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SANTRAUKA

Vartotojo poziiriu, kontaktinis personalas yra integruojanti skites paslaugos dalis, téd
saveikos su teiljais poludis veikia vartotojo sprendimus apie paskaugjos kokyke. Si siveika
priklauso ne tik nuo tejo veiklos ypatum, bet ir nuo individuali vartotojo bei teikjo lukeiy.
Luke<iai tampa iSankstinealyga, formuojadia vartotojo ir teikjo poziarius i paslaug kokybe. Ju
nusiteikimo ir vilties gauti bei teikti paslaugastigimas skatina krypting saveika. Ir atvirkiai, dél
skirtingu luke<iy atsirandantys skirtingi vartotojo ir téjl poziriai i paslaug kokybés ypatumus gali
tapti problema ir nepasitenkinimo paslau@kybe priezastimi.

Siame darbe pagrindinisemiesys buvo sutelktag vartotojo ir teikjo poZiariy i paslaug
kokybe palyginim ju like<iy atitikimo kontekste.

Tiriamoje darbo dalyje vartotojai ir teijai pagal vienodus kriterijus vertino Vilniaus nies
savivaldyles biudzetigs jstaigos Socialiés paramos centro pagalbgsnamus paslaug kokykbg.
Kokybés vertinimo pagrindu buvo pasirinktos Ch. Gronrquzgeiktos vartotej poziariui svarbios
teikéjo veiklos charakteristikos, integruojaos technir ir funkcine paslaugos kokyb

Taikant anketids apklausos metadvartotojai ir teikjai vertino paslaugos savybes pagal
abiems respondantgrupms pateiktus vienodus detalizuotus kriterijus: dgikprofesionalura ir
igudzius, podiri ir elgsen, prieinamum ir lankstuma, patikimuna, kompensavim Paslaug teikéju
poziaris leidojvertinti ju nusiteikimy teikti, o vartotojo pofiris — gauti geros kokys paslaugas.

Apklausoje dalyvavo 122 pagalbpsamus paslaugvartotojai ir 100 §j paslaug teikéju.

Abieju respondent grupiy apklausos rezultatai patvirtino darbo pradziojel§ hipotez, kad
vartotop ir teikéjy luke<tiai vertinant paslaugkokyhes techninius ir funkcinius aspektus nesutampa.
Technires ir funkcires paslaug kokybés aspektus teigiamaiertino didesa dalis vartotaj nei teikéju.
Todél vartotop lukesiy dél gaunam paslaug kokybés palyginimas su tedky luke<tiais ctl teikiamy
paslaug kokybkés rodo, kad pasiteisino dideésndalies vartotaj, o ne teikju like<iai.

Norint iSsiaiskinti skirtum priezastis reikt atlikti tolesnius tyrimus, kurie path atskleisti,
kokie teilkeju, kaip jstaigos vidaus vartotg poreikiai ir bkesiai turi lemiamos reikSgs ju
pasitenkinimui atliekamos veiklos kokybe.



SUMMARY

From the user’s perspective, the service providezonsidered to be an integral part of the services
provided. Therefore, the quality of his/her intéi@t with the user inevitably affects the user’'s
judgement about the services and their qualitys Tiieraction depends not only on the charactesisti
of the provider’'s activities but also on individuatpectations of both the provider and user ofaoci
services. Consequently, expectations become a ssgeprerequisite for shaping the user’s and
provider’s views on the quality of service. A gotdlance between the user's and provider's
expectations makes for effective interaction. Oa tontrary, a lack of such balance may cause
problems and dissatisfaction.

The main focus of this graduation paper was orctimparison of service users’ and providers’ views
on the quality of service within the context ofittexpectations.

The part of the graduation paper containing theesurevealed how, on the basis of identical cuateri
both users and providers of services assessedutiitycpf social domestic services delivered by the
Social Support Centre, a Vilnius City Council budge institution. A set of important quality
characteristics integrating both technical and fiemal quality aspects provided by Ch. Gronroos was
chosen as a basis for the assessment of servitigyqua

Two groups of respondents representing the userpiaviders of social services were asked to asses:
the quality of service characteristics by meana gliestionnaire devised on the basis of the fotigwi
identical criteria: the service providers’ professlism and skills, attitudes and behaviour,
accessibility and flexibility, reliability and trtgorthiness and recovery. The responses provided by
service providers and receivers enabled the authassess their disposition to provide and receive
services of good quality.

The participants of the survey included 122 usédomestic help services and 100 providers.

The findings of the survey reflecting the views the above mentioned groups of respondents
confirmed the hypothesis put forward in the intrcuy part of the graduation paper that the
expectations of users and providers regardingsbessment of technical and functional quality aspec
of services did not fully coincide. The percentajehose who positively assessed both technical anc
functional quality aspects of services was higmeorg the users than among the providers of services
Consequently, a comparison of the users’ and tlowigers’ expectations to receive and provide
services of good quality showed that it were theeekations of a greater part of the users that wete

and not those of the providers.



In order to find out the reasons for the differesyaewould be necessary to carry out further resea
and reveal which particular needs and expectatdreervice providers, as internal customers of the

related institution, have the greatest impact @ir thatisfaction with the quality of their actias.



IVADAS

Pastaruoju metu Salies gyvenime vykstantys soémlipolitikos pokyiai lemia tai, kad
socialin darka dirbantiems praktikams vis svarbesni ir aktualéampa socialini paslaug kokybés
klausimai. Siekdamos savo veiklos efektyvumo irtot@ju pasitenkinimo, socialines paslaugas
teikiantios organizacijos diegia efektyvios kolggbvadybos priemones, ir kokyliampa latina ju
veiklos tobulinimo kryptimi.

Socialines paslaugas teikians istaigos veikia specifije paslaug rinkoje, ir Si veikla
nepakiista jprastinei verslo pasaulio logikai. Jeigu versldayse paslaug vartotojas prieS pirkdamas
paslaugas pasirenka tiek paslaugas, tiek irejtgikai socialiny paslaug tipo istaigose paslaugos
vartotojui skiriamos,ivertinus jo poreik tokioms paslaugoms, kai jiséldivairiy priezagiy tampa
nepaggus pasiipinti savimi savarankiSkai. Kaip ir kiekvienam kitraSiy paslaug vartotojui,

socialiny paslaug vartotojui turi kuti uztikrinama teig gauti kokybiSkas paslaugas, atitink&s jo

poreikius ir fikeius. Vadinasi,jgijusio teise gauti paslaugas asmens teisétu lUkesciu tampa

viltis gauti gerg ir kokybiskg asmens poreikius atitinkancig paslauga.

Socialines paslaugas teikiantys asmenys dalyvaagimqiniuosejstaigos procesuose: Sie
asmenys vienu metu yra ir paslaugos, iSéssmaterialiai neajjuopiamo dalyko, #réjai, ir teikéjai.
Istaigos personalo vadyba lemia atitinkaistaigos paslaugtechnin ir funkcini kokybés lygius.
Socialiny paslaug karimo ir vartojimo neatskiriamumas apsunkina pashgkmkybes standartizavimo
galimybes ir kokybs matavimugstaigose.

Kokybé yra sudtingas reiskinys, grindziamas visuotinai pripagint priimty bei individualiy
asmens suvokimsinteze. Nepaisant daugyghvairiu mokslirgje literafiroje pateikiam paslaugos ir
kokybés apibézimy bei Sii savoky daugialypumo, paslauga,adama veikla, nurodo teijo ir
paslaugos vartotojo santykei ju saveika. Vartotojas ir paslaugteikéjas tampa paslaugos atsiradimo
bei jos egzistavimo afyga. Tai reiSkia, kad vartotojas yraitimas paslaugos teikimo dalyvis ir
paslaugos teijo lygiavertis partneris. §veikaudami tarpusavyje, jie veikia vienasakivVadinasi, uz
kokybiSkos paslaugos teikigmampa atsakingas ir vartotojas, ir paslatejkejas.

Vartotojo sprendimus apie paslaugjos kokyle nuolat veikia jo sveikos su paslaugteikéjais
pohuodis, kadangi, vartotojo pariu, kontaktinis personalas yra integruojanti skttes paslaugos dalis
Si sveika — o Kkartu ivartotojo suvokiama paslaugos kokyb nemaza dalimi priklauso ne tik nuo

paslaug teikéjo veiklos ypatum, kurie pasireiSkia paslaugos kokybiztikrinartia veikla visuose
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paslaugos teikimo etapuose, bet ir nuo individugértotojo tike<iy, kuriuos, savo ruoztu, lemia jo
asmenigs savyks, gyvenimo patirtis, ankstesnis gyvenimadas ir jo kokyl ir t. t. Ta paf bity
galima pasakyti ir apie kontaktinio personalo, kaiptrosios sveikos dalies, tke<iy vaidmern
formuojant j1 suvokimy apie paslaugir jos kokyle. Like<iai tampa svarbia iSankstinalyga, kuri
reikSmingai formuoja vartotojo ir paslaudeikéjo poziiri i paslaugos kokyb Ju nusiteikimo, vilties
gauti ir teikti paslaug atitikimas skatina krypting saveika. Ir, atvirkiai, dél skirtingu luke<iuy
atsirandantys skirtingi vartotojo ir paslauteikéjo poziariai i paslaugos kokybines savybes gali tapti
problema, kuri pasireiSkia prastu paslaugos kégwertinimu, ir vartotojo nepasitenkinimo paslaug
kokybe priezastimi.

Sis magistrinis darbas nuosekligia ankstesniame stugligtape pragtus tyrimus. 2007 metais
savo baigiamajame darbe atlikau tyginkurio paskirtis buvo iSsiaiskinti vartotojo pa#ii paslaug
kokybe. Jame pagal pateiktus kriterijus pashkaugkybe vertino paslaug vartotojai. Tyrimas buvo
atliekamas viename i$ Social;paramos centro padaliniPaslaug namuose tarnyboje.

Siame darbe pagrindinissmesys skiriamas paslaugartotojy ir iy paslaug teikéjy likessiy
dél paslaug kokyheés atitikimui. Laikantis poZirio, kad asmensikestis bei pofiris i kokykg ir jos
vertinimg yra objektyviy fakty ir subjektyviy jspadziy sprendim sintezs rezultatasSiame darbe
vartotojo poziriu svarbias paslaugkokybés savybes, kurios pasireiSkia paslaugikéju veiklos
charakteristikomis, vertins paslaugartotojai ir i paslaug teikéjai. Svarbiu kintamuoju tampa
vartotoy ir paslaug teikéjuy luke<tiai, nuo kurip sutapimo ar nesutapimo (pozityviogveikos)
priklauso paslaugos kokylft. y. kokybiSka paslauga)

Paslaug teikéju poziris leis jvertinti ju nusiteikina teikti geros kokybs paslaugas pagal
pateiktus kriterijus, o paslaugvartotojo poziris atskleis y vilti, nusiteiking gauti geros kokys

paslaugas pagal tuosduas Kriterijus.

Darbo uzdaviniai:
1. Apzvelgti paslaug kokybés esmg, jos matavimus.
2. Apzvelgti kokykes tyrimams taikomus kokyls sampratos modelius iSskiriant ir analizuojant
paslaug kokyhkés aspektus, kuriems pirmuarteikia vartotojas.
3. Parengti anketas ir atlikti anketirapklaug, kuri pads palyginti vartotojo ir paslaugteikéjo
poziariusi paslaug kokykg ju luke<iy atitikimo kontekste
4. Tyrimo duomen pagrindu parengti rekomendacijas Vilniaus m. Sogia paramos centro

Paslaug namuose tarnybaktpaslaug kokybés gerinimo.



Darbo strukiira:
1. Pirmoje dalyje pristatoma bei analizuojama pasiatakybés vadybodeorint samprata:

e Paslaugos samprata — jos ésimsavyles, paketas ir jo elementai; paslaugpkybes
samprata — apibktis, matavimo ypatumai, kokyd modeliai, paslaug kokyhbes
aspektai, kuriems pirmugrteikia vartotojas.

e Socialiniy paslaug kokybés vertinimo ypatumai.

2. Antrojoje dalyje pristatoma tyrimo metodika, kugogpraSomas tyrimo metodas, respongent
atranka, tyrimo eiga bei organizavimas, duomanali2s metodika.

3. TreCioje dalyje pristatomi, aptariami, palyginami irila@ndrinami paslaug vartotoj ir ju
teikéju poziariy i paslaug kokybe tyrimo rezultatai.

4. Darbo pabaigoje pateikiamos iSvados ir pigsnai kI paslaug kokybés gerinimo Vilniaus m.

Socialires paramos centro Paslaugamuose tarnybai.



SAVOKOS

Ch. Gronroos isskirti kokys aspektai- technirg ir funkciné kokybké. Jos paaiskina, kad vartotojas,
vadovaudamasis atitinkamais kriterijais, vertina tike galutini paslaugos rezuligt bet ir vig jos
teikimo proces.

Technire kokylz — tai iSorire kokyhes iSraiSka, t.y. tai, &kvartotojas gauna paslaugos vartojimo metu.
Pagalbosj namus paslaugvartotojui skiriamos paslaugos, paskiriamaskiekis ir daznumas bei
kvalifikuotas personalas paslaugoms atlikti.¢cifa Sie rodikliai negarantuoja, kad paslauga bus
kokybiska, net jei ji atitiki iSorinius teikjo jsipareigojimus ir pazadus.

Funkcire kokylz — tai technigs paslaugos kokys suteikimo bdas. Vartotojas reaguoja ir jo
nuomory apie paslaug formuoja teikjo poziris ir elgsena, jo prieinamumas ir lankstumas,
patikimumas.

Tiesos momenta+ tai momentai, kuomet vyksta vartotojo ir tgk saveika; vartotojo—paslaugos
sistemai ladingas stiprus tarpusavio poveikis, kai vartotojeesiogiai kontaktuoja, bendrauja su
paslaug teikéju, pvz., asmuo kreipiasi, jam nustatomas poreidslaugoms, paskiriamas pashaug
kiekis ir daznumas, asmuo laukia, atvyksta pasiaegksjas ir kt. Sie momentai padeda vartotojui
formuoti paslaug kokybkés jvaizdi.

Vartotojas — asmuo, perkantis prakiar paslaug, kad visiSkai jas suvartpt(Ekonomikos termin
7odynas, 2006, p. 276). Siame darbe minimi termjfaaslaug gawjas®, ,klientas*, tukty bati
traktuojami kaip termino ,,vartotojas“ sinonimai.

Vartotojo patirta kokyb — susiformuoja kaip technés ir funkcires kokyles aspekt funkcija. Du
kokybés aspektai — kas pateikiama vartotojui ir kaip {héena vartotojui — yra vartotojo patirtos
kokybés dimensijos.

Vartotojo susiformuotagvaizdis— gauta ir suvokta, techninr funkciné paslaugos kokyb

Vartotojo vertinimas — suvokdamas koky vartotojas 4 vertina kaip integruat savoka,
atsizvelgdamas ne viep technologinius aspektus. Vertinimas grindziamageldpviy fakty ir
subjektyviy ispidziy sintez. Sprendimai apie paslaugisuomet veikiami gveikos su paslaugteikéju
pobidZio. Sie sprendimai nulemia vartotojgaizdZio apiejstaiqy susiformavim. (Langvinier,
Vengrierg, 2005, p. 75).

Pagalbos; namus paslaugos asmens namuose teikiamos paslaugos, padiedaasmeniui (Seimai)

tvarkytis buityje bei dalyvauti visuomés gyvenime. (Socialinipaslaug katalogas, 2006).



Pagalbos; namus paslaug vartotojai (ga¥jai) — suaug asmenys su negalia iy Seimos, senyvo
amziaus asmenys iryjSeimos, kiti asmenys ir Seimos (laikinaél digos ar kiy priezasgiu
savarankiSkumo netelasmenys (Socialinipaslaug katalogas, 2006).

Pagalbos; namus paslaugteikéjai — darbuotojai, kun pagrindire funkcija yra paslaug teikimas
(pagalbos namus) paslaugvartotojams, t.y. lankomosios priaabs darbuotojai.

Pagalbos; namus paslaug organizatoriai — socialiniai darbuotojai, kurie atsakingi uz pashaug
organizavim, koordinavim (pagalbosi namus) paslaug vartotojams, t.y. vyresnieji paslaug
namuose organizatoriai Vilniaus miesto. senose.

Paslauga — ekonomire gérybé, tenkinanti vartotojo poreikius, kurios negalimsésaugoti, toé
dazniausiai suvartojama jos gavimo metu, pavyzdzpagalbosi namus bei kitos sociaks
paslaugos.(Ekonomikos termidodynas, 2006, 276).

Poreikio vertinimas (pagalbosnamus paslaugoms)asmens, kuris kreipiasidpaslaug, fizinio ir
socialinio savarankiSkumgvertinimas pagalstaigos patvirtint asmens (Seimos) pagalbpsiamus
paslaug poreikio nustatymo ankgsuplanuojant asmeniuiibnas paslaugas.

Socialires paslaugos— paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniim@), &l amziaus,
negalios, socialini probleny iS dalies ar visiSkai netudiam, négijusiam arba praradusiam ggiimus
ar galimybes savarankiskaipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir dalyvautindmerés gyvenime
(Socialiny paslaug istatymas, 2006).

Sutartis— pagalbog namus paslaugteikimo sutartis tarp paslawgartotojo iristaigos administracijos,
kurioje pagal nustatyt poreilf paslaugoms susitariamal doaslaug kiekio ir daznumo, paslaug
teikimo ir apmokjimo uz paslaugasab/gu.

Socialies globos norma (standartas)— privalomi reikalavimai teikiant socialines
paslaugas.(L.Zalimien 2005, p. 24).

Lakestis — laukimas, Vviltis, siekimas (Lietuyi kalbos Zodynas: elektroninis variantas, 2005
http://lwww.lkz.It [2008-05-02]).
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PASLAUGU KOKYB ES VADYBOS TEORINE SAMPRATA

1.1.Paslaugos samprata ir jos savyis

Paslaugosasoka turi daug veiksni apimatiy veikla nuo asmenigs paslaugos iki paslaugos
kaip produkto sugtinés dalies.

E. Vitkienés (2004) pasteffimu, paslaug apibadinti sudttinga ctl esminio paslaugos ir prék
skirtumo, kuris pasireiSkia tuo, kad paslauga tadiymetu yra ir veikla, ir rezultatas. Paslauga,
skirtingai nei materialus daiktas, pasireiSkia vigape veiksm ar proces, kuriuose teikimas ir
vartojimas negali vykti atsijvienas nuo kito (Vitkieé, 2004, p. 24).

