukes&iai
jvertinti 1108 balais, pasitenkinimas- 1040, o bendrasis nuokrypis- 68 balai.

e Darbuotojy zinios arba ar personalas turi pakankamai ziniy atsakyti j kliento klausimus.
Respondentai likes¢ius Siam kriterijui iSreiSké 1131 balais, o pasitenkinimg- 1072 balais. Tarp

lukesciy ir patirtos kokybés iSmatuojamas 59 baly skirtumas.

IS viso tikrumo parametro likes¢iams respondentai skyré 5625 balus, o suteikty paslaugy tikrumo
dimensijg iSreiské 5336 balais. Tikrumo dimensijos nuokrypis tarp laukty ir suteikty paslaugy yra 289
balai arba 5, 14 proc..

Tikrumo parametro jvertinimas

Darbuotojy sinios S 1072
Darbuotojy jgudziai * ‘1040 ‘ 1108
Competencii M 1126 o Gauta

116p

“ Tiketasi
Informatyvumas 1101

1147
. #‘ 997 ‘
Daikty saugumas | | | 10}74

900 950 1000 1050 1100 1150 1200

1131

20 pav. Tikrumo dimensijos jvertinimas (balais) pagal atskirus kriterijus

IS tikrumo parametro grafiko matyti, kad respondentams svarbiausias tikrumo kriterijus-
kompetencija. Klientai, pirkdami paslaugas, tikisi, kad darbuotojai, kurie atsakingi uz paslaugy
suteikimg, kompetetingai atliks savo darbg. Klienty liikkesc¢iai darbuotojy kompetencijai didzigja dalimi

LVIJC yra pateisinami, nes skirtumas tarp lauktos ir patirtos kokybés §iuo atveju yra maziausias (39
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balai) tarp kity tikrumo kriterijy. Siek tiek maZesng svarba tyrimo dalyviai nurodo administracijos
personalo Zinioms ir i§samaus supazindinimo su paslaugomis liikkes¢iams. Nedidelj skirtuma (16 baly)
tarp Siy dviejy kriterijy lukesciy jvertinimo salygoja tai, kad kriterijai tarpusavyje susij¢- klientai i$
kontaktinio personalo gave iSsamios informacijos apie paslaugas, tai gali jvardinti kaip geras
administracijos personalo Zinias.

Respondentai antru pagal svarba tikrumo kriterijumi jvardino pakankamg informacijos apie
paslaugas ir jy kaing suteikimg. Kaip matyti i§ 20 paveikslo, Sio veiksnio atotrikis tarp lukesciy ir
pasitenkinimo taip pat vienas mazesniy (46 balai). Tai leidzia daryti prielaida, kad LVJC darbuotojai
geba klientus supazindinti su teikiamomis paslaugomis, jy suteikimo galimybémis ir kaina.

Tyrimo dalyviy atsakymai rodo, jog blogiausia situacija LVJC yra uztikrinant asmeniniy daikty
sauguma (bendrasis nuokrypis- 77 balai). Nors klienatai §iam kriterijui ir turéjo maziausiai lukesciy,
taciau pasitenkinimas juo zenkliai skiriasi nuo kity kriterijy pasitenkinimo jvertinimo (maziausias
skirtumas su darbuotojy jgtdziy jvertinimu- 43 balai, didZiausias skirtumas su kompetencijos
jvertinimu- 129 balai).

ISanalizavus tikrumo parametro jvertinimus, apibendrinant galima teigti, jog LVIJC dirba
kompetetingi, turintys pakankamai ziniy atsakyti i visus klienty klausimus darbuotojai, kurie didzigja
dalimi pateisina klienty likecius. Nors klientams asmeniniy daikty saugumas néra prioritetinis tikrumo
kriterijus, vis délto dabartine situacija LVJC jie néra patenkinti.

Ketvirtoji paslaugy kokybés dimensija- empatija (vartotojo paZinimas)- buvo matuojama
vertinant Siy faktoriy pagalba: individualy démesys kiekvienam klientui, atsizvelgimas i kliento
pageidavimus, nuolatiniy klienty vertinimas, specifiniy klienty poreikiy issiaiSkinimas. Vartotojo
pazinimo kokybés kriterijy rezultatai atsispindi 21 paveiksle. Kaip matyti 1§ diagramos, klientai turéjo
gerokai didesniy lukesCiy, nei buvo gautas pasitenkinimas. Skaitine reik§me respondenty lukescius
galima jvertinti 4411 baly, o gauta kokybe- 3958 balais. Skirtumas tarp lauktos ir patirtos kokybés yra
lygus 453 balams arba 10, 27 proc.. Palyginus §j parametra su kitais SERVQUAL rodikliais, matyti,

kad jis jvertintas blogiausiai.
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Parametro empatija jvertinimas

Klienty poreikiy iSsiaiSkinimas

M Gauta
126

W Tikétasi

Nuolatiniy klienty vertinimas

Atsizvelgimas j specialius kliento
pageidavimus

Individualus démesys

900 950 1000 1050 1100 1150

21 pav. Empatijos parametro jvertinimas (balais) pagal atskirus Kriterijus

Aptariant rodiklius atskirai, i§ diagramos matyti, kad klientai labiausiai tikisi, jog organizacija
vertins nuolatinius klientus, o uz jy lojalumag bus atlyginta. Taciau $io kriterijaus didziausias nuokrypis
(134 balai) tarp lukesciy ir patirtos kokybés rodo, jog LVJC nuolatiniy klienty nevertina taip, kaip jie
pageidauty. Grafikas taip pat atskleidzia, jog tyrimo dalyviai néra patenkinti ir tuo, kaip LVJC rodo
individualy démesj klientams, ir kaip atsizvelgiama ] specifinius jy pageidavimus. Abiejy kriterijy
nuokrypiai pasiskirsto panasiai, atitinkamai 119 ir 121 balai. Tyrimo rezultatai rodo, kad i§ visy
empatijos rodikliy didziausig démesj LVIC skiria klienty poreikiy iSsiaiSkinimui, taciau Sio veiksnio
bendraji nuokrypj (79 balai) taip pat galima priskirti prie didesniy nuokrypiy tyrime. Kadangi Sis
kriterijus i§ dalies susijes su kitu veiksniu- atsizvelgiama j specialius kliento pageidavimus- tai leidZia
formuluoti prielaidg, jog LVJC skiria démesio bendram klienty poreikiy iSsiaiSkinimui, bet
neatsizvelgia j kiekvieno kliento specifinius poreikius.

Apibendrinant, galima teigti, jog LVJC nuolatiniai klientai nesijaucia jvertininti uz jy lojaluma, o
kiekvienas klientas atskirai pasigenda individualaus démesio ir specifiniy jo poreikiy pazinimo bei
supratimo.

Dar viena SERVQUAL metodikos kokybés dimensija- apciuopiamumas- buvo iSmatuota
penkiy kriterijy pagalba (zr. 22 pav.) :

- Organizacijos medziagos, susijusios su paslaugomis (stendai, broSidros, lankstinukai ir t.t.)
tvarkingumas. Klienty likesc¢iai Siam kriterijui iSreiksti 1130 baly, o pasitenkinimas- 1088 balais.

Tokie rezultatai suformuoja 42 baly bendraji nuokrypi.
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- Organizacijos pasiekiamumas, t.y. ji yra patogioje vietoje, lengvai pasiekiama bet kokiu transportu.
Sio kriterijaus likes¢iai jvertinti 1127 balais, o pasitenkinimas pranoko likeséius ir jvertintas 1132
balais, todél Siuo atveju bendrasis nuokrypis yra - 5 balai.

- Organizacijos aplinkos patrauklumui respondentai liikes¢iy klausimyne skyré tik 1069 balus, t.y.
maziausig liukesCiy balg visame klausimyne, kas rodo jog klientai neskiria didelés reikSmés
organizacijos patrauklumui. Pasitenkinimg LVJC aplinka klientai iSreiské 980 balais, todél bendrasis
nuokrypis lygus 89 balams.

- Organizacijos darbo laikas yra patogus klientams. Liikes¢iai Siam kriterijui jvertinti 1156 balais, 0
pasitenkinimas- 1130. Tarp ltuikesciy ir patirtos kokybés iSmatuojamas vos 26 baly skirtumas.

- Paslaugy suteikimui reikiamos jrangos/instrumenty turéjimui likes¢iy klausimyne skirta 1124 balai,
o patirta kokybé jvertinta 989 balais. Siuo atveju apskai¢iuojamas didZiausias viso tyrimo bendrasis
nuokrypis, t.y. 135 balai.

IS viso apciuopiamumo parametro likesCiams respondentai skyré 5606 balus, o suteikty paslaugy
apCiuopiamumo dimensijg iSreiské 5319 balais. Todél tarp laukty ir suteikty paslaugy apskai¢iuvojamas

287 baly arba 5, 12 proc. nuokrypis.