Nepaisydami daugialypio paslaugas/akos polndzio, daugelis autari bando suformuluoti
tradicini paslaugos apibzima. B. Vengriegs nuomone, pateikiamuose agiimuose iSkeliama viena
ar kelios paslaugsavylgs, kurias autoriai laiko universaliomis. Dazniaualkcentuojama, kad:

» paslauga — tai veikla arba veikimo procesas;

» paslauga — tai santykiai tarp tgik ir paslaugos vartotojo (arba kliento), tam tikgdarpusavio
saveika;

» paslauga — tai nedpiopiamas reiskinys (Vengrién2006, p. 11).

E. Vitkienés nuomone, paslaugpibidinimy gausa yra paslauginkos formavimosi pokdiu
atspindys, éd ko formavosiivairios paslaug sampratos.(Vitkiefy 2004, p. 24).

N. Langviniers, B. Vengrieas pastefimu, dauguma paslaugveiklos apibézimy nusako
paslaug kaip paslaug gamintojo ir paslaugvartotojo santyk Teikiant paslaugbitent veikla tampa
vartotojo poreikii tenkinimo priemone. & to paslauga paprastai yra né&appiama, nepasiduodanti
daikty pazinimo logikai. Btent teiléjo ir vartotojo santykiai,yj saveika tampa paslaugos atsiradimo,
jos egzistavimoayga.

Ivairiy autoriy pateiktuose apibzimuose neretai akcentuojamas vartotojo poyeidnkinimas.
IS tiesy, paslauga — tai procesas, stsisu asmens prigimties ar jaden galimybiy keitimu jam
pasiam to pageidaujant. Sis keitimas gali vykti tigs@ per asmenarba per jo valdomaséybes,
asmen suprantant kaipiprastos ekonomés veiklos dalyy, t. y. kaip fizin ar juridini asmeip

(Langviniere, Vengrierg, 2006, p. 22-23).
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E. Vitkienes nuomone, ,paslauga kliento atzvilgiu — tai kokiars parduoti sioma veikla,
galinti suteikti vertybie naud, ar pasitenkinim, arba veikla, kurios jis pats (paslaugartotojas)
negali atlikti arba gali sau leisti neatlikti* (\kiene, 2004, p. 24).

Bet kuriuo atveju, paslauga yra procesas, kuiittnh slyga yra paslaugos vartotojo (ggo) ir
jos teikéjo bendradarbiavimas. Paslaugitina suvokti kaip veild, kuria gali atlikti kitas asmuo, o ne
pats vartotojas (gajas). Sau pdam paslaugos neteikiamos. Si aplinkyi$rySkina skirtura tarp
paslaugos ir savitarnos, atriboja pastaogo nam tkio veiklos, tokiu ldu nustatydama ribtarp
iSorinés ir vidinés organizacijos veiklos naudojant ir teikiant pagkss.

B. Vengrier pateikia, jos nuomone, geriausiai paslaugoscesskleidziadius daugiapakopius
paslaugos apibzimus:

» paslauga — tai veikla, tenkinanti vartotojo poneskkaip tokia;

» paslauga — tai veikla, kurios rezultatai neturtiappiamo materialaus rezultato,ci@u

pasireiSkia vartotojo prigimtiespibeny ir galimybiu keitimu;

» paslauga — tai veikla, kurios procesgreskauja jos teikjas ir vartotojas kaip atskiri,

savarankiski proceso dalyviai. (Vengréed 998, p. 23).

Ch. Gronroos, remdamasis pashkaugrinétoju Lehtineno, Kotlerio, Bloomo, Gummessono bei
Amerikos marketingo asociacijosikimais apibézimais, teigia, jog ,Paslauga — tai daugiau ar @azi
neagiuopiama veikla, paprastai (bet r#ibai) pasireiSkianti vartotojui aseikaujant su paslagg
teikiantiais tarnautojais, fiziniais iStekliais, pkekis arba teikimo sistemomis, kurios uZztikrina
vartotojo problemos iSsprendian(Vitkiené¢, 2004, p. 25).

Nepaisant didzigk paslaug jvairoves, paslaugos pasizymi tam tikromis bendromis sawyd
nusakatiomis paslaug veiklos savitum. Daugelis auton nurodo toliau pateikiamas svarbiausias
paslaugos savybes.

NeagiuopiamumasNematerialus paslaugohidis rodo, kady negalima iSbandyti ar istirti iki
vartojimo. Neapiuopiamumas sukeligvairiy problemy tiek teikéjams, tiek vartotojams. Vartotojams
sunku suvokti bejvertinti paslaugos naadkol jie ja nepasinaudoja. Paslaugos raspiamumas,
yp& naudojantis ja pirm karta, Zmogui sukelia nemazbain, itamm ir rizika. ,Vartotojui daznai
btina sunku tinkamaivertinti paslaug. Ar imanoma tiksliai iSmatuoti skirtugrtarp ,pasitikjimo* ir
~Simpatijos“? (Vitkiere, 2004, p.26).

Paslaug teikéjams @l neagiuopiamumo sunku parodyti paslaygoct! teikéjai, siekdami
sumazinti paslaugos neapopiamuna, naudojajvairias priemones, pavyzdziui, papildo paskaug
kokiu nors apiuopiamu daiktu: dokumentu, bukletu ar pan.
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HeterogeniSkumasPaslaug prieSpastatant fizims prekms daznai pabriamas paslaugos
turinio komplikuotumas. Fizih prelké pasizymi homogeniSkumu ir yra baigtinis vientishsglis. Tuo
tarpu paslauga yra daugiafazis procesas, pasizgniieterogeniSkumu. HeterogenisSkutemia tai,
kad paslaug kuria ir teik¢jas, ir klientas, o pati paslauga yrarikno proceso rezultatas.éDSios
priezasties paslauga vienam vartotojuéran lygiai tokia pat kaip kitam, bent jauéldsantykiy,
susidaratiy tarp paslaugos teijo ir paslaug gaunagiio asmens.

Taigi, svarbiausia paslaudneterogeniskumo priezastis — Zzmpsantykiai. Paslaugskirtumus
gali lemti tiek paslaugteikéjas, tiek vartotojas.

Teikéjo pagrindinis uzdavinys yra atpazinti vartotojorgi@ius, uzmegzti santykius su juo ir
suteikti pageidaujampaslaug. Gerai nusiteiks ir laiku vig reikiamg informacip gaws darbuotojas
suteiks visai kitokio poidzio paslaug nei tada, kai jis bus sugg ir skubantis. Taigi paslaugos
pohadis gali skirtis net tada, kai jeikia tas pats darbuotojas.

IS kitos puss, paslaug skirtumus lemia paslaugvartotojai ir j1 elgsenos ypatumai — svarbu,
ar vartotojas nusiteds geranoriskai ar yra piktas, ar jis toleranti&apriekabus ir t. t.

Visa tai lemia paslaugos teikimo individualgnuris priklauso nuo vartotojo pageidavipmuo
jo gekejimy suvokti paslaugos kokyb

Darbo organizavimas, kai keamas darbuotojas, darbo laikas ir t. t. irgi daiiéti jtakos
paslaugos heterogenisSkumui.

Paslaug teikimo ir vartojimo vienak Paslaug vartotojui galima teikti tik tada, kai ji
uzsakoma ar kai klientas atvyksta pats. Paslaugsskigama nuo kliento, ji teikiama ir vartojama
vienu metu. Kadangi paslauga ne daiktas, vienu mghkstantis jos teikimas ir vartojimas paslaug
imores vadyboje sukelia kokyl kontroks problem, kadangi iSankstinipaslaug nehina.

Paslaug vartotojo dalyvavimasPaslaugos teikimo ir vartojimo vienownulemia dar vieq
svarbi paslaugos savyb- paslaugos teikimo procese dalyvauja vartotdjags yra hitinas veiksnys
ir visateisis paslaugteikimo proceso dalyvis. Vartotojo dalyvavimas ikt paslaugas ir yra esnmin
paslaug savyte, skirianti jas nuo materialiosios pfek

Vartotojai sukuria dal produkto. Vienose paslaugose ta dalis matoma rySkiau (pawyizd
vartojant gydymo paslaugas daug kas priklauso oudaip pacientas vykdo gydytojo nurodymus),
kitose — maziau (suzingg apieirenginio gedim, vartotojas tik pasako sprendirél keistiny detali).

Paslaug, kaupimas ir sandiavimas ngmanomas.Kaupti galima daiktus, o ne proaesr
veiksmy. Kadangi paslauga yra nemateriali ir suvartojaosat¢ikimo momentu, rimanoma kaupti jos
atsarg busimai paklausai patenkinti. Palyginus su fizms prekmis, Si aplinky reikalauja kitokio
poziario i paslaug vadyka bei rinkodas.
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Néra nuosavybs perdavimo (nuosavyb nekeatiamumas).Paslauga — tai procesas, ji neturi
nuosavys. Paslauga — tai bendras &gikir vartotojo aveikos rezultatas.

Vadinasi, visos paslaug savyles slygoja viena kig. Paslaug negalima iS anksto
pademonstruoti, nmanoma kauptiy atsarg ar perduoti 4 nuosavybs. Paslauga yra procesas
(veiksmas, vyksmas, aktas), ji egzistuoja tol,yal teikiama ir vartojama. Tai neiSvengiamglygoja
vartotojo dalyvavim paslaugos teikimo procese, o Si aplinkyyra viena svarbiausi paslaugos
heterogeniSkumo priez&s (Bagdonied, Hopenieg, 2004, p. 55).

Apibendrinant, galima teigti, kad paslaugos agibmuose iSrySkinama veikla kaip veikgm
visuma, pasireisSkianti vartotojo ir téjl tarpusavio sveika, kurios metu sukuriama vartotojo poieik

patenkinanti vedt

1.2. Paslaugos paketas ir jo elementai

Vartotojas, kreipdamasigaslaug teikéja, paprastai tikisi gauti paslasgenkinartia konkrety
jo poreik. N. Langvinieis, B. Vengrieds pastefimu, paslauga éra suteikiama vienagjsudaro
nauding, savybii paketas, ,puokst, teikianti vartotojui pasitenkinim Paslaug teikéjai, teikdami
viena pagrindirg paslaug, t. y. paslaug dl kurios jie steigia savgmones, paprastai pat ir kity
paslaug, kurios tenkina poreikius, susijusius su pagriediaslauga (LangviniénVengrierg, 2005, p.
41).

Paslaug paketui paprastaitioingi keletas elemeunt [Zvelgti tuos elementus paslaugos pakete
neretai suétinga. Paslauga galiib suvokiama bei vertinama atsizvelgiarskirtingus pagal svaaljos
elementus. Vienosyj— bazirts — vertinamoskaip svarbesis, kitos — periferigss — paremiafios.
Paslaugos paketo modelis sudarytasijvidiriy paslaug, agiuopiamy ir neagiuopiamy, kurios
formuoja vig produkt. Pakes sudaro dvi pagrindiss kategorijos:

e pagrindiré (bazire) paslauga, kuri daznai vadinama Serdine paslauga;
e papildomos (periferiés) paslaugos, kurios ir sukuria vadingum,ekstra“ kokylz.

Tockl paslaug mode] sialoma analizuoti remiantis ,paslaugos paketo” komgep samprata
pagrindire/bazire paslaug iterpiant vadinamuosius ,ekstra“ koldgelementus. ,Paslaugaketas” —
tai grug paslaug, visa paslaug formuojartiu kaip prek, kuri praturtina pagrindin paslaug
(Vitkiené, 2004, p. 27).

N. Langviniers, B. Vengrieas teigimu, paslauga kaip produktas yra kuriamantwmenyje
klienta, kuriam Si paslauga skiriama. Ta pati paslauga lg&l teikiama ir viena, arba kiekvienu
konkreiu atveju Salia jos galiilii pridedama visai kit paslaug. Taigi paketo strukira yra kintanti
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(Langviniere, Vengrier, 2005, p. 42). Pavyzdziui, pagalb@snamus paslaug vartotojui kaip
paremiadia paslaug galima pagilyti transportoorganizavim ar hitinos informacijos surinkim bei
pateikiny, bendravim ir pabuvimy kartu, kai jis jadiasi vieniSas. Kitu atveju paslaugartotojui Si
paslaug visai nereikia, nes tai daryti nusprendzia jisspaba padedamas gimidiai

Perminieks, N. Langvinieas (2000) teigimu, ,paslaugpaketas — tai paslawgrinkinys,
tenkinantis konkr&y paslaug vartotoj; pirminius ir antrinius poreikius, apimantis pagtines
(Serdines, t. y. tas,ét kuriy realizavimo gali egzistuoti konktiey paslaug teikéjas) bei antrines
(papildomas ir palengvindras, t. y. tas paslaugas, kuriomis Sie paslaiegkéjai sugeba konkuruoti
idealios rinkos konkurencijoglygomis) paslaugas” (LangviniénVengrier, 2005, p. 43).

N. Langviniergs, B. Vengrieas teigimu, pirminiai vartotej poreikiai — tai esminis poreikis¢d
kurio vartotojas kreigsi. Pavyzdziuij socialinyy paslaug istaigy kreipiasi asmuo, kurisétifinansiniy
iStekliy stygiaus neturiéBy pragyvenimui arba kuriamébsutrikusios galimybs juckti reikia isigyti
technires pagalbos priemoni Tai yra poreikis, kurio jis negali atilioti. Zinodamas jstaigos
galimybes, jis kreipiasi su praSymu patenkintp8reilf. Paslaug teikéjo poziriu, paslaug teikéjas
egzistuoja, kad tenkintpirminius vartotojo poreikius. Antriniai vartotojporeikiai atsiranda, kai jis
suvokia, jog pagrindin paslauga nepatenkins wisu ja susijusi poreikiy. Taigi, antriniai poreikiai —
tai poreikiai, kurie konkr&u atveju rera esminiai, t. y. iS paifios jy tenkinti vartotojui nereiéty,
taciau jie didina pagrindiés paslaugos vert Pavyzdziui, skiriant technis pagalbos priemen
asmeniui pasioma priemo#s pristatymad asmens namus galimystaigos transportu.

Antrinés paslaugos éna tos paslaugos,éd kuriy paslaugos tetjas steigiaimorg, bet Si
paslaug déka gali mti sukuriama didesn t. y. pricetiné pagrindirés paslaugos veit

Ch. Gronroos teigimu, paslaugpaket sudaro agiuopiama ir neafiuopiama nauda bei
apciuopiami elementai. (LangviniénVengrierg, 2005, p. 44). Agiuopiami elementai paslaugakete
néra dazni. Siekiant sukurti geras asociacijas paslatartotojui socialini paslaug istaiga gali
pateikti informacinio potidzio bukleg su teikiany paslaug sarasu

Apciuopiama nauda — tai nauda, kugalimaizvelgti. Pavyzdziui, po apsilankymo pas socialin
darbuotog skiriama pagalbos namuose paslauga.

Neagiuopiamy naud, vartotojas dazniausiai j&a subjektyviai. Socialinio darbuotojo
déemesingumas ir sugeéjimas iSklausyti padeda paslaugartotojui apsisgssti cél sialomos pagalbos
priemimo galimybi;. Apciuopiama nauda gali iSry8k zymiai wliau, ta&iau jau pradiniame etape jis
gauna neapuopianmy psichologir naud.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugos esudaro paslaugrinkinys — pagrindia ir ja
praturtinagios papildomos paslaugos, pasizyts agiuopiamais ir neapuopiamais paslaugos
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elementais. Vartotojui pateikiant pagrindiporeilf tenkinartia paslaug, teikéjas, i pasiilos paketo
strukfira jtraukdamas papildomgsaslaugas, sukuria papildanfpridéting) paslaugos vegt Jis daro

tai, siekdamas vartotojo pasitenkinimo bei sieKliii paslaug rinkoje konkurencijosagygomis

1.3. Paslaug kokybés apibréztis ir jos matavimo ypatumai

Paslaugos samprata ir jos ésmehity iSsami be kokyés apiludinimo. Kaip ir preki
gamyboje, esmine paslaugaidos kryptimi tamp&okyke.

E. Vitkieness nuomone ,kokyb — tai Zmogaus gepmas susikurti plat, informatyw,
visapusiSk, karybiSka poziari i daugel dalyky, nes kokyb yra grindziama socialiniu, etniniu,
kultdiriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bendividualiu suvokimu® (Vitkies, 2004, p. 34).

Kokybés apibézimy yra daug irijvairiu. ApibréZimuose, kurie pateikiami tarptautiniame
standarte ISO 9000: 2000, kokylapibkziama taip: ,Kokyl — turimy charakteristijy visumos
atitikties reikalavimams laipsnis”. Standarte paiya kad terminas ,kokydj gali bati vartojamas su
budvardziais: ,bloga“, ,gera“, ,puiki, turima®“. Kokbés apibeéztis kaip reikalavim atitikimo
laipsnis daugiau tinka gamybos sritims, kurios gamdaiktus, kur preds kokykes ekspertiz
atliekama ¢ pagaminus — tikrinant tam tikrus parametrus. Nnduaniereés, B. Vengries nuomone,
paslaug atveju tokia kokybs samprata netinkaldpaslaug prigimties neagiuopiamumo, gamintojo
ir vartotojo gaveikos (Langvinies, Vengrierg, 2006, p.74). Antra vertus, normatyvus ar speadijas
butina pagisti. Kyla klausimas, kas gdt; nustatyti objektyvius kokys parametrus. Nuoménkad tai
gali padaryti paty vartotojai ar ekspertai, gali paskatinti azi®rganizacijos émes nukreipti i
normatyvus, biurokratiSkai ir nelankai aptarnaujant paslaugvartotojus ir kokybs svoka
sutapatinant su tetjo suvokiama kokybe neatsizvelgiarkonkretaus vartotojo pageidavimus.

L. Zalimierés nuomone, kokybnagriréjamaivairiais aspektais: atitikties kokgb- produktas
ar paslauga atitinka nustatytus standartus; reikala kokybé — produktas ar paslauga atitinka
vartotop reikalavimus;isiteikimo kokyle — produktas ar paslauga stulbinamai pranokstaotegot
lakestius (Zalimier¢, 2003, p. 85).