Parametro apCiuopiamumas
jvertinimas

Jrangos/instrumenty turéjimas

Patogus darbo laikas
Gauta

Aplinkos patrauklumas M Tikétasi

Organizacijos pasiekiamumas

MedZiagos tvarkingumas

850 950 1050 1150

22 pav. Parametro apciuopiamumas jvertinimas (balais) pagal atskirus kriterijus

Kaip matyti i§ diagramos 22 paveiksle, didzaja dalimi klienty lukesciai visiems ap¢iuopiamumo
kriterijams pasiskirto tolygiai. Vis délto daugiausia lukesCiy klientai turi lanks¢iam neformaliojo
ugdymo jstaigos darbo laikui. Galima teigti, jog LVJC pateisina klienty poreikj patogiam darbo

grafikui, kadangi Siuo atveju apskaiciuojamas nedidelis skirtumas tarp lauktos ir patirtos kokybés (26
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balai). Maziausiai likesCiy respondentai turé¢jo aplinkos patrauklumui (1069 balai), taCiau tyrimo
rezultatai rodo, jog vis tiek tarp lukesCiy ir pasitenkinimo didelé distancija (bendrasis nuokrypis- 89
balai). Toks veiksnio jvertinimas leidzia formuoti prielaida, jog klientai néra patenkinti LVJC interjeru
bei eksterjeru ir pageidauty jaukesnés aplinkos. Kriterijams medziagos tvarkingumas, organizacijos
pasiekiamumas, jrangos/ instrumenty, reikalingy paslaugy atlikimui, turé¢jimas klienty lukesciai
pasiskirsto beveik vienodai, nezymiu skirtumu (atitinkamai 1130, 1127 ir 1124 baly), taciau
pasitenkinimas iSreiSkiamas neadekvaciai. KritiSkiausiai i§ Siy trijy parametry klientai vertina LVIC
Jrangg ir instrumentus, kas rodo, jog §i neformaliojo Svietimo jstaiga ne visada puikiam paslaugy
atlikimui turi reikiamg jranga. Pozityviausiai respondentai jvertino tiriamos organizacijos
pasiekiamuma- tyrimo dalyviy pasitenkinimas pranoko likesc¢ius (Sio kriterijaus bendrasis nuokrypis
yra -5 balai). Palankiausias veiksnio jvertinimas rodo, jog LVIC klienty atzvilgiu yra strategiskai
patogioje vietoje, greitai ir patogiau pasiekiama tiek vieSuoju, tieck asmeniniu transportu.

Apibendrinant apciuopiamumo dimensijos jvertinimg, galima teigti, jog pirkdami paslauga
klientai maziausiai démesio skiria organizacijos aplinkos patrauklumui, o prioritetu tampa lankstus
neformaliojo ugdymo jstaigos darbo grafikas.

Bendras kiekvieno SERVQUAL kriterijaus santykis tarp lauktos ir patirtos kokybés pateiktas 23
paveiksle. Si diagrama rodo, kad bendrai LVIC paslaugy vaikams kokybe klientai vertina labai gerai
(bendras vidurkis penkiabaléje skaléje 4, 25 balo), skirtumas tarp lauktos ir patirtos kokybés nezymus.
Tyrimo rezultatai rodo, jog vis délto svarbiausias kriterijus, renkantis neformaliojo ugdymo paslaugas,
yra reagavimas, kuris klienty vertinamas per organizacijos darbuotojy mandaguma, paslauguma,
dokumenty tvarkymo paprastumg ir nesudétinguma bei lengva organizacijos pasiekiamuma telefonu,
internetu ir kitomis rySio priemonémis. Didziausias atotrukis pastebimas parametro empatija
Jvertinime, o maziausias- dimensijos patikimumas jvertinime. Tai rodo, jog klientai tikisi didesnio

LVIC jautrumo jy poreikiams, o labiausiai patenkinti yra paZady i$tgséjimu.
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Lauktos ir patirtos kokybés pasiskirstymas pagal
teiginius (balais)
5
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23 pav. Lauktos ir patirtos kokybés pasiskirstymas pagal teiginius

Susisteminus respondenty atsakymy duomenis, matyti, jog laukta kokybe tyrimo dalyviai

jvertino 27112 baly, o pasitenkinimg paslaugomis- 25626 balais, tai leidZia apskai€iuoti 1486 balai

arba 5, 48 proc. bendrajj nuokrypj tarp lauktos ir patirtos kokybés (zr. 5 priedg). Bendras paslaugy

kokybés jvertinimas pagal nuokrypj tarp laukty ir gauty paslaugy pateiktas 24 pav.

Kokybés jvertinimas pagal bendrjjj
nuokrypj
500 453
400
200 276 289 287
200 181
g8 =
0
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24 pav. Paslaugy kokybés jvertinimas (balais) pagal bendraji nuokrypi
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Kaip matyti i§ 24 paveikslo, trijy SERVQUAL metodikos dimensijy- reagavimo, tikrumo,
ap¢iuopiamumo- jvertinimas pasiskirsto panasiai. Geriausiai klientai vertina LVJC patikimuma, t.y.
organizacijos gebéjima suteikiant paslaugg teséti pazadus, garantuoti i§ anksto sutartg paslaugos kaing
bei asmeniniy duomeny konfidencialuma. PrasCiausiai respondentai jvertino empatijos dimensija,
LVIC turéty atsizvelgti | tai, kad klientai pageidauja, kad ne tik biity domimasi jy norais, bet ir jy
paisoma bei teikiama privilegijy nuolatinians klientams.

Klienty pasitenkinima paslaugomis jvertinti taip pat padeda ir dar vienas rodiklis- ar Klientas
paslaugy organizacijg rekomenduoty kitiems. Tyrimo dalyviy nuomoniy pasiskirstymas pateikiamas

25 paveiksle.

LVJC rekomendavimas %

2%

M Tikrai rekomenduociau
B Rekomenduociau
Nei rekomenduocdiau, nei

nerekomenduodiau

B Nerekomenduociau

25 pav. LVJC rekomendavimas

Kaip matyti i§ diagramos, daugiau kaip 2/3 respondenty LVJC paslaugas rekomenduoty draugams ir
pazistamiems, 12, 8 proc. tyrimo dalyviy Siuo klausimu tikslaus atsakymo netur¢jo, o tuo tarpu 2 proc.
respondenty atsaké, jog LVJC teikiamy paslaugy vaikams nerekomenduoty kitiems. Kadangi nebuvo
né vieno respondento, kuris klausimyne biity pasirinkes variantg ,.tikrai nerekomenduociau®, tokiu
atveju $is rodiklis | diagrama nejtrauktas.

Panasiai pasiskirsto ir klienty nuomonés kitu klausimu- ar dar planuoja naudotis LVJC

paslaugomis vaikams ateityje (zr. 26 pav.).
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Pakartotinis naudojimasis
paslaugomis %

5,2% 0,8%

M Tikrai naudosis
Naudosis

0,

56, 4% ® Neturi nuomonés

H Nesinaudos

26 pav. Pakartotinis naudojimasis LVJC paslaugomis vaikams

94 proc. respondenty nurodo, kad LVIC paslaugomis vaikams naudosis arba tikrai naudosis, 5,2 proc.
buvo abejojantys ir Siuo klausimu nuomonés neturéjo ir tik 0,8 proc. visy respondenty atsakj, jog
LVJC paslaugomis vaikams planuoja nebesinaudoti. Velgi nebuvo né 1 respondento, kuris biity
pasirinkes atsakymo varianta ,.tikrai nesinaudosiu®, todé¢l j diagrama §is variantas nejtrauktas. Sio

rodiklio atsakymy pasiskirstymas rodo ne tik klienty lojaluma, bet ir gerg paslaugy kokybés jvertinima.

KryZminé duomeny analizé

Siekiant suzinoti kaip respondenty atsakymy duomenys pasiskirste pagal demografines
charakteristikas, buvo atlikta kryZminé duomeny analizé.

Bendra klienty pasitenkinimo pagal amziy analizé pateikiama 27 paveiksle. Diagramos
duomenys rodo, jog labiausiai LVJC paslaugomis vaikams patenkinti yra vyresnio amziaus tévai ir
globéjai (patirtos kokybés jvertinimo vidurkis- 89, 72 proc.). Siek tiek maZiau patenkinti paslaugomis
yra vidutinio amziaus (46- 55 m.) tévai bei globg¢jai, kuriy bendras pasitenkinimo vidurkis yra 86, 72
proc.. KritiSkiausiai paslaugy kokybe vertina 26-35 m. tévai ir globéjai, kuriy patirtos kokybés
vidurkis- 82, 89 proc..
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Bendras patirtos kokybés jvertinimas
pagal amziy
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27 pav. Bendras klienty pasitenkinimas pagal amzZiy (procentais)

Apibendrinant bendrg klienty pasitenkinimg pagal amziy, galima teigti, jog visos amziaus grupés
LVIJC vaikams teikiamy paslaugy kokybe vertina labai gerai, vis délto daugiausia priekaisty turi jauni
tévai ir globéjai, tuo tarpu vyresnio amziaus klientai atlaidZiau Zitiri j paslaugy kokybe.

Klienty bendrasis pasiskirstymas pagal lankymosi LVIC daZnj pavaizduotas 28 paveiksle.

Bendras patirtos kokybés jvertinimas
pagal lankymosi daznj

120
100
80
60 1-2k./sav.
40 M 1-2k./mén.
20 m 1k./6meén.
0 . m 1k./m.
%‘?3"4 s’f\)@ /\'@)@ = @“\0@
<& ? JéooQ
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28 pav. Bendras klienty pasitenkinimas pagal lankymosi daZnj (procentais)
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Kaip matyti i$ stulpelinés diagramos, tévai ir globéjai, kurie LVJC lankosi retai, t.y. karta per puse
mety ir reciau, paslaugy kokybe yra linke vertinti geriau (bendras visy kriterijy jvertinimo vidurkis- 90,
66 proc.) nei tie klientai, kurie lankosi dazniau. Kritiskiausiai paslaugy kokybe vertina tévai ir globéjai,
kurie LVJC apsilanko keletg karty per ménesj (bendras jvertinimo vidurkis- 79, 05 proc.). Toks
respondenty nuomoniy pasiskirstymas rodo, kad klientai, kurie lankosi LVJC dazniau, grei¢iau pastebi
organizacijos trikumus.

Klienty lojalumo pasiskirstymas pagal amziy iliustruojamas 29 paveiksle. Diagrama rodo, jog
vyresnio amziaus tévai ir globéjai (vir§ 56 m.) yra uztikrinti savo pasirinkimu ir paslaugomis tikrai
ketina naudotis ir ateityje (76, 47 proc.). Paslaugomis naudotis Zzada ir 95, 06 proc. tévy ir globéjy,
kuriy amzius 26- 35 m.. Nelojaliausia amziaus grupe galima jvardinti 18-25 m. amziaus tévus ir
globéjus, kadangi tarp jy pasitaiké 8, 33 proc. respondenty, kurie LVJC paslaugomis vaikams naudotis
nebeketina. Kaip jau minéta anksciau, nebuvo né vieno respondento, kuris biity uztikrintai atsakgs, jog

LVJC paslaugomis tikrai nebesinaudos.

Vartotojy lojalumas pagal amziy

>56m.

46-55m.
Nesinaudos
36-45m. Neturi nuomonés
® Naudosis
26-35m. 06 M Tikrai naudosis
18-25m.
8,33 79,17
0 20 40 60 80 100

29 pav. Vartotoju lojalumas pagal amzZiy (procentais)

Apibendrinant vartotojy lojalumo pasiskirstymg pagal amziy, galima teigti, jog didZioji dalis
klienty yra patenkinti paslaugy kokybe ir dél to planuoja ir ateityje naudotis LVIC paslaugomis
vaikams. Paslaugy organizacijai vertéty atkreipti démesj j 18-25 m. amziaus tévy ir glob&jy poreikius,

nes jie labiausiai yra linke atsisakyti LVJC paslaugy vaikams.
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3.3.BI Lietuvos vaiky ir jaunimo centro paslaugy kokybés gerinimo galimybés

Paslaugy organizacijai siekiant vartotojy palankumo ir lojalumo, norint gerinti savo veiklos
rezultatus, kyla butinybé rupintis paslaugy kokybe ir ja nuolat gerinti. Siekiant i$siaiSkinti neformaliojo
ugdymo paslaugy kokybés lygj, buvo atliktas LVJC vaikams teikiamy paslaugy empirinis tyrimas.

Silpniausiy paslaugos sri¢iy nustatymui buvo pasirinkta SERVQUAL metodika, apimanti
penkias skirtingas dimensijas- reagavima, patikimumg, tikrumg, empatijg ir apéiuopiamumg.

Tiksliausiai klienty suvoktos kokybés lygi pagal Siuos parametrus iliustruoja 7 lentelé.

7 lentelé. Paslaugy kokybés dimensiju vertinimas

Dimensija Paslaugy kokybés indeksas (SQI)
Reagavimas 1,05
Patikimumas 1,03
Tikrumas 1,05
Empatija 1,11
Apciuopiamumas 1,05

IS pateiktos lentelés matyti, jog paslaugy kokybés indeksas svyruoja nuo 1,03 balo iki 1, 11 balo, t.y.
klientai labiausiai patenkinti patikimumo, reagavimo, tikrumo ir ap¢iuopiamumo dimensijy iSpildymu
LVIC. Prasciausiai respondentai jvertino empatijos dimensija. Remiantis tyrime blogiausiai jvertintais
kriterijais, suformuotos LVJC vaikams teikiamy paslaugy kokybés gerinimo kryptys ir priemonés (Zr.

8 lent.).

8 lentelé. LVJC paslaugy kokybés gerinimo kryptys ir priemonés

Lygmuo Kryptys Priemonés Atsakomybé
Paslaugos teikimo Lojaliy klienty Sukurti nuolaidy Rinkodaros vadovas
lVamuo skatinimas sistemg nuolatiniams

Y klientams

8 lentelés tesinys kitame puslapyje
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8 lentelés tesinys

Lygmuo

Kryptys

Priemonés

Atsakomybé

Paslaugos teikimo

lygmuo

Atsizvelgiama |
individualius klienty
poreikius

Stiprinti rySius su
klientais: periodiSkai
rengti klienty likes¢iy
ir bendro
pasitenkinimo
paslaugy kokybe
tyrimus; organizuoti
apvalaus stalo
diskusijas paslaugy
kokybés klausimais;
sudaryti sglygas
klientams teikti
pasitlymus

Rinkodaros vadovas

Geras organizacijos
vardas ir reputacija

Taikyti rémimo
komplekso veiksmus,
t.y. didinti reklamos,
ry$iy su visuomene
mastg, skatinti
paslaugy pardavima;
plétoti vidine
informavimo sistema-
nuolat skelbti apie
vaiky laiméjimus

Rinkodaros vadovas

Personalo lygmuo

Individualus démesys
klientams

Uztikrinti paslaugy ir
etiSka personalo elges;;
organizuoti mokymus,
kuriy metu personalas
igyty psichologijos
Ziniy ir jgudziy,
kuriuos véliau
pritaikyty praktikoje;
darbuotojy
motyvavimo sistemos
sukiirimas (padékos,
didesnés atsakomybés
suteikimo, premijy ir
kt. priemonémis).

Personalo vadovas

8 lentelés tesinys kitame puslapyje
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8 lentelés tesinys

Lygmuo Kryptys Priemonés Atsakomybé
Personalo lygmuo Paslaugy suteikimas Organizuoti praktinius | Personalo vadovas
laiku ir be klaidy mokymus

aptarnaujanciam
personalui; parengti
struktiiriniy padaliniy
darbuotojy pareiginius
nuostatus, kuriuose
aptarti funkcijas ir
atsakomybes

ISsamus klientams
aktualios informacijos
pateikimas

Sukurti personalo
valdymo sistema:
rengti reguliarius
aptarnaujancio
personalo susitikimus
su personalo vadovu;
organizuoti
kvalifikacijos kélimo
kursus ir atestacijas

Personalo vadovas

IStekliy ir pajégumy

panaudojimo lygmuo

Klienty daikty
saugumo uztikrinimas

LVJIC jrengti
rakinamas riiby ir

Direktoriaus
pavaduotojas tikiui ir

daikty saugojimo paslaugoms
spinteles
Patraukli organizacijos | Suplanuoti biudzetg ir | Direktorius,

aplinka

atlikti eksterjero ir
interjero renovacija;

direktoriaus
pavaduotojas tkiui ir

poilsiui pritaikyty paslaugoms
erdviy jrengimas
Paslaugy atlikimui Suplanuoti biudzetg ir | Direktorius,

reikalingos jrangos/
instrumenty jsigijimas

atnaujinti techninés
jrangos bei
instrumenty resursus

direktoriaus
pavaduotojas tikiui ir
paslaugoms,
uzsiémimy vadovai

Greitas pasiekiamumas
ry$io priemonémis

1.Didinti informacinio
centro darbuotojy
skaiciy

2.Gerinti technines
priemoniy galimybes

Direktorius, personalo
vadovas,

Direktoriaus
pavaduotojas tikiui ir
paslaugoms

Kaip jau minéta, organizacijos teikiamy paslaugy kokybés gerinimas turéty biiti atliekamas
trijuose lygmenyse- paslaugos teikimo, personalo bei iStekliy ir pajégumy panaudojimo lygmenyse.
Atlikto tyrimo rezultatai parodé, jog LVIC, norédamas pagerinti paslaugy kokybe, didziausig darba
turéty atlikti iStekliy ir pajégumy panaudojimo lygmenyje (Zr. 8 lentele). Pateiktos veiklos gerinimo
kryptys yra skirtingos daugeliu aspekty, pavyzdziui nevienodomis finansinémis iSlaidomis ar
atsakomybés svoriu. [vertinant paslaugy atitikimg nustatytiems kokybés reikalavimams ir siekiant

pagerinti klienty pasitenkinimg, Centrui rekomenduojama §io plano vykdyma paskirstyti prioritetine
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tvarka pagal iSlaidas, jgyvendinimo operatyvumg ir realizuoti per 12-36 mén.. Maziausiai iSlaidy
reikalauty rysiy su klientais stiprinimas, todél §is darbas turéty buti atliktas pirmiausia. Daugiau iSlaidy
reikéty skirti personalo darbo gerinimui, todél uz krypciy realizavimg atsakingiems vadovams
rekomenduojama nustatyti jgyvendinimo laikg ir susidélioti prioritetus. Daugiausia 1éSy reikalauja
LVIC infrastruktiiros gerinimas- vidinés ir iSorin€s aplinkos atnaujinimas, jrangos ir instrumenty,
reikalingy paslaugy atlikimui, jsigijimas, techniniy priemoniy gerinimas ir atnaujinimas. Sios krypties
realizavimg galéty pagreitinti papildomas finansavimas, pavyzdziui i§ Europos Sgjungos struktiriniy
fondy.