A. Kaziliainas nurodo, jog paslaugoms keliami reikalavimai toiti tiksliai nustatyti ir
apibadinti savylemis, kurias vartotojas gaivertinti. Jo nuomone, procesai taip pat tuti Imustatyti ir
apibadinami savybmis, kurias ne visuomet vartotojas gali pastelbet kurios tiesiogiai dargtaka
paslaugos teikimui. Paslaugos sawybei paslaugos teikimo proceso sawybpai turty biti tokie,

kad paslaug organizacija galy jvertinti tas savybes pagal nustatytus priimtinumatekjus.
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Paslaugos ar paslaugos teikimo savghli tugti kiekybing (iSmatuojama) ir kokybin (palyginama),
iSraiSkas. Tai priklauso nuo to, kas ir kafpvertina — paslaugorganizacija ar paslaygvartotojas.
Daugel kokybiniy savybi, kurias vartotojas vertina subjektyviai, paslawgganizacija tuity vertinti
kiekybiSkai. A. Kaziliinas pateikia savybes, kurios galbiti nurodomos reikalavimpdokumentuose,
pavyzdziui:

» priemores, galimykes, darbuotaj skatius ir medziag kiekiai;

= Jaukimo laikas, pristatymo laikas ir proceso trikm

* higiena, sauga, pasikliovimas ir saugumas;

» paslaugumas, prieinamumas, mandagumas, patogumadinkoa estetiSkumas,
kompetencija, patikimumas, tikslumas, meistriSkumassitilkéjimas ir veiksmingas
bendravimas.

A. Kaziliino nuomone, daugeliu atyepaslaugos ir paslaugos teikimo savybes galimaytiald
tik valdant paslaugos teikimo proages jvertinant gveika su paslaug vartotoju. Proceso eigos
matavimas ir valdymas yra esminiai dalykai noriatsigkti ir iSlaikyti reikiam paslaug kokybe
(Kazilitinas, 2006, p. 14).

Daugelis teoretik ir praktiky pabgzia, kad paslaugkokyhbé gali bati suvokta irjvertinta tiek
objektyviai, tiek subjektyviai. A. C. Rosander (P9&eigimu, kokyl yra objektyvi, kai susijusi su
iSoriniais apiuopiamais dalykais, kuriuos galima iSmatuoti, &kt Objektyvum sustiprina
apskatiavimai, duomenys, klaidos,dkumai, sugaistas laikasareaudos ir kt. Subjektyviai kokyb
vertinama, kai suveikia vartotojo vaizdéptasmeniniai iSgyvenimai, emocijogjke<iai, poziiris
(Bagdonieg, Hopenie®, 2004, p. 100).

L. Bagdonie# ir R. Hopeniea pateikia Harvardo universiteto profesoriaus DGarvin (1998)
metodologinius kokyés matavimo pagrindus. Juos sudaro penki apibendvoitiriai i kokybés
apibrzti, orientuotii:
> igimtg tobulung. Tai transcendentinis paifis | kokybe, kuris akcentuoja, kad Zmés mokosi
pazinti kokyle, igij¢ patyrimo (pakartotinai vartodami paslawgyba naudodamiesi preke);
> produky; (preke ar paslaug). Kokybe apibidina tiksliai nusakomi ir iSmatuojami kintamieji,
pavyzdziui, paslaugos atlikimo trukimlaikas ir pan. Tai objektyvus kok§b aiSkinimas, tdau jo
trakumas tas, kad ieertina individualaus vartotojo poreiki
> vartotoiz. Ar paslauga kokybiSka, ar ne, sprendzia pats i@a® Tai subjektyvus kokyb
aiskinimas, kuris teijui sukelia problemas: 1) kaip suzinoti, kokiosvatd hiti paslaugos savyis,
kad tenkintg kuo daugiau vartotqj ir 2) kaip atskirti pasitenkinim salygojantius pozymius nuo

kokybeés atributy;
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> proceg. KokybiSka paslauga yra ta, kuri atitinka nustagyjorelés gamybos ar paslaug
teikimo standartus. Tokio paiio | kokybke trikumas tas, kad standartaivertina vartotojo poreiki ir
prioritety. 1S esnmds kokyles uztikrinimas prilyginamas technologinio procesantkolei. Vartotojo
nuomorg, jei kokybk: apitidinama remiantis procgseguliuojagiy standam vykdymu, n¢vertinama;

> verte. Siuo atveju kokyks sampratoje integruojama \eit kaina. Kokybiska paslauga yra ta,
kuriai bodingas rezultato (atitikimo) arba atlikimo (procesw vartotop tenkinawios kainos
pusiausvyra.

I proces ir produkt orientuotas po#ris apibéziant kokyle turi objektyw; prady, be to, jis
akcentuoja vidin kokybés vertinima. [ vartotop ir vert orientuoti poZiriai atspindi subjektyw
kokybés vertinimy. Tai suprantama bei paaiSkinama tuo, kad svarbisals/bés matavimo svertai
tenka organizacijos iSge esatiiam vartotojui.

D. A. Garvin (1998) nurodo, kad ,kokyméra nei mintis, nei materija, bet tia objektyvi
realyke. Net jeigu kokyl negali lti apibrezta, jis Zinote, kas tai yra“ (Vanagas, 2004, p. 17).

L. Berry (1995) nuomone, pagrindinis vaidmuo veatih kokyke turéty tekti vartotojui
(Bagdonieg, Hopenien, 2004, p. 102). PanaSaus poio laikosi C. C. Barczyk (1999): pasak jo,
paslaug kokyhe iSreiSkia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygilsrasis kokyles matas — vartotojo
poreikiy patenkinimas (BagdoniénHopenieg, 2004, p. 102). Casimir. C. Barczyk (1999) teigimu
.paslaug kokybe bene sunkiausia iSmatuoti, bet lengviausia nusakgslaug kokybe reiSkiama
pasitenkinimo kiekiu, kurns tos paslaugos gauna vartotojas” (Barczyk, 19992).

Paslaug teorijoje didZiausio émesio susilauk Ph. Crosby ir J. Juran pateiktos kokyb
apibrztys.

J. Juran teigimu, kokybiSka prelr paslauga yra ta, kuri yra tinkama vartotojuduria jis gali
naudotis ar g vartoti. Vartotojas sprendzia, araimo produkto bruozai tenkina jo poreikius.
Remdamosi Siuo paiiu | kokybe, paslaug organizacijos formuoja skirtingo koké lygio pasila.

Ph. Crosby kokybapibidina kaip reikalavim atitiktj. Sie reikalavimai galiiti nustatyti ar ne,
samoningi ar juntami, iSreiksti tam tikrais techniisiaiSmatuojamais parametrais ar subjeltyv
(Bagdonier, Hopenieg, 2004, p. 102, 103).

.Kokybe bity galima apibézti kaip visuma gaminio savyhj, tenkinagiy vartotojo specifinius

poreikius duotajame visuom&netape (V. Dikawiius, S. StoSkus, 2003, p. 4).
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1.4. Paslaug kokybés modeliai

Paslaug kokyhkes tyrimams taikomijvairas modeliai, sujungiantys tearijr praktika. Modelyje
atsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmipglement ir analizuojami tie, kurie daro didziaggpoveik
kokybei. Kokykes modelio pasirinkirlemia paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai.

L. Bagdonieds ir R. Hopenieés nuomone, mokslije literatiroje pateiktus modelius,
priklausomai nuo tyrimo paialZzio, galima latu skirstytij tris grupes:

1) vartotojo kokylgs suvokimo modeliai,
2) paslaugos teikimo proceso modeliai,
3) paslaug teikimo sistemos modeliai.

Tirdama kokyk, paslaug organizacija tuity taikyti ne viera, o kelis modelius. Tyrimas tétg
buti kompleksinis, ir jo rezultatai parodytar paslaugos nauda atitinka vartotojo poreikarsgerai
suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar skiandggikia paslaug teikimo sistema. Atlikdamos
tyrimus, socialines paslaugas teikians jstaigos gaity taikyti vartotojo kokylks suvokimo modgl
kadangi vartotojas, suvokdamas kokyfa vertina kaip objektyvj fakty bei subjektyv jspidziy bei
sprendiny sintez. Sudarydama paslaugos sawykira%, tyrimus atliekantistaiga tuéty iSsiaiskinti,
kokios paslaugos savgb vartotojui svarbiausios, ir nustatyti hierarchig, tobulindama savybes,
kurios vartotojui svarbiausios, j#saukdama planuojamus reikalavimus bei paslaugikimo proceso
modelius.

Metodologin principa, kaip nagrigti paslaug kokybe, yra nurods ameriki€iu ekonomistas
D. A Garvin (1998). Jo teigimu, vadybininkas dr suskaldyti Zod ,kokybé* i pavienes galimas
valdyti dalis. Tyriedami kokyke, § principa pirmieji pritaike Ch. Gronroos (1984), J. Lehtinen ir U.
Lehtinen (1982) (Langvinien Vengrierg, 2006, p. 75).

Ch. Gronroos iSskiria du paslaukokybés aspektus:

1. technirg (iSorirg) kokyke,
2. funkcine (proceso) kokyé

Technire kokybé atspindi tai, k vartotojas gauna paslaugos metu; tai — kékyisorire
iSraiSka, ji paprastai susijusi su materialiomislgagos teikimo priem@mis bei technologijomis,
kuriy savyles nustatomosjprastais preki kokybés vertinimo metodais. PrieS teikiant paskaug
apiuopiamas priemones vartotojui galima pademonsiryat pohidis priklauso nuo techninio
sprendimo, kurimore taiko kliento problemoms sgsti. Socialines paslaugas teikisos istaigos, t. y.
paslaug teikéjai, tampa paslaugkiréjais. Vadinasijstaigos personalas lemia techmaslaugos lyg

nes litent socialinis darbuotojas nustato paslaugos kereiumato paslaugos atlikimo laikir
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paslaug kiekj, organizuoja paslaugos atlikimr t. t., o visa tai priklauso nuo jo profesionala ir
igudZiy.

Tadiau technir kokybé negarantuoja paslawgartotojui, kad suteikta paslauga bus kokybiska,
net jeigu ji atitiks teikjo iSankstiniusisipareigojimus bei pazadus. Net techniSkai tvawkiraglikta
paslauga galiiiti neigiamaijvertinta paslaugvartotojo, jeiivyks konfliktas su darbuotoju ar paslaug
teikéjas su vartotoju elgsis netinkamai.

Vadinasi, vartotojas yra visuomet veikiamasdt, kaip technié kokybé jam teikiama.
Vartotojo nuomorn apie kokyle suformuoja paslaugos suteikimaidas, teikjo elgsena, kitos
aplinkybés, kuriomis paslauga pasiekia tikslTarp i pamiretinas ir kity vartotoy, tuo pat metu
naudojadiy panasSias ar tokias pat paslaugas, poveikis, kafisturcti tiek teigiamos, tiek neigiamos
itakos gveikos atmosferai. Vartotojas yra veikiamas topKa gauna pasladgkaip ir koK supratina
jis igyja apie paslaugos teikimo ir vartojimo prageBaslaug imoréje vartotojas gali pamatyti jos
iSteklius, veikimo kda, atliekamus veiksmusPagalbosi namus paslawgvartotojas matqgstaigos
iSteklius, veiksmus bei atliekanveikla. Daug kas priklauso ir nuo vartotojo susidaritaizdzio: jei
teikéjas, vartotojo pofiriu, yra geras, t. y. jei jgvaizdis patrauklus, tai vartotojas gali ir nepasteb
nedideliy klaidy ar ju nesureikSminti; ir atvirk3ai, jeigu jvaizdis negatyvus, tai klaidos poveikis gali
buti zymiai didesnis nei téty buti. Taigi ivaizdis tampa tarsi filtru vartotojui suvokiant peus
paslaugos kokyds tiek techninius, tiek ir funkcinius aspektus. ibglbé, kad vartotojas dalyvauja bei
mato paslaug organizacijos isteklius ir jos veikimotta, vartotojui darojtaka vertinant paslaug
kokybg.

Technirg ir funkciné kokyhe, gauta ir suvokta vartotojo remiantis jo susifootwijvaizdziu

apie paslaug suformuoja vartotojo patigtkokyle (zr. 1 pav.)

Technire
kokyhe, t. y.
kas?

Patirta
kokybeé

Ivaizdis

A

Funkcire
kokyhe, t. y.
kaip?

1 pav. Ch. Gronroos paslaugokybés modelis

Saltinis: N. Langvinie& B. Vengrieg (2005, p. 76).
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Vartotojo ir paslaug teikéjo saveika, p tarpusavio santykikokybé lemia funkcirg paslaugos
kokybg.

L. Bagdoniegs, R. Hopeniets pastegimu, paslaugos nedmopiamumas gygoja personalo
svarly vartotojo kokylés suvokimui ir vertinimui, toél darbo motyvacijos stoka, vartotogveikos
nesklandumai, nepakankamaginimasis paslaugteikimu ar Sio proceso savieig@aukia paslaug
organizacij i ydinga rata. Paslaug organizaciy vadovai tuéty suprasti, kad kokybiSkas ir vartotojo
pasitenkinina sukeliatias paslaugas gali teikti tik geraglygas turintis ir motyvuotas personalas. R.
Normann pateikia ydingo ir pozityvaus rato mgdatskleidziantvartotojo ir personalo pasitenkinimo
sasajas. Sj raty prigimtis skiriasi priklausomai nuo to, kokios kraés laikotarpis (trumpasis ar ilgasis)
ir kokie veiksniai (pavieniai ar organizacijos besjdpaditis) nagrirgjami. Taiau nepriklausomai nuo
analizs lygio, ydingas ir pozityvus ratas visada sudfokybés analiz visuomet latina pradti nuo
tiesos moment t. y. nuo vartotojo ir teijo saveikos nagrigjimo, nes sistemos ,paslauga— vartotojas”
elementamsialingas stiprus tarpusavio poveikis. Pozityvus ratsreiskia, kai vartotojas ir paslaug
teikéjas bendraudami j&ia pasitenkinim ir jgyja teigiama patirt, iSgyvena teigiamus jausmus, kurie
skatina paslaugos dalyvpastangas siekti geros kokgb R. Normann pazymi, kad, siekdama iSvengti
ydingo rato, paslaug organizacija tuity sutelkti ¢meg i centrinyp ir periferinihu paslaug
harmonizavim suvokiant ir pritaikant paslaagvartotojo poreikiams, savo paZi grindziant giliu
suvokimu, kas yra visuménpaslauga ir kaip kokybvertina vartotojas (BagdoniénHopenieg, 2004,
p.118-119). TipiSku pavyzdziu galiitb Pagalbosi namus paslaugtiesos momentai, kai vyksta
vartotojo ir paslaug teikéjo saveika: asmuo kreipiasi, socialinis darbuotojas amast poreik
paslaugoms, paskiriamas pashakgekis ir daznumas, asmuo laukia, atvyksta pasiaeigejas ir kt.

Apibendrinant galima teigti, kagaslaugos techninir funkcire kokyl® kartu sujvaizdzio
komponentais yra vartotojo patirtos kokgldimensijosVartotojo ir paslaug teikéjo saveika formuoja
vartotojo paslaugos kokgb ivaizd, kur siiloma valdyti naudojant tiesos momentus kaip kakyb
gerinimo galimybi momentus.

N. Langviniergs, B. Vengrieas teigimu, vartotojo patirtos kokyb dimensijos neiSsemia
bendrosios kokyds sampratos, kuri yra platesi sucttingesre. Vartotojo suvokf kokybe papildo dar
vienas aspektas wvartotojo laukiamos kokyls spvoka (Langviniergé, Vengrier, 2005, p.77) Tai
svarbus paslawgimores rinkodaros aspektas. Vartotojui priimtina kokyoa tada, kai ji atitinka jo
likegius. Jei vartotojas turiike<iy, kuriy organizacija pagal veiklos tikslus negali patetikikokybé
vartotojui bus bloga, net jei ji objektyviai veréint yra aukstos kokys. Laukiama vartotojo kokyb
formuoja keleto veiksmi funkcija: rinkodaros ir Zodinis bendravimas, iSstinkis jvaizdis, vartotojo
poreikiai (Zr. 2 pav.)
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Marketinginis — —
bendravimas, Technire Funkcire
gyvasis zodis, kokybe kokybe
ivaizdis,
vartotojo
poreikia \4 /
Ivaizdis
A 4 v
Laukiama kokyb Patirta kokyls

N/

Bendroji suvokta
paslaugos kokyb

2 pav. Bendros suvoktos kolggomodelis

Saltinis: N. Langvinieé, B. Vengrier (2005, p.79).

Socialin paslaug rinka specifig, ir jai néra taikomajprastire verslo pasaulio rinkodaros
logika. Skirtumas tas, kad socialfpaslaugos asmeniui skiriamos ir sudarombgss jas gauti pagal
galiojartius istatymus. Socialinis darbuotojas daznai tangbaigos vizitine kortele bei &popiamu
jos elementu. Laukiama paslaugos kakyartotojui formuojasi tiesiogiai bendraujant gtaigos
kontaktiniu personalu, kuris suteikia informacgpieistaigos veild, aptaria su jugstaigos galimyhi
jam padti ribas, pateikia aiSki paslaugos paketo stif isigilina i vartotojo poreikius bei skiria
reikiamas vartotojui paslaugas. Bbdarbuotojo sugeilimas iSaiskinti paslaug suteikti informaci,
profesionaliaijvertinti vartotojo poreikius iSsiaiSkinant, kokipsoblemas vartotojas tikisi iSsysti, yra
labai svarias. Sios aplinkyks formuoja vartotojujstaigosivaizd.

Vienas iS lndy valdyti vartotojo tikestius ir uztikrinti paslaugos kokyb viso paslaug
planavimo ir teikimo proceso metu yra tge&ms privalomi ir y taikomi socialini paslaug standartai
(normos).

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojo suvokeinkokybeiitakos turi ne tik technis ir
funkcinés kokyles lygiai, bet taip pat laukiamos ir patirtos kokgmeatitikimas.

N. Langviniergs, B. Vengriegs teigimu, ,bendroji suvokta kokylsusiformuoja kaip vartotojo
patirtos ir laukiamos kokys santykis: Suvokta kokyb = patirta kokyke/laukiama koky®'
(Langviniere, Vengrier¢, 2005, p.79).
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1.5. Paslaug kokybés aspektai, kuriems pirmumy teikia vartotojas

Paslaug vartotojas, apitidindamas paslaugkokyle, jos neskaido ir neanalizuoja, o iSreiSkia
tam tikromis charakteristikomis, kurios, jo podu, yra svarbios. Sios charakteristikos paprastai
integruoja technigir funkcing kokyhx.

Paslaug vartotojas, apitdindamas paslaugkokyte, ja vertina, pasitelés tam tikrus kriterijus
(determinantus, dimensijagyairis autoriai nuroddvairius kriterijus (zr.1 prieq).