Labai svarbu plano jgyvendinimo metu sudaryti galimybe ne tik LVJC vadovams, bet ir
zemesniy grandziy darbuotojams bei organizacijos klientams teikti pasitilymus, stebéti ir vertinti, kaip

realizuojami planai, o rezultatus pristatyti viesai.

*khkkk

1. Atlikto tyrimo rezultatai parodé, jog B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras vaikams teikiamy
paslaugy gauta kokybé vertinama gerai (vidurkis 4, 25 balo penkiabaléje sistemoje), klienty liikeséiy ir
patirtos kokybés skirtumas nedidelis. Maziausias skirtumas tarp lauktos ir patirtos kokybés
apskaiciuotas patikimumo dimensijoje (181 balas). Respondentai gerai jvertino darbuotojy elgsena,
duomeny konfidencialuma, pazady iSteséjimg paslaugy reklamos ir kainos aspektais.

2. Tyrimo metu nustatyta, kad klientams svarbiau yra ne techning, bet funkciné paslaugos kokybé, tai
jrodo respondenty prasciausiai jvertinta empatijos dimensija. Klientai pasigenda specifiniy jy poreikiy
ivertinimo, individualaus démesio, nuolaidy nuolatiniams lankytojams.

3. Paslaugy kokybe gerinti sitiloma trijuose lygmenyse- personalo, paslaugos teikimo bei istekliy ir
pajégumy panaudojimo lygmenyse. Personalo lygmenyje sitiloma organizuoti etiketo, psichologijos
ziniy ir jgiidziy mokymus, rengti darbuotojy kvalifikacijos kélimo kursus bei atestacijas. Paslaugy
teikimo lygmenyje LVIC pasiilyta didinti reklamos, rySiy su visuomene mastg, plétoti vidine
informavimo sistema, sukurti nuolaidy sistema, rengti periodinius klienty nuomoniy tyrimus. IStekliy
ir pajégumy panaudojimo lygmens tobulinimui pirmiausia reikéty susiplanuoti biudzets, kadangi
aplinkos renovacija, paslaugy atlikimui reikalingos jrangos ir instrumenty jsigyjimas pareikalauty
didziausiy i§laidy. Sios rekomendacijos gali padéti ne tik islaikyti esamus klientus, bet ir pagerinti

veiklos rezultatus bei pritraukti naujy klienty.
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ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Stipréjant  konkurencijai tarp paslaugy teikéjy vienu svarbiausiy kriterijy, skatinanéiy
organizacijas ir jmones konkuruoti, uztikrinanc¢iy klienty pritraukimg ir pozityvy jvaizdj rinkoje,
tampa parduodamy paslaugy kokybé. Paslaugy kokybé ir visuomenés pasitenkinimas ilga laika
aktualus buvo tik privaciame sektoriuje, taciau augant visuomenés poreikiams, svarbiu tampa ir
viesajame sektoriuje.

Siekiant pagerinti vieSyjy sektoriaus teikiamy paslaugy kokybe, biitinas ir tinkamas paslaugy
kokybés jvertinimas, kuris leisty nustatyti paslaugy kokybés trukumus ir nurodyty jos gerinimo
gaires. Remiantis moksline analize iSnagrinéti kokybés atotriikiy (spragy); Gronroos bendrai
suvoktos kokybés, Gummensson 4 Q; Gummensson 4 Q ir Gronroos integruotas kokybés;
Gummesson ispléstinis 4 Q; ISpléstinis kokybés funkcijos, Kano, SERVQUAL, bendrojo
vertinimo bei kokybés vadybos standartais grindziami ISO 9000 serijos modeliai. Jvertinus
modeliy privalumus ir trikumus, parengtas teorinis viesSojo sektoriaus organizacijos paslaugy
kokybés vertinimo pagal SERVQUAL metodikg instrumentas, apimantis organizacijos esamos
padéties jvertinima, vartotojy pasitenkinimo matavimg, rezultaty analize ir apibendrinima,
rezultaty vieSinima, tobulinimo veiksmus ir vartotojy pasitenkinimo stebésena.

. LVIJC paslaugy kokybei jvertinti pasirinktas SERVQUAL metodas, kadangi analizuojant
SERVQUAL metodo taikomumo galimybes vieSosios jstaigos paslaugy kokybés vertinimui,
nustatyta, kad jog SERVQUAL metodika galima ne tik jvertinti atskiras paslaugy kokybés
dimensijas, bet ir atskleisti paslaugy stiprigsias bei silpngsias puses. Atliktas LVJC paslaugy
kokybés tyrimas parodé SERVQUAL metodo privalumus- nesudétingas duomeny surinkimas,
apdorojimas ir rezultaty interpretavimas. Esant poreikiui, siiloma §] metoda ateityje pritaikyti
konkrecios paslaugos kokybés tyrimui.

. Atlikus BJ Lietuvos vaiky ir jaunimo centras vaikams teikiamy paslaugy kokybés jvertinima,
gauti rezultatai parod¢, jog paslaugy kokybé gera (bendras gauty paslaugy jvertinimo vidurkis-
4, 25 balo), dél to 94 proc. respondenty ketina LVIC paslaugomis naudotis ir ateityje, o 85, 2
proc. respondenty LVIJC vaikams teikiamas paslaugas rekomenduoja savo draugams ar
pazjstamiems. Geriausiai tyrimo dalyviai jvertino organizacijo patikimumag, kuris buvo
iSmatuotas per reputacijg, darbuotojy elgseng, finansinj saugumg, duomeny konfidencialuma
organizacijoje.

. Atliktas tyrimas taip pat padéjo identifikuoti silpniausias LVJC sritis, kurias patobulinus pageréty
organizacijos jvaizdis, biity pritraukti potencialiis klientai, o tuo paciu pageréty veiklos rezultatai.
Silpniausia sritimi respondenty buvo jvardinta klienty pazinimas (empatija). Respondentai

negatyviausiai atsiliep¢ apie tokius faktorius kaip nuolatiniy klienty vertinimas, atsizvelgima i



62

individualius klienty poreikius bei individualy démesj klientams. Kaip paslaugy kokybés
gerinimo kryptys Siems aspektams pirmiausia pasiiilyta stiprinti rySius su klientais: periodiskai
rengti klienty lukes¢iy ir bendro pasitenkinimo paslaugy kokybe tyrimus; organizuoti apvalaus
stalo diskusijas paslaugy kokybés klausimais; periodiskai rengti klienty pasitenkinimo paslaugy
kokybe tyrimus. Personalo lygmenyje dimensijos empatija tobulinimui rekomenduojama sukurti
darbuotojy motyvavimo sistema, organizuoti mokymus, kuriy metu personalas jgyty
psichologiniy ziniy ir iSmokty jy praktinio pritaikymo. Taip pat pasitlyta parengti strukturiniy
padaliniy darbuotojy pareiginius nuostatus, kuriuose aptarti kiekvieno darbuotojo funkcijas ir
atsakomybes; sukurti personalo valdymo sistema; organizuoti kvalifikacijos kélimo kursus ir
atestacijas. Paslaugy teikimo lygmenyje rekomenduota sukurti nuolaidy sistemg nuolatiniams
klientams. Siekiant ilgalaikiy rezultaty, Siomis kryptimis LVJC rekomenduojama dirbti
permanentiskai.

Respondentai jzvelge truikumy ir kitose LVIC paslaugy kokybés dimensijose, todél turint ribota
biudzeta, pirmiausia pasiiilyta veikti tomis kryptimis, kurioms reikalinga maziausiai 1Sy, o plano
realizavimg uzbaigti daugiausia i$laidy reikalaujan¢iomis kryptimis- didinti darbuotojy skaiciy,
organizuoti jiems mokymus, gerinti techniniy priemoniy galimybes, atlikti interjero ir eksterjero

renovacijg bei atnaujinti instrumenty ir jrangos, reikalingy paslaugy suteikimui, resursus.
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ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras
vaikams iki 16m. teikiamy paslaugy kokybé, nustatytos pagrindinés problemos bei pasiiilytos kryptys
ir priemonés paslaugy kokybés gerinimui. Pirmajame darbo skyriuje teoriniu aspektu analizuojami
paslaugy kokybés vertinimo metodai, paslaugy kokybés vertinimo ypatybés vieSajame sektoriuje bei
sukonstruojamas teorinis vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo pagal
SERVQUAL metodika modelis. Antrojoje dalyje formuluojama ir pagrindziama tyrimo metodika,
i$skiriami pagrindiniai tyrimo etapai. TrecCiajame skyriuje aptariama BJ] Lietuvos vaiky ir jaunimo
centras charakteristika, empirinio tyrimo rezultatai bei pateikiamos organizacijos paslaugy kokybés

gerinimo gaires.

Pagrindiniai ZodzZiai: SERVQUAL, paslaugy kokybé¢, paslaugy kokybés matavimo modeliai,
naujoji viesoji vadyba.

Puskoriuité¢ K. The evaluation of quality of services provided by B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras
as to the SERVQUAL methodology / Master‘s Work in Public Administration. Supervisor Z. Zidonis.
Vilnius: Faculty of Politics and management Mykolas Romeris University, 2011

ANOTATION

In the master‘s final work analyzed and evaluated the quality of services provided by BI
Lietuvos vaiky ir jaunimo centras to children up to 16 years old, found out the key issues and
suggested ways and means to improve the quality of the services provided. The first part of the work
included the analysis of methods of service quality evaluation from the theoretical point of view.
Further the chapter included the analysis of service quality evaluation paticularities in public sector
and comprised the constructed public sector‘s service quality evaluation theoretical model as to the
SERVQUAL model. The second part formulated the methodology of the survey and provided the key
stages of the survey. The third part provided the characteristics of B] Lietuvos vaiky ir jaunimo

centras, the results of the empirical research and the service quality improvement suggestions.

Key words: SERVQUAL, service quality, the measurement models of service quality, new
public management.
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Puskoriiité K. B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras paslaugy kokybés jvertinimas pagal SERVQUAL
metodika / VieSojo administravimo magistro baigiamasis darbas. Vadovas doc. Z. Zidonis. — Vilnius:
Mykolo Romerio universitetas, Politikos ir vadybos fakultetas, 2011.

SANTRAUKA

Magistro baigiamaje darbe atliekama Lietuvos ir uzsienio autoriy mokslinés literatiiros bei kity
Saltiniy analizé vieSojo sektoriaus paslaugy kokybés vertinimo klausimu. Darbo tema aktuali, nes
augant visuomenés poreikiams, paslaugy vartotojy poreikiy patenkinimas tampa svarbus ne tik verslo,
bet ir vieSajame sektoriuose. Dabartinés vyriausybés, kreipdamos démesj i did¢jancius ir
sudétingéjancius vartotojy poreikius, tobulina vieSojo administravimo veiksmus, skatindamos
organizacijas teikti geresnes ir jvairesnes vie$gsias paslaugas. Auganti konkurencija bei didéjantys
reikalavimai paslaugy kokybés uZztikrinimui rodo vieSojo sektoriaus paslaugy vertinimo poreik].
Kadangi vieSojo sektoriaus paslaugy kokybe ir jy vertinimu susidométa neseniai, iSrySkéja problema-
néra galutinai suformuluotos vieSyjy paslaugy vertinimo metodikos. Dél Sios priezasties darbe siekta
iSanalizuoti moksling literatiirg ir parengti universaly vieSojo sektoriaus paslaugy kokybés vertinimo ir
paslaugy kokybés gerinimo instrumentg.

Tyrimo objektas- B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras vaikams teikiamy paslaugy kokybé.
Tyrimo tikslas- atskleisti teorinius paslaugy kokybés vertinimo aspektus ir jvertinti B] Lietuvos vaiky
ir jaunimo centras paslaugy kokybe pagal SERVQUAL metodika. Tyrimo uzdaviniai:

1. Atlikti paslaugy kokybés vertinimo teoriniu aspektu studija;

2. Pateikti apibendrintg teorinj vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo
pagal SERVQUAL metodika modelj;

3. Sudaryti paslaugy kokybés vertinimo pagal SERVQUAL metoda metodika;

4. Atlikti B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centro paslaugy kokybés vertinima pagal SERVQUAL
metodika tévy pozitriu;

5. Identifikuoti B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centro paslaugy kokybés gerinimo galimybes.

Mokslinio tyrimo metodai- mokslinés literattiros lyginamoji analizé ir sintezé, anketiné apklausa,
parengta pagal SERVQUAL metodika, duomeny statistiniai metodai, duomeny loginiai analizés
metodai, duomeny grafiniai analizés budai.

Darbo rezultatai- atlikta mokslinés literatiros analizé padéjo susisteminti paslaugy kokybés
vertinimo metodus bei atskleisti jy privalumus ir triikumus. Nustatyta, kad vieSojo sektoriaus paslaugy
kokybés vertinimo metodika néra pilnai suformuluota, todél, remiantis moksline literatiira,
parengiamas vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy kokybés vertinimo pagal SERVQUAL

metodika modelis.
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Tyrimo metu nustatyta, kad respondentai B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras vaikams teikiamy
paslaugy kokybe vertina gerai (patirtos kokybés vidurkis 4, 25 balo penkiabaléje sistemoje), dél to 94
proc. respondenty ketina LVJC paslaugomis naudotis ir ateityje, o 85, 2 proc. respondenty LVIC
vaikams teikiamas paslaugas rekomenduoja savo draugams ar pazjstamiems.

Atliktas tyrimas padéjo identifikuoti silpniausias B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras sritis,
kuriy tobulinimui, remiantis teorin¢je dalyje suformuluotu vieSojo sektoriaus organizacijos paslaugy
kokybés vertinimo ir gerinimo pagal SERVQUAL metodika modeliu, pateiktas krypc€iy ir priemoniy
planas.

Darbo apimtis ir struktiira. Magistro baigiamaji darba sudaro jvadas, 3 dalys ir i$vados. Sj
mokslinj darbg apima 70 puslapiy, 8 lentelés, 29 paveikslai ir 5 priedai. Naudotos literatiiros sarasa

sudaro 61 Saltinis.

Puskoriuité K. The evaluation of quality of services provided by B] Lictuvos vaiky ir jaunimo centras
as to the SERVQUAL methodology / Master‘s Work in Public Administration. Supervisor Z. Zidonis.
Vilnius: Faculty of Politics and management Mykolas Romeris University, 2011

SUMMARY

The master’s final work includes the analysis of scientific literature of Lithuanian and foreign
author‘s in the area of public sector‘s service quality evaluation. The theme of the work is relevant as
in the times of increasing public demand, the satisfaction of public needs becomes important not only
in private but in public sector as well. Nowadays governments, evaluating the increasing and more
complicated customer demands, try to improve the public administration by motivating the
organizations to provide better and more diversified public services. The increasing competition and
growing requirements towards service quality show the need of the evaluation of services provided by
public sector. Since the awareness towards quality of services by public sector and their evaluation is
new, the issue is evident of lack of finalised evaluation methodology of public sector‘s service.
Therefore the work tries to analyze the scientific literature and to provide universal public sector‘s
service quality evaluation and service quality improvement instrument

The scope of research — the quality of services provided to children by BI Lietuvos vaiky ir
jaunimo centras. The purpose of research is to disclose the theoretical aspects of service quality
evaluation and evaluate the quality of services provided by BI Lietuvos vaiky ir jaunimo centras as to
the SERVQUAL methodology. The tasks of the research:

1. To perform the theoretical study of service quality evaluation

2. To provide the summarised theoretical model of public sectors organizations service quality

evaluation as to SERVQUAL methodology

3. To make the methodology of service quality evaluation as to SERVQUAL method.



70

4. To conduct the evaluation of quality of services provided by B] Lietuvos vaiky ir jaunimo

centras from the children parent‘s point of view as to the SERVQUAL

5. To identify the opportunities of improving the quality of services provided by B] Lietuvos

vaiky ir jaunimo centras

The methods of scientific research — the comparative analysis and synthesis of the scientific
literature, the inquiry by the form prepared as to SERVQUAL methodology, the statistical methods of
the data, the logical analysis methods of the data, the graphical analysis of the data

The results of the work — the performed analysis of the scientific literature helped to summarise
the service quality evaluation methods and to disclose their advantages and disadvantages. It was
identified that the service quality evaluation methodology within the public sector is not fully
formulated therefore based on the scientific literature the public sector‘s organization‘s service quality
evaluation model as to SERVQUAL was created.

During the research it was identified that the respondents valuate well the quality of services
provided by BI Lietuvos vaiky ir jaunimo centras to children (the experienced quality measure average
makes up 4,25 within 5 maximum). Therefore 94% of the respondents intend to continue use the
services of B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras in future and 85,2% of the respondents recommend
services provided by B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras to their friends and acquaintances.

The performed research helped to identify the weakest B] Lietuvos vaiky ir jaunimo centras
areas. The plan to improve these areas was prepared based on the model as to SERVQUAL
methodology as described in the theoretical part of the work.