Dauguma autoyi mano, jog paslaug vartotojui svarbiausia patikimumas, personalo
kompetentingumas, teijo pasirengimas pa&tl. Pazyngtina, kad dauguma kritetijpadeda vertinti ne
tik iSoring, bet ir vidire kokybe. Pateikty kriteriju gausa vetia suvokti, kad kiekvienas paslaug
vartotojas turi savus vertinimo kriterijus ir kigkmam kriterijui suteikia individual turinj, toctl Sie
igyja tam tika hierarchig. Tai dar viena priezastis¢ldkurios kity sunku unifikuoti vartotaj kokybes
vertinimo Kriterijus.

N. Langvinieg, B. Vengrieg (2005) apilndina Sias Ch. Gronross pateiktas kaig/b
charakteristikas. Pagrindig vartotojo vertinamos paslaugavylegs yra Sios:

1. Profesionalumas irjgadziai. Vartotojai vertina paslaugos organizacijos darbuot
kvalifikacija, organizacines sistemas, fizinius iSteklius. T@ép svarbu, ar organizacija turi
pakankamai personalo vartotojo problemoms &spr

2. Poziris ir elgsena Vertindami kokyk, paslaug vartotojai atsizvelgia kontaktuojagio
personalo suinteresuotammandagury démes, pagarkh. Vertinant paslaug kokybe turi
reikSmes kontaktuojatio personalo iSvaizda, kalba. Paslaugos vartotajazvelgiaj tai,
kaip darbuotojai elgiasi, kaip paaiSkina pastauty y. vertina individual démesg,
geranoriskuny.

3. Prieinamumas ir lankstumags/artotojas vertina darbo laiko patogantrumpm laukimo
laika, patoga paslaugos atlikimo viet Vartotojas taip pat vertina, kaip paslauga
pasiekiama, ir transporto, telefono rysiojsone Hikle.

4. Patikimumas.Vartotojui svarbu pasitifimas paslaugos tetju. Vertinamas kruopStumas
saskaityboje, paslaugos savalaikiSkumas, paztekjimas, kontaktuojatio personalo
asmenigs savyls. Cia jeina organizacijos reputacija, fizinio, finansineaugumo,

konfidencialumo laidavimas.
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5. KompensavimasVertindamas kokyy paslaugos vartotojas atsizvelgidai, ar paslaugos
teikéjas suinteresuotas iesSkoti iSeities situacijai kantoti, jei paslaugos teikimo metu
atsitinka kas nors nenumatyta.

6. Reputacijos patikimuma®aslaug vartotojas didel reikSne teikia paslaug organizacijos
pasirengimui suteikti ve¢t adekvaia sumoktiems pinigams. Esant nenumatytai situacijai,
organizacija turi bti pasirengusi padengti paslaugartotojui nuostolius.

Taigi 1, 5, 6 paslaugkokybés charakteristikos iS ess iSreiSkia technin kokybe, 2, 3, 4

daugiausiai apima ir iSreiSkia funkeikokybg, kuriai vartotojas suteikia didziukeikSnz.

Pazynttina, kad socialines paslaugas teikianjstaig; dauguma — tai valstybis institucijos,
todkl pagal patikimumo kriterij, valstyle tarsi garantuoja tos paslaugos patikimunPagal
prieinamumo kriterij, Vilniaus mieste socialgs paramos administravimo strakd iScstyta pagal
teritorijas, to@dl daugumai asmensocialiniy paslaug teikimas uZztikrinamas pagal jgyvenamja
vieta.

Apibendrinant § mode| galima teigti, kad bendrosios suvoktos kodg/lturin atskleidzia
paslaug kokybés pagrindiniai matmenys. AtsizvelgiantSiuos matmenis organizacijoje &t bati
sudaromos kokyds gerinimo programos. Vartotojai if poziaris turéty bati labai svarbus organizacijai
gerinant savo veiklos momentus, kurie, pasiavaytotoj, poziariu, nulemia gey paslaugos atlikim

L. Bagdonieg ir R. Hopeniea pateikia A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. LerBy (1985)
kokybés sprag model. kuriamekokybe formuojargiy subjekty — vartotojo ir paslaugos teio —
poziariy nesutapimas ir atsiradkokyhes traktavimo skirtumai — tai gilumés prasto kokyés vertinimo
prielaidos. Susidariusios kok§b spragos agbygoja vartotojo nepasitenkinin paslaug kokybe.
Autoriai nustat keturias vidines paslaugrganizacijos spragas:

1. Vartotojy like<iy — vadybos suvokimo. Tai vartotojakke<iy ir vadybininky supratimo apie
Siuos tikegtius skirtumas, kai vartotgjluke<tiai laikomi nesvarbiais ar jie tiesiog nezinomi.

2. Vadybos suvokimo — paslamdokybés specifikacijos. Nors vadybininkai kartais ir sk
kad vartotojas tikisi vienokios ar kitokios paslaagt&iau paslaugos neleidzguteikti riboti
turimi iStekliai, techniniai reikalavimai ar tieg@&iu vadybinink; nenoras.

3. Paslaug kokybés specifikacijos — paslaugpateikimo. Tai nusakyto standarto ir suteiktos
paslaugos skirtumas. Paslaugegkdymas priklauso nuo paslautgikiarcio personalo, kuris
gali savaip interpretuoti aprasSytus paslaugos stansl

4. Paslaugos pateikimo — iSorinio bendravimo. Tai iktde paslaugos kokyis ir to, kas buvo

pazadta, skirtumas.
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Penktja kokybés sprag mokslininkai nustat nagriredami tiksliny vartotop grupiy
atsakymus. Respondentai kokybertino, Likesius lygindami su patirta paslauga. Kuo didesnis
laukiamos ir patirtos kokyds atotiikis, tuo prasiau vertina kokyh vartotojas. Penktoji spraga yrawis
keturiy ank<iau pristatyt, sprag funkcija (Bagdonie&y Hopenieg, 2004, p. 122-123; Langvinig¢n
Vengrierg, 2005, p. 84— 86).

Pareng model, mokslininkai pateik ir kokybés matavimo instrumentauij kuris mokslije
literatiroje vadinamasSerqual metodika (Zr. 2 prieg). Sios metodikos esita, kad suvokiama
paslaugos kokyb nustatoma kaip bal kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokgb skirtumas
(luke<tiai siejami ne su konkeau, bet su idealiu paslaugos tgik).

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L .Berry nustakad nepriklausomai nuo paslaugos
vartotojas daugeliu atveju vertina tasipa savybes.

Serqualmetodika numato penkis kokdb kriterijus: agiuopiamuna, patikimumy, reagavim
(galima sakyti, kad tai tetfo lankstumas arba operatyvumas), tikeumn isijautima (empatij).
Autoriai tvirtina, kad iki paslaugos vartojimo varbjui gali kiti Zinomos tik dvi iS deSimties kokyb
determinani (savybiy) — paslaugos &nopiamumas ir pasitédfimas jos teikju. Daugiausiai kokyts
parametiy suvokiami vartojant. Tai paslaugos prieinamumaskéjp patikimumas, paslaugumas,
personalo gejimas suprasti vartotojus, pasirengimas dbadvartotojui (reagavimas) ir
komunikabilumas. Metodikos autoriai pazymi, kadpaisant savo patirties ir informacijos iS Salies,
vartotojai, kiekvien karth naudodamiesi paslauga, paprastai iS naugrtina mirgtus kokyles
parametrus. Tai viena iS paslaubeterogeniSkumo priezasg. Pasitikjimo savylems priskirtinas
paslaug organizacijos personalo kompetentingumas ir saagunDazniausiai net ir pasinau¢loj
paslauga, vartotojaiéra tikri cél Siy paslaug savybiy.

A. Parasuraman, V. A. Zeithaml ir L. L. Berry tergi, Serqualmetodika gali bti taikoma
ivairiy paslaug kokybei matuoti, nes tik nedaugelis paslawferos organizagjj pasizymi tokiomis
iSskirtinemis savylmis, kuriy Sios metodikos parametrai negali atspindJz metodikos universaluan
mokslininkai buvo kritikuojami. Atsakydaniikritika, jie teigs, kad Serqualmetodika prireikus gaty
bati papildyta situacijos ypatumus atspindlais papildomais kriterijaisSi metodika iSlieka kaip
bazire ivairiy paslaug kokybés matavimo schema (Bagdonéeilopenieg, 2004, p. 139).

Apibendrinant galima sakyti, kad autoriai, atlibaslaug vartotop kokybés vertinimus, iS
esnes aptaria tuos gaus vertinimo kriterijus. Vadinasi, galima sakyfipg vartotojo kokyks
vertinimas remiasi Siais teijo veiklos pagrindiniais ypatumais:

- profesionalumu ifgudziais,
- poziariu ir elgsena,
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- prieinamumu ir lankstumu,

- patikimumu,

- kompensuojanp sprendina paieSkomis,

- reputacijos patikimumo galimymis.

.Paslaug organizacija tuwty nuolat tirti klienty like<tius, suvokti lemiamusyj poveikio
veiksnius ir palyginti realiai teikiam paslaug lygi su klient; like<iais. Gauta informacija yra
vertingas dalykas kuriant efektyviklienty lake<iy valdymo ir j; pranokimo strategij Esminiali
veiksniai, stiprinantys klientir organizacijos rysius, yra nuolatinis siekimagkstesni rezultaty uz
reikiama aptarnavimo lyg (Kindurys, 1998, p. 296).

.,Neimanoma suzinoti, ar kokglouvo gerinta, jei ji nebuvo matuota ir gretintaorit matuoti
kokyb, reikia nustatyti matavimo kriterijus. Tai nelemgwzdavinys, nes skirtingose organizacijose ar
skirtingose skyriuose kokylgali reiksti visai kg kita* (Casimir.C. Barczyk, 1999, p. 92).

1.6. Socialiny paslaugy kokybés vertinimas

Nuo 1998 m. prasigus naujam socialini paslaug plétros etapui, socialini paslaug sistemos
plétros akcentai perkeliami iS kiekybinrodikliy | kokybinius. Praéta kalketi ne tik apie poreikkurti
socialiny paslaug istaigas, bet ir apie tai, kaiwertinti paslaug kokylbe. Tockl Siame paslaug
plétojimo etape pagrindiniais tapo kolégh klausimai: kas yra socialinipaslaug kokyke ir kaip
galima p uztikrinti?

A. Kazilitno nuomone, analizuojant socialines paslaugas ateiki organizaciy veikla
pirmiausiai reikty akcentuoti darbo paioli specifitje paslaug srityje. Siy istaigy veiklos
efektyvumas matuojamas ne pelno dydziu, o tam gikpsogramosigyvendinimu ir kliento
pasitenkinimu (Kazilinas, 2006, p. 139).

Kalbant apie socialini paslaug kokyhés klausimus pirmiausia iSskiriamas paslaggwjas,
kadangi paslaugkokybé be paslaug vartotojo nieko nereiskia. Vadinasi, siekdami abgiy paslaug
kokybeés, pirmiausia turime patenkinti paslauggawjo poreikius.

L. Zalimiergs teigimu, vertinant socialinipaslaug kokybe reikia remtis paslauggawjo, kaip
vartotojo, pili€io ir bendruomeés nario, kokybs vertinimu. Taigi, paslawgvartotojo poZiriu,
socialires paslaugos bus kokybiskos tik tada, kai kakyba garantuojama paslaugawjo, kaip
vartotojo, pili€io ir bendruomeés nario, kokybs vertinimu. Kokybiskos sociaks paslaugos kliento

pozidriu — kai kokyle garantuojama visais trimis iSvardintais aspeK@aimiers, 2003, p. 88).
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L. Zalimierss teigimu, socialinj paslaug kokyb: individo lygmeniu priklauso ir nuo
paslaugos produktpateikiargios socialini paslaug istaigos, kaip paslaugeikéjo, veiklos kokyls.
Paslaug kokybke — tai ir savivaldybs paslaug tinklo, kaip visumos, kokybarba valstybs socialini
paslaug sistemos kokyé Ji taip pat priklauso nuo makrolygmens veikspavyzdziui, nuo valstyis
socialiny paslaug plétojimo strategijos, princip pagrindiniy standam. Kiekvienas lygmuo turi savo
kokybinio vertinimo aspektus.

ISskiriami Sie socialini paslaug kokyhkes vertinimo lygmenys:

1. Individo — paslauggawjo lygmuo, suponuojantis subjekiykliento pojiti, vertinima.

2. Socialini paslaug jstaigos lygmuo —staigos veiklos organizavimas garantuojant sogtalin
ekonomin jstaigos veiklos efektyvum

3. Savivaldybs lygmuo - paslaug savivaldylgje optimalumas, pazangios patirties taikymo
skatinimas, paslaugprieinamumo gyventojams uZztikrinimas.

4. Valstyles lygmuo — paslaug politikos pagistumas, perspektyvumas, Salies socialipaslaug
sistemos teisinis appinimas, sistemos lygis ir kt.

Siuose kokybs vertinimo lygmenyse naudotini skirtingi vertinima objektyvusis ir
subjektyvusis.

Objektyvusis — taiistaigos technologinis lygmuo, t. yistaigos konkr&os veiklos
charakteristikos, rodikliai, darbuotpprofesionalumas, darbotkiiai ir kt.

Subjektyvusis — tai paslaugvartotojo vertinimas, t. y. kaip jis vertina gaumas socialines
paslaugas, jo podiis (patenkintas ar nepatenkintas).

Subjektyvusis vertinimas dtinas, kadangi suzinoma nuonipnpaslaug gawjo situacijos
kitimas ir kt.

Apibendrinant kokybs vertinimo ldus bei lygmenis socialipipaslaug kokybés vertinime
pirmiausia reikty galvoti apie paslauggawja, kadangi socialimi paslaug kokybké be paties paslaug
gawjo kokybés pojicio bei vertinimo nieko nereiSkia. Paslaugiawjo dalyvavimas uztikrina
griztamyji rysi, sudarydamas galimybes pastaugkybés tobulinimui. Paslauggawjo dalyvavimo
svarba vertinant paslaugkokybe turéty tapti organizacijoje svarbiu reisSkiniu parenkaraslaug
kokybés vertinimo formas.

L.Zalimierés teigimu, paskutiniojo XX a. deSimtie laikotarpiu socialiniai darbuotojai ir
socialinip paslaug istaigos vis dazniau susidurdavo su reikalavimaigktivgpagal ekonomikos
diktuojamas taisykles, o tanutinas ir efektyvios vadybos taikymas. Bendruosiadybos principus,
vadybos praktik siekiama modifikuoti ir pritaikyti socialinio daobsferai @l socialiniy paslaug
klienty poreikiy specifikos, nesavarankidkumo irkigpatybiy. (Zalimierg, 2006, p. 183-184).
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Socialinih paslaug kokyhkés sistemos diegimui bei gbjimui jtaka daro nacionaliniame
lygmenyje vykdoma paslaudokybés politika.

L. Zalimierés teigimu, socialits paslaugos yra viena i§ Siuolaisnvalstyles socialirts
apsaugos sistemos dglikuri padeda garantuoti Zzm@ms reikaling apsaug ir gerow, kuo ilgesi
savarankiSkum galimybes dalyvauti bendruomisnir visuomens gyvenime. (Zalimiey 2005, p.
13).

2006 m. priimtas Lietuvos Respublikos socialipaslaug istatymas bei su juo susij
poistatyminiai aktai, detalizuojantygstatymo nuostatas, tapo Zenkliu posiu pereinantj kitos
kokybés socialing paslaug etap. Socialirts apsaugos sistemos teisinbazs papildymas naujais
socialines paslaugas reglamentudiais tei€s aktais — tai veiksmai, kurie buvo atlikti, iSSidnus
realia nidienos situacy. AtsigreZta i labiausiai pazeidziamvisuomers nariy poreikius, sudarytos
salygos kiekimanoma geriau uZztikrinti pazeidziarasmen funkcionavimo visuomeije ir gyvenimo
kokybés galimybes.

Akivaizdu, kad buvusiame socialinipaslaug istatyme tiko socialiniy paslaug ivairows,
todkl vienas svarbiausi naujojo jstatymo privalum tas, kad naujame socialinpaslaug kataloge
(patvirtintame Socialiés apsaugos ir darbo ministigakymu Nr. A1-93 2006 m. balandzio 5 d.)
atsirado naujos socialupi paslaug riasys, pavyzdziui, dienos socialingloba asmens namuose,
trumpalaiké socialire globa ir kt.

Taip pat svarbus buvo pastis, kad pasikeit poziiris ne tiki asmenis, kuriemseikalingos
socialires paslaugos (rigaliuosius, senyvo amziaus asmenis,éve globos likusius vaikus, socialis
rizikos Seimas), bet irju Seimos nariusSocialires apsaugos ir darbo ministerijos Socialinio darbo i
socialiny paslaug skyriaus veéios D. Buivydaits pastefjimu, iki Siol nebuvo kreipiamadinesioj
Seimos narius, ir tai buvo neteisinga nuostata mekaline,tiek ir ekonomine prasme, jeigu asmuo
,priverstas &eéti namuose ir prifiréti nejgalius gvus”. Anot autoés, tai réra gera alternatyva nei
valstybei, nei pridirinciam asmeniui. Naujasistatymas numatgalimybes vailf turintiems ir kartu su
jais gyvenantiems senyvo amziaus aijgaBems zmoéms neprarasti teis | savivaldybi teikiamas
paslaugas. Nors Si nuostatadfigvo ir iki tol galiojusiuose teés aktuose, praktikoje jos nebuvo
laikomasi (Buivydai, Biciulyste, 2006, Nr. 5).