The size and structure. Master’s final work comprise introduction, 3 parts and summary. This
scientific work includes 70 pages, 8 tables, 29 pictures and 5 annexes. The list of used literature

comprise 61 sources.
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PRIEDAI
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1 PRIEDAS

SERVQUAL: multidimensiné vartotojy lukesciy ir pasitenkinimo paslaugomis tyrimo priemoné

(anketa)

1 - visigkai nesutinku, 7 - visiskai sutinku

1 dydis. Apfiuopiamumas

Istaiga turi modernia irangg ir priemones

Patraukli jstaigos aplinka ir salygas

[staigos darbuotojai yra malonts ir tvarkingi

[staiga turi ir sitilo tai, ko pageidauja vartotojai

gl Il ol R K

Istaigos darbo laikas patogus

2 dydis. Patikimumas

.| Istaiga suteikia paslauga, laikydamasi zadéty terminy

Darbuotojai vartotojus informuoja apie tai, kada bus
"| suteikta paslauga

. | Istaiga nuosirdziai rupinasi 18sprgsti vartotojo problema

. | Jet istaiga pazada darba atlikti tam tikru laiku, savo pazada tgsi

Pirmasyk suteikdama vartotojui paslauga, jstaiga tai
"l atlieka puikiai

3 dvydis. Atsakingumas

.| Darbuotojai aptarnauja greitai

.| Darbuotojai visada noriai padeda lankytojams

3. | Darbuotojai visada turi laiko atsakyti i lankytoju klausimus

4 dydis. UZtikrinimas

Darbuotojy elgesys leidzia lankytojams nesibaiminti dél
‘| rezultato (t.y. sékmingo paslaugos suteikimo)

Vartotojai jauciasi tikri dél rezultato jau aptarnavimo metu

3.| Darbuotojai visada mandagtis

Darbuotojai turi pakankamai Ziniy, kad galety teikti geras
paslaugas ir atsakyti | vartotojo klausimus
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5 dydis. Jautrumas

Istaiga aptarnauja vartotojus individualiai, rodydama
“|jiems démesj

2. |Istaigos darbuotojai rodo lankytojams asmeniska démesi

3. | Istaiga nuoSirdziai domisi vartotojo interesais

4. | Darbuotojai supranta ypatingus vartotoju poreikius

Saltinis: Rudzioniené, 2007
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2 PRIEDAS

Gerbiami lankytojai,

siekiant suzinoti Jasy nuomone apie Lietuvos vaiky ir jaunimo centro teikiamy paslaugy kokybe,
Mykolo Romerio universiteto Politikos ir vadybos fakulteto magistro studijy studenté Kristina
Garuckiené¢ vykdo mokslinj tyrimg. Atsakymy anonimiskumas garantuojamas, o tyrimo metu gauti
rezultatai bus panaudoti tik mokslo reikméms. Dékojame uz sugaista laika!

Prasome iSreik$ti savo nuomone dél Zemiau pateikty teiginiy, apie tai, kokia turéty biti aukstos
kokybés neformaliojo ugdymo paslaugas teikianti organizacija. Jei pateiktas teiginys Jums atrodo
labai svarbus, apibraukite 5, jei svarbus- 4, jei nei svarbus, nei nesvarbus- 3, jei nesvarbus- 2, jei
visiSkai nesvarbus- 1. Apibraukti galima tik vieng skaiciy.

Labai Svarbu Nei svarbu, | Nesvarbu Visiskai
svarbu nei nesvarbu
nesvarbu
Puikios neformaliojo 5 4 3 2 1

ugdymo organizacijos
darbuotojai yra visada
pasiruos¢ padéti

Puikios neformaliojo 5 4 3 2 1
ugdymo organizacijos
darbuotojai mandagiai ir
paslaugiai aptarnauja
klientg

Puikioje neformaliojo 5 4 3 2 1
ugdymo organizacijoje jei
paslaugas suteikti
veluojama, dél to
atsipraSoma ir paaiskinamos
prieZastys

Puikioje neformaliojo 5 4 3 2 1
ugdymo organizacijoje
dokumentai paslaugy
uzsakymui sutvarkomi
greitai ir nesudétingai

Puikios neformaliojo 5 4 3 2 1
ugdymo organizacijos
informacija apie teikiamas
paslaugas lengvai
pasiekiama telefonu,
internetu, kitomis
priemonémis

Puikios neformaliojo 5 4 3 2 1
ugdymo organizacijos
darbuotojy elgsena kelia
klienty pasitikéjima

Puikioje neformaliojo 5 4 3 2 1
ugdymo organizacijoje

duomenys apie klientg yra
apsaugoti ir konfidencialiis
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Labai
svarbu

Svarbu

Nei svarbu,
nei
nesvarbu

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
galima pasitikéti asmeniniy
daikty priezitra

5

3

1

Puiki neformaliojo ugdymo
organizacija turi
nepriekaiStinga varda ir
reputacija

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
i§samiai supazindinama su
teikiamomis paslaugomis ir
ju kaina

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje uz
paslaugas prasoma
sumokeéti tiek, kiek buvo
sutarta

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
pateikiama tokia paslauga,
kokia buvo reklamuota

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
darbuotojai kompetetingai
atlieka savo darba

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
darbuotojas, padarges klaida,
Jja nedelsiant iStaiso

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
administracijos personalas
turi pakankamai Ziniy
atsakyti j kliento klausimus

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
atsizvelgiama | specialius
kliento pageidavimus

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
darbuotojai skiria
individualy démesj
Klientams

Puiki neformaliojo ugdymo
organizacija vertina
nuolatinius klientus
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Labai
svarbu

Svarbu

Nei svarbu,
nei
nesvarbu

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

Puikioje neformaliojo
ugdymo organizacijoje
stengiamasi i$siaiskinti
klienty poreikius

5

3

1

Puiki neformaliojo ugdymo
organizacija turi visa
reikiama
Jranga/instrumentus
paslaugoms suteikti

Puikios neformaliojo
ugdymo organizacijos
medziaga, susijusi su
paslaugomis (stendai,
brositros, lankstinukai ir
t.t.) yra tvarkinga

Puiki neformaliojo ugdymo
organizacija yra patogioje
vietoje, lengvai pasiekiama
bet kokiu transportu

Puiki neformaliojo ugdymo
organizacija turi patrauklig
aplinka

Puikios neformaliojo
ugdymo organizacijos
darbo laikas yra patogus
klientams

PraSome jvertinti Lietuvos vaiky ir jaunimo centro (toliau-LVJC) teikiamas paslaugas. Salia
kiekvieno teiginio paZymékite vieng skaiciy, rodantj, kokiu mastu, Jiisy nuomone, LVJC atitinka
pateiktg teiginj: jei visiSkai sutinkate, apibraukite 5, jei sutinkate-4, jei nei sutinkate, nei
nesutinkate-3, jei nesutinkate-2, jei visiS§kai nesutinkate-1.

Visiskai Sutinku Nei Nesutinku | Visiskai
sutinku sutinku, nei nesutinku
nesutinku
LVJC darbuotojai yra 5 4 3 2 1
visada pasiruoSe padéti
LVJC darbuotojai 5 4 3 2 1

mandagiai ir paslaugiai
aptarnauja klienta

LVJC jei paslaugas suteikti | 5 4 3 2 1
veluojama, dél to
atsipraSoma ir paaiskinamos
prieZastys

LVJC dokumentai paslaugy | 5 4 3 2 1
uzsakymui sutvarkomi
greitai ir nesudétingai
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Labai
svarbu

Svarbu

Nei svarbu,
nei
nesvarbu

Nesvarbu

Visiskai
nesvarbu

LVJC informacija apie
teikiamas paslaugas lengvai
pasiekiama telefonu,
internetu, kitomis
priemonémis

3

LVJC darbuotojy elgsena
kelia klienty pasitikéjima

LVJC duomenys apie
klientg yra apsaugoti ir
konfidencialis

LVJC galima pasitiketi
asmeniniy daikty priezitira

LVJC turi nepriekaiStingg
vardg ir reputacija

LVJC iSsamiai
supazindinama su
teikiamomis paslaugomis ir
ju kaina

LVJC uz paslaugas prasoma
sumokeéti tiek, kiek buvo
sutarta

LVJC pateikiama tokia
paslauga, kokia buvo
reklamuota

LVJC darbuotojai
kompetetingai atlieka savo
darba

LVJC darbuotojas, padargs
klaidg, ja nedelsiant iStaiso

LVJC administracijos
personalas turi pakankamai
ziniy atsakyti i kliento
klausimus

LVJC atsizvelgiama |
specialius kliento
pageidavimus

LVJC darbuotojai skiria
individualy démesj
klientams

LVJC vertina nuolatinius
klientus

LVJC stengiamasi
i$siaiskinti klienty poreikius

LVJC turi visa reikiamg
Irangg/instrumentus
paslaugoms suteikti




78

Labai Svarbu Nei svarbu, | Nesvarbu Visiskai
svarbu nei nesvarbu
nesvarbu
LVJC medziaga, susijusisu |5 4 3 2 1

paslaugomis (stendai,
brositros, lankstinukai ir
t.t.) yra tvarkinga

LVJC yra patogioje vietoje, | 5 4 3 2 1
lengvai pasiekiama bet
kokiu transportu

LVJC turi patraukliag 5 4 3 2 1
aplinka
LVJC darbo laikas yra 5 4 3 2 1

patogus klientams

Pasirinktq vieng atsakymo variantq prasome {yméti X
1. Jusy amZius: 2. Jusy lytis 3. Jusy iSsilavinimas

o 18-25m. O moteris opagrindinis

0 26-35m. O vyras ovidurinis

o 36-45m. oprofesinis(spec.vidurinis)
o 46-55m.. oaukstasis

O vir§ 56m.

4.Kaip daznai lankotés Lietuvos vaiky ir jaunimo centre?
o 1-2 kartus per savaite¢

o 1-2 kartus per ménes]

o kartg per puse mety * (i 5 klausimg atsakyti nereikia)

O kartg per metus * (1 5 klausimg atsakyti nereikia)

5.* Kokig pinigy sumg vieno vaiko neformaliam ugdymui skiriate per ménesj LVJC?
o iki 100Lt

o 101- 150Lt

o 151- 200Lt

o vir§ 200Lt

6. Ar rekomenduotuméte LVJC teikiamas paslaugas savo draugams ir paZjstamiems?
o Tikrai rekomenduociau

o0 Rekomenduociau

o Nei rekomenduociau, nei nerekomenduociau

0 Nerekomenduodciau

o Tikrai rekomenduociau

7. Ar naudosités vaikams teikiamomis paslaugomis LVJC ir ateityje?
o Tikrai naudosiuos

oNaudosiuos

oNesinaudosiu

oTikrai nesinaudosiu

oNeturiu nuomonés
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3 PRIEDAS

Anketos teiginiy sugrupavimas pagal dimensijas

Teiginiai LK Teiginiai PK Paslaugos kokybés dimensija
Puikios neformaliojo ugdymo LVJC darbuotojai yra REAGAVIMAS
organizacijos darbuotojai yra visada | visada pasiruo$e¢ padéti
pasiruose padéti
Puikios neformaliojo ugdymo LVJC darbuotojai REAGAVIMAS
organizacijos darbuotojai mandagiai | mandagiai ir paslaugiai
ir paslaugiai aptarnauja klientg aptarnauja klientg
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC jei paslaugas REAGAVIMAS
organizacijos jei paslaugas suteikti suteikti véluojama, dél
véluojama, dél to atsipraSoma ir to atsiprasoma ir
paaiskinamos priezastys paaiskinamos

priezastys
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC dokumentai REAGAVIMAS
organizacijoje dokumentai paslaugy | paslaugy uzsakymui
uzsakymui sutvarkomi greitai ir sutvarkomi greitai ir
nesudétingai nesudétingai
Puikios neformaliojo ugdymo LVJIC informacija apie | REAGAVIMAS
organizacijos informacija apie teikiamas paslaugas
teikiamas paslaugas lengvai lengvai pasiekiama
pasiekiama telefonu, internetu, telefonu, internetu,
kitomis priemonémis kitomis priemonémis
Puikios neformaliojo ugdymo LVJC darbuotojy PATIKIMUMAS
organizacijos darbuotojy elgsena elgsena kelia klienty
kelia klienty pasitikéjima pasitikéjima
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC duomenys apie PATIKIMUMAS
organizacijoje duomenys apie klientg yra apsaugoti ir
klientg yra apsaugoti ir konfidencialiis
konfidencialts
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJIC galima pasitikéti | TIKRUMAS
organizacijoje galima pasitikéti asmeniniy daikty
asmeniniy daikty prieziiira priezilira
Puiki neformaliojo ugdymo LVJC turi PATIKIMUMAS
organizacija turi nepriekaistinga nepriekaistingg vardag ir
vardg ir reputacija reputacija
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC iSsamiai TIKRUMAS
organizacijoje iSsamiai supazindinama su
supazindinama su teikiamomis teikiamomis
paslaugomis ir jy kaina paslaugomis ir jy kaina
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC uz paslaugas PATIKIMUMAS
organizacijoje uz paslaugas praSoma | praSoma sumokeéti tiek,
sumokeéti tiek, kiek buvo sutarta kiek buvo sutarta
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC pateikiama tokia | PATIKIMUMAS
organizacijoje pateikiama tokia paslauga, kokia buvo
paslauga, kokia buvo reklamuota reklamuota
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC darbuotojai TIKRUMAS
organizacijoje darbuotojai kompetetingai atlieka
kompetetingai atlieka savo darba savo darbg
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Teiginiai LK

Teiginiai PK

Paslaugos kokybés dimensija

Puikioje neformaliojo ugdymo
organizacijoje darbuotojas, padargs
klaida, ja nedelsiant iStaiso

LVJC darbuotojas,
padares klaida, ja
nedelsiant iStaiso

TIKRUMAS

Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC administracijos | TIKRUMAS
organizacijoje administracijos personalas turi
personalas turi pakankamai Ziniy pakankamai Ziniy
atsakyti j kliento klausimus atsakyti j kliento
Klausimus
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC atsizvelgiama j EMPATIA
organizacijoje atsizvelgiama j specialius kliento
specialius kliento pageidavimus pageidavimus
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC darbuotojai EMPATIJA
organizacijoje darbuotojai skiria skiria individualy
individualy démes;j klientams démesj klientams
Puiki neformaliojo ugdymo LVJC vertina EMPATUA
organizacija vertina nuolatinius nuolatinius klientus
Klientus
Puikioje neformaliojo ugdymo LVJC stengiamasi EMPATIJA
organizacijoje stengiamasi iSsiaiskinti klienty
i$siaiskinti klienty poreikius poreikius
Puiki neformaliojo ugdymo LVIC turi visg APCIUOPIAMUMAS
organizacija turi visg reikiama reikiama
rangg/instrumentus paslaugoms jrangg/instrumentus
suteikti paslaugoms suteikti
Puikios neformaliojo ugdymo LVJC medziaga, APCIUOPIAMUMAS
organizacijos medziaga, susijusi su | susijusi su paslaugomis
paslaugomis (stendai, brositiros, (stendai, brosiiiros,
lankstinukai ir t.t.) yra tvarkinga lankstinukai ir t.t.) yra
tvarkinga
Puiki neformaliojo ugdymo LVJC yra patogioje APCIUOPIAMUMAS
organizacija yra patogioje vietoje, vietoje, lengvai
lengvai pasiekiama bet kokiu pasiekiama bet kokiu
transportu transportu
Puiki neformaliojo ugdymo LVJC turi patrauklig APCIUOPIAMUMAS
organizacija turi patrauklig aplinka | aplinka
Puikios neformaliojo ugdymo LVJC darbo laikas yra | APCTIUOPIAMUMAS

organizacijos darbo laikas yra
patogus Klientams

patogus klientams
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4 PRIEDAS

LVJC uzsiémimai vaikams ir jaunimui

Veikla Uzsiémimai Amziaus grupé
Balso studija Vaikai ir jaunimas (13-18m.)
Popstudijos "Re-Mi-Do" scenos Vaikai (7-11m.)
vokalo ir judesio grupé
Popstudijos ,,Re-Mi-Do* meninio | Vaikai (4- 9m.)
ugdymo grupé
Vokalinio ugdymo biirelis "Saulés | Vaikai (6- 7m.)
zuikuciai"
Muzikyté maziesiems Vaikai (4 -7 m.)
Dziazas maZiesiems Vaikai (3-6 m.)
Dainavimas

Vokalin¢ studija ,,Campanella‘“

Vaikai ir jaunimas (6-17m.)

Vokalin¢ dziazo grupé ,,Mazieji
kiviukai “

Vaikai (6- 7m.)

Vokalin¢ dziazo grupé* Kiviukai‘

Vaikai (8-11m.)

DzZiazo studija ,,Kivi junior*

Vaikai (12-16m.)

Estradinio dainavimo studija

Vaikai ir jaunimas (12-19m.)

Dainavimo studija ,,Versme*
(ansamblis)

Vaikai ir jaunimas (11-18m.)

Dainavimo studijos ,, Versmé*
jaunuciy grupé

Vaikai (5-12m.)

Jaunimo choras ,,Versmeé*

Jaunimas (nuo 16m.)

Muzika ir grojimas

Miuziklo mokyklélé Vaikai (7-14m.)
Musamieji instrumentai Vaikai ir jaunimas (nuo 7m.)
"Afrikietiski btignai"

Musamieji instrumentai

Vaikai ir jaunimas (12-18m.)

Gitaros studija

Vaikai ir jaunimas (9-19m.)

Kindermusik pamokeélés

Vaikai (2-7m.)

Individualios fortepijono pamokos

Vaikai ir jaunimas (5-19m.)

Vaizduojamieji menai

Vaizduojamoji dailé

Vaikai ir jaunimas (4-18m.)

Dailés studija "Svajoklis"

Vaikai (5-10m.)

Dailés studija "Spalviukai"

Vaikai (4-13m.)

Meniska Seimynélé

Vaikai ir jaunimas (nuo 2m.)