Igyvendindama Lietuvos Respublikos socialipiaslaug jstatymy (Zin., 2006, Nr. 17-589),
Socialires apsaugos ir darbo ministerija par&ng patvirtino socialigs globos normas ir parehg
Socialires globos norm (standan) aprag (Zin., 2007, Nr. 24-931). Sis aprasas sisgu Lietuvos
Respublikos socialini paslaug istatymojgyvendinimu. Patvirtint normy pagalba siekiama uZztikrinti

socialires globos ga&u gyvenimo kokyk gaunant socialin globa istaigose ar savo namuose.
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Normose reglamentuojami ne tik kiekybiniai reikafagi pastatams, patalpoms, maitinimui, bet ir
kokybiniai reikalavimai, t. y. paslaugvartotoj; teisi apsauga iry gyvenimo kokyks uztikrinimas.
L.Zalimieres pasteljimu, gyvenimo kokybs standartai pirmiausia nusaistaigos veiklos filosofij,
kultira, personalo po#ri. Standartai susijsu ZmogisSkuoju veiksniu, Zmogi§k santykip kokybe,
nuo kuriy priklauso kliento teisi uZtikrinimas, orumas, pasirinkimo galimybsudarymas (Zalimien
2005, p. 17). Normos reglamentuoja socidiglobos teikimgvairioms socialink grupiy asmenims
principus, charakteristikas ir nustato pripazirtesprivalomus kokyés reikalavimus socialés globos
istaigy, vaikus globojatiy Seimy teikiamai ilgalaikei, trumpalaikei, dienos soai@i globai. Siose
socialires globos normose numatomas ir socidiiglobos atitikimo nustatytoms normoms vertinimo
mechanizmas. Teikdama socialigloba, socialires globosistaiga ne r&au kaip kar per metus
isivertina savo veilglir atitikima socialires globos normoms, t. y. atlieka vidivertinima. Ne re&iau
kaip karty per du metugstaig: vertina Socialini paslaug prieziaros departamentas, t. y. atliekamas
iSorinis jstaigos vertinimas. L.Zalimi¢s teigimu, vidinisistaigos vertinimas — savianaliz tampa
svarbia grandimi uZztikrinant paslaudcokyle. Paslaug teikéjas pats analizuoja, vertina savo veikl
jvairiais aspektais, ygagilindamasis savo veiklos misy, tikslus, vertybes, kurios nulemia teikiam
paslaug atitikima normoms (Zalimie& 2005, p.19). Atliekant atitikimo sociatis globos normoms
vertinima (jsivertinimg) yra vertinama igivertinama) kiekviena sociais globos norm grupss
konkreti socialigs globos norma. Vadovaujantis Sociaélinapsaugos ir darbo ministro patvirtintais
socialires globos norm vertinimo kriterijais pagal atskiras sritis parergi kriterijai ir vertinimo
metodai.

Atsizvelgiant | pasirinktus metodusistaigoje gali bti sudaroma anketa gyventojams,
personalui, interviu planas, st§imo planas, dokumentanaliz ir t. t. Taigi, vertindamiivairius
technires ir funkcirts paslaug kokybés aspektus, paslawg kokybés vertinime dalyvauja
suinteresuotos Salys — paslawgrtotojas ir teikjas.

L.Zalimienés pasteljimu, ,,socialiniy paslaug normos — vienas ity paslaug kokybei
garantuoti.“ Visoms suinteresuotoms Salims tampkuaikokios paslaugos yra kokybiskos: jgalina
paslaug vartotop Zinoti, kokias paslaugas jis gauna ar turigejauti, o paslaugteikéjams tampa
aiskis visi paslaugoms keliami reikalavimai. Socialipiaslaug normos suteikia pagrinddarbuotoj
mokymui, kvalifikacijos klimui, sudaro pagringlyginti rezultatus ir numatytus tikslus, ieSkoauu
kokybes gerinimo Iady ir kt. (Zalimierg, 2005, p. 15).

Nacionaliniame lygmenyje patvirtintos sociasnglobos normos yra svarbus zingsnis sogialin
globos paslaug kokybei uztikrinti ir jai gerinti. Téiau ateityje svarbiu prioritetu, uZztikrin&no
socialiny paslaug kokybe turéty buti (tapti) normy karimas kitoms socialini paslaug rasims,
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tokioms kaip socialiess prieziiros paslaugds Socialines paslaugas teikign istaigy, kurios
specializuojasi teikdamos bendias ar socialiés prieziiros paslaugas, veiklapsunkina paslaug
normy nebuvimas, ir savo praktiniame darbe jos susidsuikokytés vertinimo problemomis.

Apibendrinant galima teigti, kad socialinpaslaug organizatoriams (t. y. savivalditns) bei
paslaug teikéjams kitina paslaug kokybés uztikrinimo glyga tampa socialini paslaug normos
(standartai), t. y. privalomi reikalavimai teikiapaslaugas, kugipagalba atsiranda galimytxokybés
vertinimo proces diegimuijstaigose.

ISsakytos nuomass rodo, kad paslaugkokyke ir jos uztikrinimas individo lygmeniu priklauso
nuo socialines paslaugas administrudianr jas teikiartiy institucijy, t. y. nuojstaigos, kuri pateikia
paslaugos produkt taip pat nuo savivaldgs teikiamy paslaug tinklo, valstylés socialini paslaug
sistemos ir $j paslaug plétojimo strategijos, principbei sukun standan (normy).

L. Zalimieres pastejimu, Siuolaikine kokybes samprata pirmiausiai - grindZziama
daugiaasmeniu kokyls supratimu, kuris apima paslaugos proceso ir ta&pulkokyke, kliento
pasitenkinim paslauga ir pazangi technologiy taikyma organizuojant paslaugas. Ak
klientas/paslaug vartotojas iS esas tugdavo susitaikyti su tuo, kokios kokéd paslaugas jam
Lnuleisdavo” valdzios instituayj parengti standartai, o dabar kokybiSka soctaliaslauga reiskia
pirmiausia paties kliento vertinimus ir pasitenkinipaslaugomis, kaip yra ir verslo sferoje (Zalingien
2006, p. 183-184).

Socialines paslaugas teikiaos istaigos kokybs vertinimo itinumo prielaidos yra:

» kokybisSky paslaug batinumas siekiant vartotojo pasitenkinimo;
» kokybiSky paslaug biatinumas siekiant konkuruoti bei iSlikti paslaugnkoje.
Kokybés vadybos priemonidiegimas bei taikymas socialines paslaugas teiloaaistaigose

priklauso nugstaigos strateginitiksly bei taikomy priemoniy kokybei uztikrinti.

Istaiga, kurioje buvo atliekamas tyrimas, t. y. Yalms miesto savivaldys biudzetig jstaiga
Socialires paramos centras (toliau — Sociésipparamos centras), savo Strateginiame plane 2009-2
metams Kkaip vieniS veiklos prioritef numato kokybs valdymo sistemos stkma bei jdiegim
parengiant paslaugstandartus bei sukuriant paslaukokybés kontroks procedra. Strateginiame
planejvardijama, kad nacionaliniame lygmenyje socialipaslaug ir ju teikimo standatt (normy)
nebuvimas apsunkina koksd vertinimo proceso diegunstaigoje, paslaugkokybés uztikrinimg bei

gerinimy paslaug vartotojams. T&@au ne maziau svarbiu paslaukokybés siekimo ir jos uztikrinimo

! socialire prieziira yra visuma paslaugkuriomis asmeniui (Seimai) teikiama kompleksibet nuolatigs specialist prieziiros nereikalaujanti pagalba.
Socialire prieziira teikiama socialimi paslaug istaigose ar asmens namuose. Pagl&igimo daZznumas priklauso nuo konkits paslaugos ir nuo
individualaus asmens (Seimos) tos paslaugos poréfdcialiniy paslaug katalogas, 2006)
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veiksniu tampastaigos personalas, jo pods, elgsena ir kt. Tai yra neabejotinas paslaugig/bés
garantasjstaigoje, kadangi A. Kazilno nuomonejstaigos personalo vadyba turi lemmmeikSng
istaigos techniniam bei funkciniam paslaugokybés lygiams. Tai reiSkia, jog nugstaigoje
organizuojamo zmogisiu iStekliy valdymo priklauso, kokios kokyls paslaugos kuriamos ir kaip
profesionaliai jos bus atliekamos (Kaailas, 2006, p. 139).

Vilniaus mieste Paslaughamuose tarnyba (toliau — Tarnyba), kurioje budieleamas tyrimas,
veikia kaip savivaldyks biudZetigs jstaigos Socialiés paramos centro strakinis padalinys.

Tarnybos veikla grindziama visuot kokykes principais, t. y. organizuojama dviem
kryptimis:

e darbas su iSoriniu vartotoju, t. y. paslaugmuose gayu;
e darbas su vidiniu vartotoju—darbuotoju, t. y. vykaopersonalo vadyba.

Tarnybos veikla grindZziama rysio tarp paslaugokéjeiir paslaugos vartotojo kokybe nuolat
siekiant, kad Sis rySysuh; kuo naudingesnis ir tenkiptpaslaug vartotojo fikestius bei teikty
pasitenkinina darbuotojui savo darbo rezultatais.

A. Kazilitno nuomone, zmogisky iStekliy valdymas yra svarbijstaigos vidinio
administravimo dalis. Tinkamas darbas su persopatlieda sudaryti noranistaigos vidaus klimat
Labai svarbu, kad paslaugas administruojantys adaofai jaust; pasitenkinimy atliekama veikla, nes
nuo to priklauso, kokio lygio aptarnavimas gatitibpasiilytas paslaug vartotojui ir ar paslaug
vartotojas liks patenkintas suteikta paslauga (Kazs, 2006, p. 139).

Taigi, svarbiu kintamuoju paslaugos procese tangitotojo ir paslaug teikéjo saveika, kuri
grindziama sveikos dalyviy luke<iais, nuo kump sutapimo ar nesutapimo (pozityviogvsikos)
priklauso paslaugos kokylft. y. kokybiSka paslauga).
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Tyrimo probleminis klausimas — ar vartotojo iikestiai dél gaunamy paslaug kokybés atitinka
paslaug teikéjy like<ius dl juy suteikty paslaug kokykes.
Tyrimo tikslas — palyginti Vilniaus miesto Paslawghamuose tarnybos paslaugartotoj (toliau—
vartotojai) ir paslaug teikéju (toliau— teikjai) poziirius i paslaug kokyke ju luke<iy atitikimo
kontekste.
Tyrimo uzdaviniai:
1. Ivertinti teikiamy pagalbog namus paslaugkokyle pagal numatytus kriterijus:
1.1. ISsiaiskinti ir palyginti, kaip vartotojai iteikéjai vertina technigs paslaug kokybés
aspektus.
1.2. ISsiaiskinti ir palyginti, kaip vartotojai iteikéjai vertina funkcigs paslaug kokybés
aspektus.
Tyrimo papildomi uzdaviniai :

ISsiaiskinti kitus paslaugkokybei svarbius aspektus ir suzinoti respongentomor apie:
teikéjo jvaizdziojtaka vartotojo paslaugkokyhbes vertinimui, vartotaj susidaryi ispidi apie Tarnybos
darbuotojus ir kaip susidarytgspudis keitgsi; ar vartotojams paslaugos teikiamos taip, kiaipikejosi
jas gauti, kolektyvo mikroklimato ir darbo orgari@aaus vaidmengtaka paslaug kokybei, svarbius
gelejimus, reikalingus &mingai teilkéju veiklai, teikkjams svarbias asmenines savybes,ibasus ir
pageidavimus @ paslaug kokyhes gerinimo.

Tyrimo objektas — pagalbo$ namus paslaugkokybs.
Tiriamieji:
e pagalbog namus vartotojai

e pagalbog namus teikjai.

Tyrimo hipotezé — Vartotoj, ir teikéju luke<iai vertinant paslaugkokyhes techninius bei funkcinius

aspektus nesutampa.
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TYRIMO METODIKA

Tyrimas buvo atliekamas anketavimad. Standartizuoti klausimynai vartotojams ir &gghns
sudaé galimyke apklausti didel imtj respondent

Anketa paslaug vartotojamssudaro 28 klausimai, iS kurB yra atviri klausimai, ir 25 — uzdari
klausimai. Daugumoje uzdaklausimy buvo palikta galimyb respondentui paraSyti savo atsakymo
variant. Klausimai sudaryti atsizvelgiantyrimo tikslus ir uzdavinius.

Respondentai buvo atrenkami iS bendro Paslaagnuose tarnybos paslawgartotoj; (gawju)
saraso, sudaryto alélés tvarka, kuris reguliariai (kiekvignméneg) atnaujinamas. Respondent
atrankos metu Paslawgnamuose tarnybosamSe buvo 977 paslawggawjai. Siekiant tyrimo
reprezentatyvumo buvo pasirinktas kas 6-as paslaagotojas iS bendro TarnybosraSo pradedant
skatiumi vienas. Tokiu bdu apklausai buvo atrinkti 162 respondentai. Tyrimetu atsisakdalyvaulti
31 pasirinktas asmuo. Sugintos 131 anketos, i§ P buvo sugadintos.

Tyrima vykdé vyresnieji paslaug namuose organizatoriai (apklausa buvo vykdoma ne
organizatoriaus aptarnaujamoje s$@njoje), savanoriai, studentai, atliekantys praktiBocialires
paramos centre. Su paslaugartotojais iS anksto buvo aptartos dalyvavimantgr galimykes. Tai
atliko vyresnieji paslaug namuose organizatoriai, dirbantys Vilniaus miesteniinijose. Gavus
vartotop sutikima, apklausa buvo atliekama paslaugartotop namuose jiems patogiu metu. 81
respondentas pageidavo pildyti anketas savararkSiea daliai respondentanketos buvo pristatytds
namus, ir jiems savarankiSkai jas uzpildzius, uSppimtos. PenkiasdeStmi respondent, kurie
pageidavo dalyvauti apklausoje¢itau cl jvairiy aplinkybiy netugjo galimybes savarankiSkarasyti
pasirinktus atsakymvariantus, tai paglo padaryti tyrima vykdantys asmenys (paslaugrganizatoriai,
savanoriai, studentai).

Anket; paslaug, teikijamssudaro 31 klausimas, iS kur# klausimai yra atviri, ir 27 — uzdari
klausimai. Klausimai sudaryti atsizvelgiantyrimo tikslus ir uzdavinius. 15 127 tarnyboje lhrtiy
paslaug teikéju, tyrime dalyvavo 100 paslaudeikéju, kiti 27 nedalyvavo é objektyviuy priezasiy,
pavyzdziui, buvimo kasmetise atostogose, laikino nedarbingumo ir t. t. Pasldaikéjams anketos
buvo pateikiamos vokuose siekiant tgikatvirumo atsakarijtjiems pateiktus klausimus.

Tyrimas buvo vykdom&908 mej balandzio mines.

33



Duomem analiz atlikta statistid@s kompiuterigs programos SPSS&tatistical Package for the
Social Sciencggpagalba. Tarp responderdrupiy atsakyny buvo skatiuojami statistiSkai reikSmingi
skirtumai naudojant? (chi kvadrat9 funkcija.

Siekiantigyvendinti tyrimo tiksh paslaug kokybeiivertinti pasirinktas Ch. Gronroos vartotojo
kokybés suvokimo modelis, kuriame vartotojas, agiimdamas paslaugkokylbe, jos neskaido ir
neanalizuoja, o iSreiSkia tam tikromis charaktéasnis. Ch. Gronroos pateiktos vartotojo vertinamos
paslaugos kokys savylés integruoja techninir funkcine paslaugos kokypir yra pagistos paslaug
teikéjo pagrindiremis charakteristikomis.

Teikéjo veiklos pagrindias charakteristikos:
= profesionalumas igudziai;
» poziaris ir elgsena;
» prieinamumas ir lankstumas;
= patikimumas;
» kompensavimas;
* reputacija ir kreditabilumas.

Atliekant tyrima Ch. Gronroos pateiktas kriterijus — tgik veiklos reputacijos patikimumas bei
kainos ir kokylés santykio vertinimas vartotojo paru, t. y. ar paslauga verta uzgumokam pinigu
(kai kaina daznai tampa priemone prieS paslaugotjaa informuoti vartotog apie kisimos
paslaugos koky)) — kaip vertinimo kriterijus nebuvo pateiktas. i&telgiant | istaigos, kurioje
atliekamas tyrimas, veiklos ypatumus; Savybi; kaip vertinimo kriteriy pateikimas netéty prasngs,
kadangi didzioji dalisistaigos respondantuz teikiamas paslaugas nemoka arba moka tik dal
paslaugos kainos (priklausomai nuo gaungmajany), todl tai nebuvo pasirinkta kaip vertinimo
kriterijus.

Paslaug kokylke atspindiios paslaugos savyb, grindziamos paslaugteikéjo veiklos
charakteristikomis— profesionalumas iggizdziai, kompensavimas tai technireés paslaug kokybés
iSraiSka.Poziiris ir elgsena, prieinamumas, lankstumas, patikimsim funkcires paslaug kokybés
iSraiska.

Paslaugos savys, t. y. teikjo veiklos charakteristikos, pasirinktos kaip koégybvertinimo
kriterijai vartotojams ir teikjams.

Pagal kriterijus parengti klausimynai (vartotojamteikéjams) paslaug kokybeiivertinti, ir jie
sudaryti atsizvelgianttyrimo uzdavinius.

Atsizvelgiant] Tarnybos veiklos ypatumus, kolydanalizei (tyrimo klausimynkonstravimui)

naudojami vadinamieji ,tiesos momentai“, kurie faroja vartotojo paslauwgkokyhkes jvaizd, t. vy.
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nagrirgjama vartotojo ir teigjo saveika. Pagalbos namus paslaugomsidinga tai, kad vartotojas
dalyvauja paslaugos teikimo procese, tad socislimveikos metu sistemoje ,vartotojas—tgeks*
jiems lmidingas stiprus tarpusavio poveikis. Sis poveikislamiamosjtakos vartotojo po#riui.
Vartotojo kkestis Siame darbe analizuojamas kaip viltis gauti getokybés paslaug jam
skirty ir teikiamy socialiny paslaug kontekste.
Paslaug teikéjo profesinis dikestisdarbe analizuojamas kaip viltis, nusiteikimas sathekama
veikla suteikti geros kokyts paslaug

Ankety klausimy grupes vartotojams ir teijams

Pirmoji klausimy grupe — vartotoy ir teikéju demografies bei socialids padties
charakteristikos: vartotojams — Iytis, amzius, l&snimas, buvimo paslaug vartotoju trukng;
teikéjams — amzius, iSsilavinimas, darésrveiklosistaigoje trukm.

Antroji klausimy grupe — vartotoj ir teikéju technires paslaugos kokys aspekt vertinimas
pagal kriterijus —teikéjo profesionalumas iggudziai, kompensavimad/ertinamas vartotojui skigt
paslaug kiekis ir daznumas siekiant patenkinti asmens igin® patogus paslaugos teikimo laikas;
pakankamas paslaugos laikas, skirtas paslaugditi;atteikéjo sugeljimai sprsti problemas;
informavimas ir informavimo Saltiniai, kai teijas neatvyksta sutartu laiku.

Trecioji klausimy grupe — vartotop ir teikéju funkcinés paslaug kokybés aspekt vertinimas
pagal kriterijus — poziris ir elgsena, prieinamumas ir lankstumas, patikmas. Vertinamas
atsizvelgimag vartotojo pageidavimus prieS pasiraSant su juartwl jam hitiny paslaug skyrimo,
suteiktos informacijos pakankamumas apie paslaa@$ ir paslaug teikimo slygas; teikkjo pagalba
sprendziant problemas ir atsizvelgimasgartotojo pageidavimus visumoje; t&ii pasiekiamumas ir
skubios pagalbos gavimo galimggbesant poreikiui; pasiitkmas teikéju.

Tai pat atliekant tyrinp buvo pateiktipapildomi klausimai siekiant iSsiaiskinti kitus paslawg
kokybei svarbius aspektus ir suzinoti respondemiomor apie: teikjo ivaizdzio jtaka vartotojo
paslaug kokyhkes vertinimui, vartotaj susidaryd ispadi apie Tarnybos darbuotojus ir kaip susidarytas
ispadis keitsi, ar vartotojams paslaugos teikiamos taip, ka® tjkéjosi jas gauti, kolektyvo
mikroklimato jtaka paslaug kokybei ir jo vertinim, teikéju darbo organizatoriaus vaidnieskiriant
laiko teikejams padedant sgsti darbines problemas, téjams svarhi gelgjimy reikaling; sckmingai
veiklai vertinima, teikéjo asmenini savybiy svarh ir ju vertinima; pasiilymus ir pageidavimusétl

paslaug kokybés gerinimo.
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Tyrimo rezultat y pristatymas ir aptarimas
3.1. Respondenj demografinés ir socialinés charakteristikos
3.1.1. Vartotojy demografinés ir socialinés charakteristikos
Apklausoje dalyvavo 122 vartotojai, tarp kuBllvyras (17 proc.) ir 101 moteris (86 proc.).
Pagal amii didzZioji dauguma (92 proc.) respondgntartotoyy yra 61 mei ir vyresni
asmenys, o nedidemazuma (8 proc.) — iki 61 mgamziaus asmenys. Jauniausiojo vartotojo amzius

— 40 met, vyriausiojo — 93 metai. Vartotppmziaus vidurkis — 75 metai (Zr. 1 pav.).

Wriausias 93 met y
40%

17%
Iki 60 m.
Em61l-70m.
8% 71-80m.
B 81 m. ir daugiau
35%
1 pav. Respondenj—vartotojy pasiskirstymas pagal amij

Pagal iSsilavinim respondentai—vartotojai pasiskirstaip: daugiau nei piés (60 proc.)
apklaustjy yra issilavir ir igije aukstesi)i, nebaigi aukstji bei aukstji iSsilavinimg (2 pav.).

30 W Zemesnis nei aStuonmetis

AStuonmetis
= Vidurinis
AukStesnysis

Nebaigtas aukstasis
m Aukstasis

39%

2 pav. Respondenj—vartotojy pasiskirstymas pagal iSsilavining
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Pagal vartotojams teikiampaslaug trukme (Zr. 3 pav.) nezymiai mazesmal (46 proc.)
sudaro asmenys, paslaugas gaunantys iki penkesi;, 0 nuo penketi met, ir ilgiau paslaugas gauna
54 proc. respondent

25%

21% X
ki 1 mety

1- 3 metus
m 3-5metus
m 5 metus ir daugiau

26%

3 pav. Respondenj—vartotojy pasiskirstymas pagal paslaug teikimo trukm ¢

L. Zalimieres nuomone, socialinipaslaug jstaigos turi siekti, kadyjpaslaug vartotojas tapt
nepriklausomas nuo teikiappaslaug, nes socialiégje sferoje kliento priklausomynuo paslaug yra
ne veiklos 8kmés rodiklis, bet persgimas, kad paslaugos neefektyvios, socialinio datikelai
nepasiekti, o paos paslaugos nekokybiskos (Zalimie@006, p. 187).

Taciau, atsizvelgiant; kai kuriy socialines paslaugas teikiéup jstaigy specifiky ir Sias
paslaugas gaunéin asmen socialines rizikas,ioziiri galima girtyti. Geriausias argumentas ¢al
biti pagyver senat¢s pensinio amziaus sulaukr negalis asmenys, kugigekejimai dél senates ar
neigalumo yra prarasti ir neatstatomu. atveju siekiggalinti asmepsavarankiSkam gyvenimui tampa
nepasiekiamu tikslu, ir §iasmen priklausomyl nuo socialines paslaugas teikianistaig; tampa
ilgalaike.

Galima teigti, jog pagalbo$ namus vartotej didzioji dauguma yra ilgalaikiai paslawg
vartotojai, kuriems paslaugos teikiamos ilgiau vienerius metus. Tai rodowySpaslaug efektyvuna

sudarant galimybasmeniui gyventi visaverto funkcionavim uztikrinani gyvening savo namuose.
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3.1.2. Teilkéjy demografinés ir socialinés charakteristikos

Apklausoje dalyvavo 100 teily — visos moterys.
Pagal amii respondent pasiskirstymas yra panasus (zr. 4 pav.). Vidutiespondent amzius —

48 metai (jauniausiam respondentui — 27 metaiaugiam — 66 metai).

Vidutinis anvzius 48 metai

22%

Iki 40 m.
m41-50m.
51 m. ir daugiau

35%

4 pav. Respondenj—teikéjy pasiskirstymas pagal amaj.

Analizuojant respondeantcharakteristikas pagal iSsilavininpaaiSkjo, kad Siek tiek daugiau
nei tredalis (39 proc.) yragije viduring, trecdalis (35 proc.) — aukStegnir 23 proc. darbuotagj turi
aukstji iSsilavinima, iS ju 2 proc. — aukgfi socialinio darbo (zr. 5 pav.). Atkreiptinagndesysi tai,
kad teikéjai — lankomosios prieidros darbuotojai — pagal galiojdos teigs aktus yra prilyginami
socialin darky dirbartiy asmen grupei, ir jiems yra privalomas vidurinis iSsilainas. Taigi vig

respondent iSsilavinimas pagal galioj&ius teies aktus atitinka jiems keliamus reikalavimus,
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35%
m Vidurinis
m AukStesnysis
Aukstasis
Aukstasis socialinio darbo
m Profesinis

3%
2%

21%

5 pav. Respondenj—teikéjy pasiskirstymas pagal iSsilavinina

Pagal darbiés veiklos staz istaigoje respondentai pasiskérdbliau nurodyta tvarka (zr. 6
pav.). Nezymiai daugiau nei pugb2 proc.) darbuotqjistaigoje dirba trejus metus ir daugiau, 46 proc.
dirba iki trejy met. Matyti, kad dirbatiy istaigoje iki vieneti mety skatius sudaro 21 proc. Sis
skarius silygotas objektyvi priezasiy, kurias Emé Paslaug namuose tarnybos striakos iSpétimas.

Iki 2007 m. sausio 1 d. tam tikiTarnybos strukiros dal sudaé darbuotojai, kurie pagalbashamus

paslaugoms teikti buvo laikinai priimami pagal wiesdarhy program. Nuo 2007 m. sausio 1 d.
isigaliojus naujiems teis aktams, & asmen teis dirbti lankomosios prie#ros darbuotojais buvo
apribota. Tarnybos strukia papildyta SeSiasde&tra nauj etat;, ir Siems etatams uzpildyti priimti

darbuotojai pagal neterminuotas darbo sutartis.

25%

21% .
ki 1 mety,

m1-3metus
m3-5metus
W 5 metus ir daugiau

26%

6 pav. Respondenj—teikéjy pasiskirstymas pagal darbo staf
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3.2. Technires paslaug kokybés aspekty analizé

Vienas iS tyrimo uzdavinibuvo iSsiaiskinti ir palyginti, kaip vartotojai feikéjai vertina technisés
paslaug kokyhkés aspektus pagal toliau nurodytus kriterijus:

» profesionalumas ifgudziai;

= kompensavimas.

Klausimai, kurie buvo naudojami techapaslaug kokybes kriterijams patikrinti, pateikti
tyrimo metodikoje (Zr. 33 psl.).

Technires paslaugos kokgls aspektai formuoja vartotojvaizd apie paslaugas teikiéig
organizaciy, paslaug ir ja teikiani darbuotag. PrieS pradedant teikti socialines paslaugas tauio
néra galimyles pateikti apiuopiam; paslaugos elemant L.Bagdonieks, R.Hopenie¢s teigimu,
,,ZMmogus — svarbiausias paslaugos tieapiamumo Svelnintojas”. Pirmiausia tai pasakytimaie
kontaktin personal. Toctl apiuopiamu elementu tampa kontaktinis personalasyvdajantis
nustatant isimo paslaug vartotojo poreik paslaugoms. ,,Darbuotojo apranga, elgesys gdii tap
tikros pozicijos vartotojo anorgje formavimo pagrindu® (Bagdonién Hopenieg, 2004, p. 195).
Socialinis darbuotojagvertina asmens socialirbei fizinj savarankiSkum nustato, kiek ir koki
paslaug bus teikiama tisimam vartotojui. Susitarimas su vartotoju patwatnas pasirasant dvigal
sutart, kurioje numatyti abipusiai Saliisipareigojimai. Tai svarbus bei atsakingas momermntas
nustatytas poreikis paslaugoms agfia paslaug kieki, daznum bei paslaug rasis. Siuo konkréu
metu formuojasi vartotojgvaizdis apie paslaugeikéja, jo profesionalura beijgudzius. Taigi, siekiant
iSsiaiskinti, kaip vartotojai ir tetjai vertina techniés paslaug kokybés rodiklius, svarbu suzinoti
abiey grupiy respondent nuomor apie tai, ar paskut paslaug kiekis ir daznumas patenkina
vartotojo poreikius ir sudaro jam galimygyventi savo namuose savarankiskai.

Didzioji dauguma (75 proc.) vartotpjir maziau teikju (59 proc.) nurodo, kad paskirt
paslaug kiekis ,,visiSkai patenkina“ ar ,,patenkina“ vadja poreikius sudarant jiems galimyb
gyventi savo namuose savarankisSkai, likusieji 2Zicpyartotoy ir daugiau (43 proc.) tetky mano, kad

iS ,,dalies patenkina“ ar ,,nepatenkina“ pongif@r. 7 pav.).
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m Paslaugy gavéjai 11 Paslaugy teilkéjai

28%

MsiSkai patenkina
pa 14%

47%
43%

Patenkina

22%

IS dalies patenkina

3%
Nepatenkina

41%

2%

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

7 pav. Respondenj atsakymaij klausima ,,Ar paskirty paslaugy kiekis patenkina

vartotojo poreikius, kad jis/ji gal éty gyventi savo namuose savarankiskai?

Respondent grupu atsakyma | Kklausimy apie paslaug kieki skirtumy statistinis
reikSmingumas tikrintas<? (chi kvadrato) kriterijumi. Nustatytas reikSmingas skirtumas (&
Asymp. sig = 0,008).

Skiriasi ir respondentpoziriai vertinant paslaugdaznum: daugiau vartotaj (75 proc.) nei
teikéju (60 proc.) mano, kad paskirtpaslaug daznumas patenkina vartatoporeikius, 25 proc.
vartotop ir 40 proc. teikju nuomone, paslaugdaznumas ,,iS dalies patenkina“ ir ,,nepatenkina“

poreikius, kad vartotojas gdil savo namuose gyventi savarankiskai (Zr. 8 pav.).

| Paslaugy gavéjai 11 Paslaugy teikéjai

36%
\MsiSkai patenkina

39%
44%

Patenkina

IS dalies patenkina
38%

Nepatenkina

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

8 pav. Respondeny atsakymaij klausima ,,Ar paskirty paslaugy daznumas patenkina

vartotojo poreikius, kad jis/ji gal éty gyventi savo namuose savarankiskai?

Tarp grupi atsakymy nustatytas statistiSkai reikSmingas skirtumas (Ps0Asymp. sig =
0,005).
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Apibendrinant abiej respondent grupiy poziiri i vartotojams paskigt paslaug kiekj ir ju
daznum galima teigti, kad tarp manén, jog paskiny paslaug kiekis ir daznumas patenkina
vartotop poreikius tiek, kad jie gély savo namuose gyventi savarankiskai, deikyra maziau (59
proc.) nei vartotaj (75 proc.). Lyginant §i dvieju respondent grupiy atsakymus klausimy apie
paslaug kieki ir daznum nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai. Iqtegtuojant grupi
vertinimuose pasireiSkusias skirtingas vartotojdeikéjo pozicijas, iS vienos pds, galima daryti
prielaich, kad daugumos (75 proc.) vartaidgigiamas paskigtpaslaug kiekio ir daznumavertinimas
yra viqy pirma tokiy paslaug reikalingo asmenséingumo iSraisSka. Pripazindamas, kad jam paskirt
paslaug daznumas visiSkai patenkina arba patenkina jo ilgose vartotojas parodo, kad yra
pamalonintas jam teikiama valstgoparamajgalinartia ji gyventi savo namuose savarankiskai.

IS kitos puss, kritiSkesp teikéjy poziiri ir vertinima baty galima paaiskinti prielaida apie
geranorisk, taciau ne iki galo pamatugteikéjo poziiri i vartotojui teikiamas paslaugas. Reikalas tas,
kad vartotojo poreikis paslaugoms nustatomas trisikgs vartotojo ir socialinio darbuotoja\seikos
metu. Per § susitikimp pats vartotojas @l jvairiy priezagiy gali nesugedti iSreiksti ir tiksliai
suformuluoti savo poreilgiarba net negali aiSkiai jisivaizduoti. Savo ruoztu, socialinis darbuotojas,
kuri reglamentuoja galiojantys téss aktai ir griezti poreikio paslaugoms vertinimatdauijai, cel
trumpo gveikos su vartotoju laiko, savo pa#ab, nuostat ir t. t. gali paskirti, atrodyt, nepakankam
paslaug kiekj ir ju daznum. Tas nepakankamumas ilgainiui gali atsiskleisti ipgalaiki teikéjo ir
vartotojo bendradarbiavign sudararitteikéjui galimybe geriau pazinti vartotojaikestius ir iSsiaiskinti
jo poreikius. Jis taip pat dazniausiai suponuoggeiranorisk teikéjo poziari i vartotop. Savarankiskai
priimti sprendimus ir suteikti daugiau ir dazniatliekamy paslaug nei numatyta paslaugteikimo
vartotojui sutartyje teijas gali tik iSskirtiniais atvejais (pagal galiofaa tvarka, pasikeitus vartotojo
savarankiSkumui, poreikis paslaugoms vertinamasanpatinai, ir tai atlieka Tarnybos socialiniai
darbuotojai, atsakingi uz poreikio vertiin Manyiau, kad gana kritiSkas teijky poziris i
vartotojams skixt paslaug kiekj ir ju daznum, kuris iSrysSkjo tyrimo metu, gali bti paaiskintas tuo,
kad teikéjams gali stigti iSsamios ir objektyvios informansj apie poreikio paslaugoms vertinimo
kriterijus, kuriais vadovaujasi socialiniai darboyai skirdami paslaugkiekj ir daznum.

Kiti du klausimai (@l pakankamo paslaugos laikei patogaus paslaugos teikimo laiks)sig
su darbo organizavimu. Sias funkcijas Tarnybojelkadl vyresnysis paslaugramuose organizatorius
(toliau — organizatorius), seamiijos teritorijoje organizuojantis bei koordinuofenpagalbos namus
paslaug teikima bendruomeés gyventojams. Kiekvienam sénijos teritorijoje pagalbos namus
paslaug reikalingam vartotojui organizatorius uztikrinasfgaug; teikimo proces. uzmezga rySsu
vartotoju, iSsiaiSkina pageidavimusl ghatogaus paslaugos teikimo laiko, atlieka pasiangdymo ir
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paslaug veiksmingumo stelsery ir — keiiantis vartotojo savarankiSkumui — teikia gdgnus cl
poreikio perziréjimo asmens (Seimos) pagalbiazamus paslaugporeikio vertinimo komisijai.

»,Vvyresnieji paslaug namuose organizatoriai yra lankomosios pities darbuotaj (teikéju)
tiesioginiai vadovai sennijose. Nuo organizatoriaus zinivadovavimo stiliaus, vertylisistemos
priklauso lankomosios priei#ios darbuotaj darbo organizavimas, klimatas kolektyve* (A. Vaxgé,
A. Kaziliinas, A. Guogis ir kt., 2006, p. 60).

Preliminarus paslaugos atlikimo laikas vartotogmuiose numatomas sudarant dgik t. .
lankomosios priedros darbuotojui, darbo plan kuriuo darbuotojas preliminariai informuojamas,
kokios paslaugos teikiamos ir kiek jis &ty laiko skirti ju atlikimui. Tai Zodinis susitarimas tarp
organizatoriaus ir te#fo, kadangi konkr&os paslaugos atlikimui skiriamas laiko normatyvesa
reglamentuojamas. Néusi atkreipti @mesg i tai, kad Vilniaus mieste setmiijy teritorinis iSsidstymas
skirtingas, skiriasi ir nuotoliai nuo vieno vartoiki kito, tockl tikslus laiko bei jo priimtinumo
kriteriju nustatymas yra sunkiai standartizuojamas procesas.

Organizatoriaus profesionalumas planuojantal&ionei nuo vieno vartotojo iki kito bei laiko,
kuris reikalingas paslaugai atlikti vartotojo narsap numatymas yra svarbus rodiklis, kuris lemia
vartotojo pasitenkinimp ar nepasitenkinim Sie momentai formuoja vartotojeaizd, nuo j; valdymo
nemaza dalimi priklauso vartotojeaizdis apie paslaugstaigos profesionalum

Kaip ,visiSkai pakankaati ar ,,pakankanf’ laika paslaugos atlikimuijvertino didzioji
dauguma (88 proc.) vartotpjr maziau (78 proc.) te#éky. 11 proc. vartotaj ir 20 proc. teikjy nurodo,
kad laiko paslaugai atlikti skiriama pakankamai t&k dalies (Zr. 9 pav.).Tarp grupiatsakynu
nustatytas statistikai reikSmingas skirtumas (pSOABymp. sig = 0,011).

m Paslaugy gavéjai 1+ Paslaugy teikéjai

Misigkai 44%

pakankamai

44%
54%

Pakankamai

1S dalies
pakankamai

1%
2%

Nepakankamai

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

9 pav. Respondenj atsakymaij klausima,, Ar paslaugy atlikimui skiriama pakankamai laiko?*
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SiekiantiSsiaiskinti iS5 dalies pakankamo ir nepakankamddapriezastisabiem respondeunt

grupems pateiktas atviras klausimas (zr. 10).
I klausimy atsak 12 proc. vartotaj, o ju nurodytos priezastys — didelis darbuotojo uzimtsma

ir laiko trikumas @l darbuotojo nuolatinio skudimo.