Akademinis pieSimas

Jaunimui (nuo 15m.)

Tapybos ir kompozicijos studija

Vaikai ir jaunimas (10-18m.)

Ak,Menukas (meno laboratorija)

Vaikai ir jaunimas (5-16m.)

,,Linksmasis skruzdélynas"

Riby dizainas Vaikai ir jaunimas (nuo 10m.)
Fotodizainas Vaikai ir jaunimas (nuo 12m.)
,,Graffiti Vaikai ir jaunimas (12-18m.)
Keramika Vaikai ir jaunimas (6-19m.)
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Keramika Seimai

Vaikai ir jaunimas (nuo 4m.)

Mozaikos menas

Vaikai ir jaunimas (nuo 10m.)

EKO kiirybinés dirbtuveés

Vaikai (10-16m.)

Kirybinés pamokos- Lino ir
graviiuiros ir monotipijos
programa

Vaikai (12-15m.)

Kirybinés pamokos- Knygos
menas

Vaikai ir jaunimas (nuo 14m.)

Kirybinés pamokos- Medzio
graviiiros (ksilografijos)
programa

Jaunimui (huo 16m.)

Kirybinés pamokos- Eilérascio
galia

Vaikai ir jaunimas (nuo 14m.)

Kirybinés pamokos- Mandaly
pieSimas

Vaikai ir jaunimas (nuo 14m.)

Lindyhopas

Vaikai ir jaunimas (nuo 13m.)

Stepas

Vaikai ir jaunimas (nuo 14m.)

Gatveés Sokio gr. ,,Sokantys garsai®

Vaikai (9-12m.)

Hip - Hop Dance

Vaikai ir jaunimas (12-18m.)

LA hip hop style Fake out

Vaikai ir jaunimas (8-18m.)

Hip Hop Explosion

Vaikai ir jaunimas (7-18m.)

Pramoginiy Sokiy grupé

Vaikai ir jaunimas (11-18m.)

Liaudies ansamblis ,,Ugnele*

Vaikai ir jaunimas (nuo 7m.)

Modernus Sokis

Jaunimas (nuo 16m.)

Street dance,,House dance*

Vaikai ir jaunimas (10-18m.)

,,Break dance* grupé

Vaikai ir jaunimas (6-18m.)

Siuolaikinis $okis (Contemporary
dance)

Vaikai ir jaunimas (12-18m.)

Siuolaikinis Sokis "Sense"

Vaikai ir jaunimas (12-18m.)

Sokiy studijos Siuolaikinio Sokio grupé  Tekme~ | Vaikai ir jaunimas (7-10m. ir
12-16m.)

Siuolaikinio $okio kolektyvas Vaikai ir jaunimas (8-11m. ir
,,Gama“ 13-18m.)
Baleto studija Vaikai (6-14m.)
Flamenko $okiy grupé ,,SOLEA* | Vaikai ir jaunimas (9-18m.)
Siuolaikinis baletas Vaikai (13-16m.)
Mazyjy sokéjy grupé ,,Karoliukai“ | Vaikai (5-11m.)
Street dance gr. Bounce Vaikai ir jaunimas (10-18m.)
Street dance gr."92nd street " Vaikai (7-14m.)

Kovos menai Ryty kovos menai Vaikai ir jaunimas (nuo 6m.)

Imtynés

n.d.

Asmeniniy savybiy ugdymo
uzsiémimai

Kirybiskumo ugdymo uzZsiémimas
,,Kubas"

Vaikai (7-10m.)

,,AS galiu - I can “

Vaikai (5-6m.)

,,Pazink save

Vaikai (10-14m.)

Asmeniniy savybiy ugdymo
usimimai “Spalvy labirintas”

Vaikai (7-11m.)




83

Jaunieji ekonomistai

Vaikai ir jaunimas (15-18m.)

Viesyjy pasirodymy studija

Vaikai ir jaunimas (14-18m.)

Lyderystés programa

Vaikai ir jaunimas (13-18m.)

Nykstuky mokykléle

Vaikai (2-7m.)

Dramos studija

Aktorinio meno ir pantomimos
studija

Vaikai (12-16m.)

Dramos ir judesio studija

Vaikai (10-15m.)

Teatro studija "BLUKIS"

Vaikai ir jaunimas (10-18m.)

Jaunyjy zurnalisty klubas

Vaikai ir jaunimas (12-18m.)

"Let's play" Vaikai (7-8m.)
Uzsienio kalbos Angly kalba Vaikai ir jaunimas (8-18m.)
ABC Music & Me Vaikai (2-6m.)

Sporto uzsiémimai

Povandeninis plaukimas

Vaikai ir jaunimas (7-18m.)

Plaukimas

Vaikai ir jaunimas (6-18m.)

Plaukimas+ salé

Vaikai ir jaunimas (6-17m.)

Delfinas 2 +salé+ Suoliai

Vaikai (11-13m.)

Plaukti+ nerti+ Sokti

Vaikai (9-14m.)

Zaidimai+ baseinas

Vaikai (8-12m.)

Delfinas 2

Vaikai (7-10m.)

Plaukimas+ pratimai vandenyje

Vaikai (7-12m.)

Plaukimas su pelekais

Vaikai ir jaunimas (12-18m.)

Mokymas plaukti

Vaikai ir jaunimas (nuo 5m.)

Manksta ir baseinas

Vaikai (5-8m.)

Meninis plaukimas

Vaikai (7-15m.)

Suoliai j vanden;j

Vaikai ir jaunimas
(nuo 7m.)

Atletiné gimnastika

Vaikai ir jaunimas (13-18m.)

Koncertiné gimnastika

Vaikai (6-14m.)

Zongliravimas

Vaikai ir jaunimas (nuo 10m.)

Kineziterapijos uzsiémimai

Stalo tenisas

Vaikai ir jaunimas (8-18m.)

Sachmatai

Vaikai ir jaunimas (6-17m.)

Vaiky darzelis

Vaikai (2-7m.)
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Paslaugy kokybés jvertinimas

5 PRIEDAS

Dimensijos

Paslaugu
kriterijai

kokybés

Lauktos
paslaugos
ivertinimas

(balais)

Suteiktos
paslaugos
ivertinimas

(balais)

Bendrasis
kokybés
nuokrypis
(balais)

Paslaugu
kokybés
indeksas

(sQh

Reagavimas

Darbuotojai yra visada
pasiruos¢ padéti

1155

1131

24

1,02

Darbuotojai mandagiai
ir paslaugiai aptarnauja
klientg

1170

1140

30

1,03

Jei paslaugas suteikti
véluojama, dél to
atsiprasoma ir
paaiskinamos
priezastys

1132

1053

79

1,08

Dokumentai paslaugy
uzsakymui sutvarkomi
greitai ir nesudétingai

1164

1115

49

1,04

Informacija apie
teikiamas paslaugas
lengvai pasiekiama
telefonu, internetu,
kitomis priemonémis

1171

1077

94

1,09

Patikimumas

Darbuotojy elgsena
kelia klienty
pasitikéjimag

1154

1101

53

1,05

Organizacijoje
duomenys apie klienta
yra apsaugoti ir
konfidencialiis

1101

1107

0,99

Organizacija turi
nepriekaiStingg varda ir
reputacija

1098

1025

73

1,07

Uz paslaugas prasoma
sumokéti  tiek, kiek
buvo sutarta

1188

1164

24

1,02

Organizacijoje
pateikiama tokia
paslauga, kokia buvo
reklamuota

1137

1100

37

1,03

Tikrumas

Organizacijoje galima
pasitikéti asmeniniy
daikty priezitira

1074

997

77

1,08

Organizacijoje iSsamiai
supazindinama su
teikiamomis
paslaugomis ir jy kaina

1147

1101

46

1,04

Darbuotojai
kompetetingai atlieka
savo darba

1165

1126

39

1,03
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Darbuotojas, padares
klaida, ja nedelsiant
1Staiso

1108

1040

68

1, 07

Administracijos
personalas turi
pakankamai ziniy
atsakyti j kliento
klausimus

1131

1072

59

1, 06

Empatija

Darbuotojai skiria
individualy démesj
klientams

1104

985

119

1,12

Organizacijoje
atsizvelgiama j
specialius kliento
pageidavimus

1098

977

121

1,12

Organizacija vertina
nuolatinius klientus

1126

992

134

1,14

Stengiamasi iSsiaiSkinti
klienty poreikius

1083

1004

79

1,08

Apciuopiamu-
mas

Organizacijos
medziaga, susijusi su
paslaugomis (stendai,
brosiuaros, lankstinukai
ir t.t.) yra tvarkinga

1130

1088

42

1,04

Organizacija yra
patogioje vietoje,
lengvai pasiekiama bet
kokiu transportu

1127

1132

Organizacija turi
patrauklig aplinka

1069

980

89

1,09

Organizacijos darbo
laikas yra patogus
klientams

1156

1130

26

1,02

Organizacija turi visa
reikiamag
jrangg/instrumentus
paslaugoms suteikti

1124

989

135

1,14