Didelis darbuotojo
uzimtunes

50%

Neturi laiko, nuolat
skuba

36%

Neturi nuonones 14%

%% 10% 2% 30% 40% 50% 6% 70% 80%

10 pav. Respondent atsakymaiij klausima ,,Dél kokiy priezasfiy darbuotojas neturi pakankamai laiko?*

IS 22 proc. teiju, kurie dalyvavo klausimo tyrimegyairas teikéjai nurodojvairias priezastis,
dél kuriu nepakanka laiko paslawatlikimui, iskaitant nenumatytas aplinkybed dartotou poreikiy,
transporto ir didelj atstuny, darbo plano; skiltyje ,,kita“ nurodo nenumatyésirandarit vartotojo
poreij pabendrauti ar staiga atsirandials vartotojo norus; didgldarbo kfivi, kai darbuotojai

atostogauja amjlaikino nedarbingumo metu (zr. 11 pav.).

Nenumatytos aplinkybés dél paslaugy gavejy 40%
poreikiy
Netinkamai sudarytas darbo planas 30%
Nenumatytos aplinkybés dél transporto ir 30%
atstumy,

Darbo plane nepaliekama laiko nenumatytoms
aplinkybéms

10%

Kita 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

11 pav. Respondent atsakymaij klausima ,,Dél kokiy priezastiy neturite pakankamai laiko paslaugy atlikimui?*

Remiantis vartot@j nurodytomis priezastimis, kékl ju manymu, teikjas neturi laiko, vienas

galimy paaiskininy gakty biti tas, kad teikjas yra suinteresuotas kuo giau atlikti jam pavestas
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uzduotis, kaip priezashurodydamas atsakym,turiu daug darbo*“ ar ,,esu apkrautas darbaieturiu
laiko®. Darbiniy problemy perkélimas vartotojui — teigjo profesionalumo stokos pozymis.

Siekiant iSsiaisSkinti teiju poziiri | tiesioginio vadovo vadybés veiklos aspektus buvo
pateikti klausimai apie tagr darbo organizatorius skiria laiko iSklausyti infoatijq, susijusy su j
atliekamu darbur ar darbo organizatorius padeda ssti iSkilusiais darbines problemas.

Respondent atsakymaii abu uzduotus klausimus pasiskirstenodai: absoliuti dauguma (94
proc.) teikju mano, kad organizatorius ,,visada" skiria laik&lassyti informaciy, susijusa su
atliekamu darbu, ir padeda ggti iSkilusias problemas, 6 proc. nuéogkai kada“, o atsakymo variant
,,niekada“ pasirinkugirespondent nebuvo.

Remianti tyrimo rezultatais galima manyti, kad dhdb dauguma teikju yra patenkinti
tiesioginio vadovo émesiu skiriant laiko su darbu susijusios informasijaptarimui ir pagalba
sprendziant iSkilusias problemas.

Svarbus rodiklis, lemiantis vartotojo pasitenkinim patogus paslaugos teikimo laikas
Dauguma (87 proc.) vartotpjir nezymiai maziau (70 proc.) téjk geraijvertino patog paslaugos
atlikimo laika (zr. 12 pav.). 12 proc. vartotpjr daugiau (28 proc.) tetku nurodo ,i$ dalies* patag
paslaugos teikimo laikvartotojui. Tarp respondangrupiu atsakyn i klausimy nustatytas statistiSkai
reikSmingas skirtumas (p<0,05. Asymp. sig = 0,008).

m Paslaugy gavéjai 1 Paslaugy teikéjai

87%
Taip

IS dalies

1%

Ne
2%

0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

12 pav. Respondent atsakymaiij klausima ,,Ar paslaugos teikiamos patogiu laiku?*

Bandant paaiskinti, kadl triksta laiko paslaugos atlikimui ar kidchepatogus teikimo laikas,
t. y. klausimus, kurie susijsu darbo organizavimu ir Sias funkcijas Tarnybafgekartio paslaug
organizatoriaus veikla, vienas iS galirpaaiskininy bity tai, kad ne visi organizatoriai pakankamai

atsakingai planuoja teljo paslaug atlikimui skirta laika. Dél socialinh paslaug specifikos Sios
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pagalbosi namus paslaug teikimo proceso dalys éma standartizuotos ir vargu ar ¢al bati
standartizuotos.

Organizuojant paslaug teikimo proces svarbiu kokybiniu rodikliu tampa wis procese
dalyvaujagiy suinteresuafju Saliy, t. y. vartotoy ir teikéjy, interes suderinimas atkreipianeches ir
parodant suinteresuotunvartotojo ir teikjo poreikiais, jsigilinant i ju pareikStus paslymus ir
pageidavimus. Organizatorius &ty atkreipti ¢meg | paslaug teikéjy laiko planavimoigadziy
ugdyma siekiant didinti y galimyke racionaliai naudoti savo darbo laik

Kitas vartotojams pateiktas klausimas skirtas iSkiati, kaip vertinamageikéjo sugelgjimas
sprsti vartotojy problemas. Atrodyt, kad panaSaus pothzio klausiny netugéty Kilti, kadangi
socialiny darbuotoy padjéjams keliami reikalavimai reglamentuojamj yeiklos nuostatuose, kur
numatyta, kK teikéjas turi sugeéti vykdydamas jam patétas funkcijas. Vertindamas teéjk
sugelgjimus, vartotojas turi savo paii, grisdamas savo nuom@asmeniniaisiakesiais ir patirtimi.

Vertindami teikjo sugeljimus sprendziant kylamas problemas, 84 proc. respondetgige,
kad teikjas sugeba spsti problemas, 16 proc. teigia, kad iS dalies sageéh 13 pav.). Priezastys:ld
kuriy teikéjo sugeljimai buvoivertinti ,,iS dalies sugeba*“, nebuvo @iku analizuojami, tod vienas is
galimy paaiskininy gakty bati tas, jog teikjams nepakanka Zimi jgudziy ar tiiksta noro spsti

vartotojo problemas.

Sugeba 84%

IS dalies sugeba 16%

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

13 pav. Respondenj atsakymaij klausima ,,Ar paslaugy teikéjas sugeba spgsti Jiasy problemas?*

I savoka ,,sugebjimas” galima suéti daugel svarbiy socialiri darta dirbartiam darbuotojui
reikalingy gelzjimuy, kad jis gadty efektyviai veikti, paddamas vartotojui. Svarbiausiu ir pagrindiniu
darbuotojojrankiu tampa zinios ir vertyls, kurios praktigje veikloje pasireiSkiagudziais ir tampa
darbuotojo elgesio dalimi bei pagalbos procesoipdgr T&iau tam, kad savo turimus sugginus jis

gaktu panaudoti, yra svaiis ir kiti veiksniai.
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L. Bagdonieks, R. Hopenieis nuomone, ékmingus vartotaj ir teikéjy santykius lemia
abiems puams naudingi ir pasitenkinignskatinantys mainai. Ta ia nuostata déty vadovautis, kai
kalbama apie darbuotojus i pasirinkimy dirbti konkretioje organizacijoje. Kitaip tariant Zmogaus
darbas turi bti naudingas ir organizacijai, ir jam @am. Darbo vertingumiSreiskia naudos irasaud;
skirtumas. Darbas turioti darbuotojui patrauklus, tétlvadybininkai (vadovai) turi kuo geriau pazinti
savo darbuotojus, kurti palamkmikroklimata, stengtis mazinti neigiaimveiksniy poveilj ir stiprinti
teigiamus veiksnius. Patenkintas savo darbu pel@®maaloniau bendrauja su vartotojais ir teikia
geresks kokyhkes paslaugas (BagdonigerHopenieg, 2004, p. 201-202).

Paslaug teikéjams buvo uzduota keletas klausinsiekiant iSsiaisSkinti paslaug kokybei
svarbius aspektus ir suzinoty jnuomor apie teikjams svarhi gekgjimy, reikaling; stkmingai
veiklai, ir kolektyvo mikroklimatataka paslaug kokybei ir jo vertinim, (Zr. tyrimo metodika).

Teikéju praSyta pareiksti nuomerapie skmingai veiklai reikalingo iSsilavinimo ir gépmu
svarly jvertinant teiginius pagal svarbKlausimo tyrimas pardd kad 44 proc. respondentano, jog
stkmingai veiklai labai svaris gelgjimai yra darbo patirtis dirbant su pagyvenusiaisoamis, 33
proc. — darbo patirtis su Zmémis, turirtiais negak, 43 proc. respondantabai svarbiu veiksniu laiko
darbuotojo asmenés savybes. Beveik tdalio respondent nuomone, &mingai teikkjo veiklai

nesvarls veiksniai yra iSsilavinimas ir darbo kon&i@e istaigoje patirtis (z2r.14 pav.).

Bsilavininmes 15% 50% 2% 6%

Darbo patirti pagyve ia
paIl z : Su. i o 4@AJ 6)/0/0
Znonéris
e o
negalig
Darbo konkregioje jstaigoje patirtis 53% 32% 1%
psmenines Savybés = [

M Labai svarbu m Svarbu 1 Nesvarbu  Msai nesvarbu

14 pav. Respondent nuomonres apie iSsilavinimy ir gebéjimus, reikalingus ju sekmingai veiklai

Atsakydami kita klausimy, kuriuo buvo siekiama suzinoti, kas, respondentiomone,

svarbiausiay profesinio vaidmens atléfui, daugiausia respondenpasirinko darbo patir{68 proc.) ir
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Zinias (62 proc.), toliau zemyneige tvarka atsakypesiskirsto taip:igudziai, asmeniés savybs,
vertybes (zr.15).

Derbine patirtis 68%
Zinios 62%
jgadiai 56%
Asrreninés savybés 52%
Vertybes 29%

% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

15. pav. Respondent atsakymaiij klausima ,,Kas svarbiausia lankomosios priefiros darbuotojui?*

Tyrimas nenumat gilesres Sip klausimy analizs, toal apibendrinant juos vienas iS galim
paaiskinimy gakty buti tai, kad teilkju poziiri salygoja ju asmeninis patyrimas. Teikiant paslaugas
pagyvenusiems, mgaliems asmenims reikalingos specialios zZinigalinartios suprastiy poreikius ir
likegius. Tarnyboje didzja daf vartotop sudaro senadg pensinio amziaus sulaulasmenys, ir
dirbant su jais reikalingos specialios zZinios apéejimo proceg ir jo raidh, sveikatos problemas,
mirtj, socialines pagyvenusizmoni; problemas. Darbuotojui svarbu zinoti visuorensteklius ir
galimybes, kurie sukurti gizmoni, socialiems problemomsgveikti ir jas spesti.

Profesis Zinios yra vienas i$ svatbiStekliy, naudojam atliekamam darbui. Téau jos ne
visuomet lina susijusios su konkiia teikejo veikla arba darbo funkcijomis. Ne maziau svadikéjui
yra tinkamy asmenini savybiy derinys, vertyhj sistema, profesini vertybiy pripazinimas ir §
laikymasis, kadangi nuowsavybi; tinkamo derinio priklauso tedjo poziris ir jo elgesys sveikos su
vartotoju metu. Vienas iS galippaaiskininy, kol maziau nei trédalis teiléju (29 proc.) pasirinko
vertybes kaip svarbiauscharakteristil, gakty bati tas, kad tiesioginiai tedfu vadovai nepakankamai
akcentuoja profesini vertyby svarka ir neskiria pakankamaiéthesio teikjuy profesiniy vertybiy

ugdymui.
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Kitas teilkkjams pateiktas klausimas, kuriuo buvo siekiamaaiSkinti kolektyve vyraujatio
mikroklimato jtaka teikiamy paslaug kokybei, rodo, kad didzioji dauguma (84 proc.k&gi mano,
jog mikroklimatas yra svarbus veiksnys ir tigakos paslaug kokybei, 14 proc. respondenteigia,
kad neturi, 2 proc. teigia, kad neturi nuor@®rsiuo klausimu. Didzioji dauguma (80 proc.) vetin
kolektyvo mikroklimag ,,teigiamai*“, 20 proc. — ,,vidutiniSkai“.

Remiantis Siaisjvertinimais galima manyti, kad didzioji dauguma kégi pripagsta
mikroklimato svarh teikiamy paslaug kokybei ir yra patenkinti vidiniu kolektyve kuriamklimatu.

Prie technias kokyles aspekt galima priskirti ir vartotojoinformavimo kokylbe. Buvo
siekiama suzinoti, ar kompensuojama vartotoglightirto nepatogumo, kai teijas neatvyksta laiku.
Noréta pazvelgti, afstaiga geba spsti situacijas ir ar yra suinteresuota bei pasivsngeskoti iSeities
situacijai kontroliuoti kompensuojant vartotojugildarbuotojas negali atvykti sutartu laiku.

R. Hopenieas, L. Bagdonieés nuomonejstaigos komunikaaij strategija apsprendzia, kaip
teikdamas pasladgturéty elgtis darbuotojas. Paslaugos heterogeniSkumasa l&mkvienu atveju
skirtinga elgsen, tocl standartizuoti Zmogaus elgeis tikétis, kad jis elgsis kaip mechanizmas —
nelogiska. (Hopenien Bagdonien, 2004, p. 412). Tarnyboje informacippie teikjo neatvykina
sutartu laiku vartotojui suteikia organizatoriubateiléjas. Tai priklauso nuo organizatoriaus ir ik
zodinio susitarimo. Netinkamas informacijos suteiki laikas gali tapti vartotojo nepasitenkinimo
paslauga priezastimi. Kitaip tariant tai yra vidinstaigos darbuotgj suderint tarpusavio veiklos
element, rezultatas.

Atsakydamij klausimy dél informavimo, absoliuti dauguma (94 proc.) varfatpatvirtina, kad
yra visada informuojami (Zr. 16 pav.). Taip pat busiekiama suzinoti tedky poziiri, ar svarbu
informuoti, kai teikjas negali atvykti sutartu laiku. Absodios daugumos (96 proc.) téjk nuomone,
yra svarbu informuoti vartotgj ir tik 4 proc. mano, kad ,,i$ dalies svarbu®. &higrupiy respondent
atsakymai rodo, kad dauguma (94 proc.) vartotop visada informuojami, o teijg dauguma (96
proc.) pripagsta informavimo svagb

Taigi galima teigti, kadstaiga siekia vartotojui kompensuoti patirtus negamus, kadangi
prieSingu atveju vartotojas priverstas laukti, meniti, ir tai gali neigiamai paveikti vartotojoaizd

apie paslaugos teifa.
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Misada 94%

5%

Kai kada

Kita | 1%

0 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

16 pav. Respondenj atsakymaij klausima ,,Ar esate informuojamas,

kai paslaugy teikéjas neatvyksta sutartu laiku?*

Atsakantj klausimy, kas suteikia informacij apie darbuotojo neatvykimsutartu laiky abiej
respondent grupiy nuomors Siuo klausimu beveik sutampa, ir reikSmirgirtumy ju atsakymuose
neaptikta (zr. 17 pav.). Daugiau nei pusrtotoy (58 proc.) ir nezymiai maziau teéjk (51 proc.)
teigia, kad informacy suteikia organizatorius, ketvirtadalis tgik ir vartotop mano, kad teigas
(lankomosios priezros darbuotojas), o 18 proc. vartataj 29 proc. teikju nuomone, informacjj
suteikia abu, t. y. organizatorius ir t&s.

Galima daryti iSvagl kad Tarnyboje vartotojo informavimo funkgigél neatvykimo sutartu

laiku daugiau atlieka organizatorius negu ¢gk.

W Paslaugy gavéjai 1 Paslaugy teikéjai

\Wresnysis paslaugy

namuose
organizatorius

Lankomosios
priezdros darbuotojas

0%

B

51%

25%

20%

18%

29%

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

17 pav. Respondenf atsakymaij klausima ,,Kas suteikia informacija

apie darbuotojo neatvykimg sutartu laiku?“

50



Abiems respondeatgrupims tyrime buvo pateikta keletas klausirapie ivaizd: vartotop
buvo prasyta pareikSti nuomeRapiejy susidaryg jspid; teikéjo atzvilgiuir kaip jis keiési, o teiléju
buvo praSyta pareikSti nuomgmapie tai, arteikéjo jvaizdis turijtakos vartotojo pozriui ; paslaug
kokyle ir kas svarbu kuriant teigiagnTarnybosivaizd. Kadangi, N. Langviniets, B. Vengrieas
pastebjimu, ivaizdis tampa savotiSku filtru, vartotojui suvoKkigpatirtos paslaugos kokgb tiek
techninius, tiek ir funkcinius aspektus. Jei vapotpoziiriu jvaizdis patrauklus, vartotojas dazniausiai
pro pirStus pafirés i nedideles klaidas, ir atvirk&i, kai jvaizdis negatyvus, tai klaidos poveikis
dazniausiai zymiai didesnis nei &t buti. Vartotojo jvaizdzio valdymui giloma naudotitiesos
momentus kuomet vyksta tiesioginis bendravimas tarp paglaieikéjo ir vartotojo (Langvinies,
Vengriere, 2005, p. 76-77). D. Schneider (1981) teigimijaizdzio kirimas yra vieno asmens
(veikéjo) pastangos paveikti kito asmens (objekto) suvalapie j (A. Suslavius, 2006, p. 29)

Pagalbog namus paslaugprocese vartotojo ir tetho (kontaktinio personalo)aseika apima
Sias veiklas: asmuo kreipiasi, socialiniai darbjstoustato poreikpaslaugoms, paskiriamas pashaug
kiekis ir daznumas, asmuo laukia atvykstant paslaoigganizatoriaus, susitariamal dpaslaugos
teikimo laiko, pristatomas paslaudeiksjas ir kt. Sie gveikos su kontaktiniu personalu momentai
formuoja vartotojui paslawgkokyhbes jvaizd. Atkreiptinas émesysi tai, kad dauguma tyrime pateikt
klausimy yra reikSmingi vartotojo susidarytam bendra@izdZiui apiestaig.

Teikéju nuomors tyrimas apiey ivaizdzioijtaka rodo, kad pus (53 proc.) respondepimano,
jog ivaizdis turijtakos, mazesndalis (40 proc.) mano, kad iS dalies turi, ir D@rteigia, kad tei§o

ivaizdis neturitakos vartotojo po#riui (zr. 18 pav.).

Taip 53%
IS dalies 40%

Ne 7%

0% 102 20% 30% 40% 502 60% 70% 80% 90% 100%

18 pav. Respondent atsakymaij klausima ,,Ar lankomosios prieziiros darbuotojo jvaizdis

turi jtakos paslaug gawjo poZiiiriui j jiems teikiamy paslaugy kokybe?*
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I klausimy, kuriuo siekiama suzinoti teily nuomor, apie tai, kas svarbu kuriant teigiam
Tarnybosijvaizd atsak trecdalis (36 proc.) respondentlS ju dauguma mano, kad kuriant teigi@am
ivaizd svarbi darbuotojo elgsena, kurapsprendzia tinkamasmenini savybiy derinys, tinkami
bendravimoigudziai, tugjimas pakankamai ziniir darbuotojo iSa, t.y. tvarkinga iSvaizda ir apranga

(zr. 19 pav.).

Tinkamy asmeniniy sawbiy derinys 65%
Tvarkinga iSvaizda 19%
Sugebéjimas iSklausyti 17%
Sugebéjimas bendrauti 13%

Pateikiamos informacijos paslaugy gavejui kiekis ir kokybeé 10%

Kokybiskai atliktas darbas 10%
Kultdringas elgesys 8%
Paslaugos atlikimas laiku 8%

Turéjimas pakankamai Ziniy, 6%
Suprantamas paslaugy gavejui informacijos pateikimas 4%
Noras padéti 4%

Tvarkinga apranga 4%

Kita | 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100
%

19 pav. Respondent atsakymaij klausima ,,Kas svarbu kuriant teigiama Paslaugy namuose tarnybogvaizdj?*

,vartotojo—paslaugos” sistemaiithingas stiprus tarpusavio poveikisl dykstartios sveikos
tarp vartotojo ir teikjo. Vadinasi, galima manyti, kad vartojojr kontaktinio personalo aseika
formuoja vartotojgvaizdi tiek pirmyju susitikimy metu, tiek ir ¢liau

ISsiaiSkinus vartotaj patyrima, t. y. susidaryt jspid; pirmyju susitikimy su darbuotojais metu
ir kokia linkme susiformuotagspadis keitsi, paaiSkjo, jog didzioji dauguma (80 proc.) vartogoj
susidaé teigiamy jspadi pirmyju susitikimy su Tarnybos darbuotojais metu (zr. 20 pav.). S&c.pr
teigia, kad susidarytgsaizdis nesiked, 43 proc. mano, kad susidaryfaaizdis keiési i teigiany pus;

(zr. 21 pav.).
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Susidariau 80%
teigiama jspadj
Susidariau
vidutiniSkai
teigiama jspadj

Susidariau
neigiama jspadj

[v)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

20 pav. Respondent atsakymaij klausima ,,Kokj jspiadji Jums padar Paslaugy namuose

tarnybos darbuotojai pirm yjy susitikimy su jais metu?*

Nesikeite 55%

Keitési j teigiama
puse

43%

Keitési | neigiamg
puse

Kita | 1%

0% 10% 20% 30% 40%% 50% 60% 70%

21 pav. Respondeng atsakymaij klausima ,,Ar keitési Jiasy susidarytasispiidis

apie Paslaug hamuose tarnybos darbuotojus?*

Remiantis respondantteigiamy vertinimy rodikliais galima daryti prielag kad Tarnybos
darbuotojai, kurdami Tarnybogvaizd vartotojo akyse, pasirenka tinkambendravimo stili,
profesionaliai taiko bendravimggudzius, yra geranoriski, éhesingi ir siekia iSsgsti paslaug
vartotojo problemas. Kitas paaiskinimasépalbiti tas, kadTarnybos veikla yra grindziama rysio tarp
teikéjo ir vartotojo kokybe nuolat siekiant, kad Sisyydiity kuo naudingesnis ir tenkiptvartotojo
like<iius bei teikty darbuotojui pasitenkinim savo veiklos rezultatais. A. Susl&gus nuomone,
socialirgje aplinkoje Zmogus tampa ssvtyrinétoju ir bando nusdi, kaip i ji reaguoja kiti zmoés, ko
iS jo tikimasi, kaip deity elgtis ir atrodyti, kad aplinkiniajvertinty, gerbt,, pritarty ar, atvirks$iai,
bijoty (Suslawtius, 2006, p.30).
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3.3. Funkcinés paslaug kokybés aspekty analizé

Kitas atliekamo tyrimo uzdavinys buvo iSsiaiSkimtpalyginti, kaip vartotojai ir teiggai vertina
funkcinés paslaug kokyhes aspektus pagal Siuos kriterijus:

» Poziiris ir elgsena;

* Prieinamumas ir lankstumas;

= Patikimumas.

Klausimai, kurie buvo naudojami Siems kriterijapagikrinti, pateikti tyrimo metodikoje (zr. 33
psl.).

Socialinio darbuotojo poiiis ir elgsena atsizvelgiamtvartotojo pageidavimus priesS pasiraSant
su jais paslaugteikimo sutartis priskirtinas prie funkeés paslaugos kokys aspekt. Tai svarbus
paslaug vartotojo laukiamos kokys veiksnys, kuris formuoja vartotojeaizd. Vertindamas kokyg
vartotojas atsizvelgia kontaktuojatio personalo suinteresuotgmdemes, iSklausym ir supratina,
mandagun ir pagarh.

Tyrimas numat klausimy vartotojams apie taiar jie turéjo pageidaving dél jiems hitiny
paslaug prie$ pasiraSant paslaugteikimo sutant IS visy tyrime dalyvavusi respondeng-vartotojy,

92 proc. nurod turéje pageidavim, o like 8 proc. pageidavim netugjo. IS 3, Kkurie tugjo
pageidavim, 69 proc. mano, kadju pageidavimus buvo atsizvelgta, 26 proc. resporiéeigia, kad
iS dalies, 5 proc. — kad neatsizvelgta (zr. 22 @&V, proc. teikju nuroct, kadj vartotoj; pageidavimus
atsizvelgiama.

Abiejy respondent grupiy poziiriai nesutampa, nes tarp matian kad i pageidavimus
atsizvelgiama, daugiau tejky nei vartotoj. Taciau tarp manahy, kad ,,iS dalies* atsizvelgiama, yra
daugiau vartotaj nei teikjy. Tarp respondentgrupiy atsakyna nustatytas statistiSkai reikSmingas
skirtumas (Asymp. Sig= 0.006). Atkreiptinasnaksys; tai, kad 13 proc. tedgy ir 31 proc. vartotaj
nuroct, kadi pageidavimus nebuvo atsizvelgta prieS pasira3anvagotoju sutaif o tai yra svarbus
vartotojo laukiamos kokys veiksnys, galintis téti jtakos susidarytanivaizdziui apie paslaug
istaig.. Vienas iS galim paaiskininy yra tas, kad vartotojas gali &tir nerealiy luke<iu, poreikiy,
kuriuos iSreiSkia pageidavimais socialiniam darbjiot O darbuotojas, kaip Tarnybos atstovas, vykdo
funkcijas, remdamasis Tarnybos veiklos specifikgjaim suteiktaisigaliojimais. Todl ir negali

atsizvelgtii kai kuriuos vartotaj pageidavimus ir juos patenkinti.
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m Paslaugy gavéjai* 1 Paslaugy teikéjai
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IS dalies
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22 pav. Paslaug vartotojy ir paslaugy teikéjy atsakymaii klausima ,,Ar priesS pasiraSant paslaug

teikimo sutartj buvo atsizvelgtaj pageidavimus @l paslaugy skyrimo*

Tolesnis pateiktas klausimas papildo anksiesdis pateiktas siekiant iSsiaiSkinti ahiej
respondent grupu nhuomor apie vartotojui pateiktos informacijos kokybprieS pradedant teikti
paslaugas. L. Bagdoniesy R. Hopenieds nuomone, uzmegzdami kontaksu paslaug istaiga,
vartotojai gali nezinoti, ko iyjtikimasi. IS kitos puss, vartotojas nezino, ko jis gali ¢itks iS teiléjy.
Todél vienas iS svarbiausitiksly pries vartojant paslaagyra padidinti vartotojo informuotusm
(Bagdonieg, Hopenieg, 2004, p. 402). PrieS paslaugartojimg batina suteikti vig informacip apie
vartotojo ir teikjo funkcijas paslaug teikimo procese, paslaugeikéjo (istaigos) slygas, teikiam
paslaug sara&. N. Langviniegs, B. Vengrieas nuomone, zodinio bendravimo veiksnys ir gyvojo
Zodzio poveikis, kuomet paslaugartotojas tiesiogiai bendrauja su darbuotojujalasiai paveikia
paslaug vartotojo poiri ir sprendimus (Langvinieén Vengrierg, 2005, p. 78). Taip galima iSvengti
nerealii, nepagisty vartotojo tike<iy ir sudaryti prielaidas kokybiskai paslaugai.

Atsakant i klausimy apie tai, ar prieS pradedant teikti paslaugasilsatea pakankamai
informacijos apie teikiam paslaug sara% ir paslaug teikimo slygas, abiaj respondent grupiy
nuomorgs beveik sutampa. Didzioji dauguma vartot@88 proc.) ir teikju (78 proc.) mano, kad
informacijos suteikiama visiSkai pakankamai ar pédeanai, 8 proc. vartotgjir 16 proc. teikju mano,
kad iS dalies pakankamai, 4 proc. vartetaj 6 proc. teikju vertina, kad informacijos suteikiama

,,nepakankamai“ (zr. 23 pav.).
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M Paslaugy gavgjai i Paslaugy teikéjai
\isiSkai
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23 pav. Respondenj atsakymaii klausima ,,Ar prieS pradedant teikti paslaugas suteikta paknkamai

informacijos apie pagalbog namus paslaug saraSa ir paslaugy teikimo salygas?*

Tarp grupy atsakymy reikSmingy skirtumy nenustatyta, tadl galima teigti, kad pozriai |
vartotojui pateikiamos informacijos kokylsutampa.

,,Jeigu organizacija atsakingai informuoja savoeritlis apieijvairiy teikiamy paslaug
ribotuma, tuomet klientas dalyvauja planavimo procese jmodamas, kaggyvendinama, kas ne*
(Louice C. Johnson, 2003, p. 264).

Dar vienu abiems respondergrupms pateiktu klausimu buvo siekiama suzinatiteikéjas
padeda sprsti vartotojo problemas? Noréta pazvelgti, ar tefjas yra suinteresuotas vartotoju ir ar
yra jam @mesingas. Socialiniame darbe svarbu ne ti#iteeikiamy gelejimuy, bet ir noro paéti. Nuo
teikéjo poziario didzigja dalimi priklauso jo sugeiimy realizavimas.

Absoliutios daugumos (94 proc.) vartaiopuomone, teijas padeda sgsti ju problemas, 2
proc. respondentatsak, kad nepadeda, 3 proc. pasirinkgsi, Kita“ teigé, kad jie savo problemas

sprendzia savarankiskai (zr. 24 pav.).
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Taip 941%

Ne 2%

Kita 3%

O;’/o 16%: 2(5‘%1 3(5‘%1 4‘:‘P/o 5(50/0 6(1‘)0/0 7C;0/(J 8C;0/(J 960/0 1060/0
24 pav. Respondenj atsakymaiij klausima ,,Ar paslaugas teikiantis darbuotojas padeda sgsti Jiasy problemas?*

Mazdaug du tr&daliai (63 proc.) teigju mano, kad ,,visada“ padeda ¢gir vartotojo

problemas, 37 proc. teijq nurodo, kad tai daro ,,kai kada“ (Zr. 25 pav.).

Misada 63%

Kai kada 37%

Nepadedu | 0%

0% 160/0 26‘%) 36‘%) 46‘%) 56‘%) 66‘%) 70“%) 86‘%; 96%; lOGVo
25 pav. Respondent atsakymaij klausima ,,Ar, Jisy nuomone, padedate spsti paslaugy gawejy problemas?*

Vartotoju ir teikéju poziiriai | pagalla sprendziant problemas skiriasi — 94 proc. vartptoj
nuomone, teias padeda sgsti problemas ir galima prielaida, kad vartotojaa ypatenkinti teikjo
veiksmais, kurie pasireiSkighesingumu ir geranoriSku pasirengimugsirjy problemas.

Tuo tarpu teikjy, manasiy, kad visada padeda spti vartotoj; problemas, yra maziau (63
proc.). Pagathi kvadratokriteriju grupip atsakymai nelyginti @ pateikiy skirtingy atsakyna variant;.
Klausime vartotojams pateiktais galimais atsalywariantais buvo siekiama suzinoti, ar tggs
apskritai padeda, atsakant ,taip“ ar ,,ne“, o é&aiks uzduoto klausimo atsakympateikties

variantuose buvo siekiama suzinoti, ar padedaageas
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Priezastys, @& kuriy padedama ,,kai kada“ ar nepadedamassipvartotojy problemy, buvo

placiau analizuojamos uzduodant abiems g atvig klausim.

IS klausimo tyrime dalyvavusi5 proc. vartotaj, 2 proc. netujo nuomors, likg 3 proc. mano,

kad darbuotojui trksta laiko ir ziny ir kad Tarnyba neteikia slaugos paskaug

37 proc. teikju, kurie pateik atsakymug klausimy, dél kokiy priezasiy jie nepadeda sgsti

paslaug gawju problemy, nurod, kad jiems trukdo pareiginifunkciju apribojimai, patirties ir Zinj

tratkumas, nepagsti vartotoji norai ar ribotos galimyds iSspesti paslaug gawju problemas é ju

neigalumo ir kt. (Zr. 26 pav.).

Deél negaléjimo rSyti man suteiktus
jgaliojimus

Dél Ziniy, patirties trakumo

Gawgjal nori paslauguy, kurios nejeina j sutartj

Dél paslaugy gavéjy nenori spresti savo
problemy.

NeiSsprendziamos, dél paslaugy gavejy
nejgalumo

Del paslaugy gavéjy gebgjimy formulugjant

problemas
Didelio darbo krivo

57%

33%

14%

10%

5%

5%

5%

% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

26 pav. Respondenj atsakymaij klausima ,,Dél kokiy priezastiy nepadedate spgsti paslaugy gavejy problemy?*

Klausimu apie visumin atsizvelginpg ; vartotojo pageidavimusuvo siekiama iSsiaiskinti
vartotojo ir teikkjo nuomones apie tai, ar visas personalas, dalsmésgj paslaug organizavimo ir
teikimo procese, atsizvelgiavartotojo pageidavimus (Zr. 27 pav.).

84 proc. vartotaj ir statistiSkai maziau (68 proc.) téjly mano, kad visada atsizvelgiama
pageidavimus, o 32 proc. téjiy ir 16 proc. vartotaj nurodo, kad atsizvelgiama ,,kai kada®. Tarp

abiey respondent grupiy atsakyna nustatytas skirtumas (Asymp. Sig. 0,003).
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27 pav. Respondent atsakymaij klausima ,,Ar atsiZzvelgiamaj paslaugy vartotojo pageidavimus?*

Pagal prieinamumo ir lankstumo kriterijtyrimas numat kelet klausimy, kuriais buvo
siekiama suzinoti teéfo poziiri, ar svarbu vartotojui sudaryti galimybsusisiekti su tedgu, kai jam
reikalinga pagalba ir abiems respondantgrupms pateikti klausimai apie tair uZztikrinama
susisiekimo galimybvartotojuiir ar kreipiantis pagalbos ji gaunama.

Tyrimo klausimai tarpusavyje susijteikéju poziiris { svarla sudaryti vartotojui galimybes
susisiekti su teiju atskleidzia motyvacij pasireiSkiatia jo elgesiu, nuo kurio didZia dalimi
priklauso susisiekimo galimyipiuztikrinimas vartotojui. Galimyli uztikrinimas glygoja galimylz
vartotojui gauti skuli pagalla, kai jis yra jos reikalingas irétljos kreipiasi.

Atsakydamii klausimy apie susisiekimo su teiki svarly, du tr&daliai (65 proc.) teigu
nurodo, kad vartotojui svarbu ttir galimybe susisiekti su teiqu, vienas trédalis (33 proc.) — kad i$

dalies svarbu, 2 proc. — kad nesvarbu (zr. 28 pav.)

Svarbu 65%

1S dalies svarbu 33%

Nesvarbu | 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

28 pav. Respondent atsakymaiij klausima ,,Ar paslaugy vartotojui svarbu tur éti galimybe susisiekti su paslaug

teikéju, kai jam reikalinga pagalba?*
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Atkreiptinas @mesysi respondentus, kurie pareéShhuomor, kad ,,iS dalies svarbu“ ar
,,nesvarbu®. Tyrimas nenungaiSsamesés klausimo analis, todtl siekiant iSsiaiskinti, kod jie taip
mano, galimos tik prielaidos. Gal tai suinteresoutupadti stoka? Pagalbo$ namus paslaug
specifika ypatinga tuo, kad paslaugos teikiamoseasrmamuose. Daugumas vartetgia vienisi ar
vieni gyvenantys savo namuoseil dvairiausiy priezasiy jiems gali nutikti jvairiausiy situacip,
kuomet tampa reikalinga skubi darbuotojo pagalbadckll norint pacti Siems asmenims svarbiu
veiksniu tampa susisiekimo galimyd uztikrinimas. Tai didzja dalimi priklauso darbuotgj kurie
atsakingi uz paslaugos organizagimjos teikina, motyvacijos ir po4irio.

Norétysi atkreipti @mes | tai, kad siekiant gerinti paslawgvartotoj; poreikiy tenkinimg
sudarant jiems galimybkuo ilgiau gyventi savo namuose Tarnyboje 2007ameteiléjams pradta
taikyti sumire darbo laiko apskaita. Tai reiSkia, kad pagal pare@artotojui paslaugos galitb
teikiamos darbo dienomis, savaitgaliais, f¥endienomis. Vadinasi, didgia dalimi jstaigos
pasiekiamumas vartotojui priklauso nuo darbuptapkstumo ir noro sudarytalygas ir galimybes.

Dauguma (84 proc.) vartotpjr du tre&gdaliai teileéjy (65 proc.) mano, kad visada uztikrinama
galimyke susisiekti su teiqu, kai reikalinga pagalba vartotojui. 35 prockégy ir 14 proc. vartotaj
mano, kad ji uztikrinama kai kada, 2 proc. vartptajano, kad neuztikrinama. (Zr. 29 pav.). Tarp

abiej grupiy respondent atsakyna nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai (Asynfig = 0,001).

W Paslaugy gavéjai 11 Paslaugy teikéjai

84%
\Misada

Niekada

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

29 pav. Respondenj atsakymaii klausima ,,Ar uztikrinama galimyb é susisiekti su paslaug teikéju,

kai paslaugy vartotojui reikalinga skubi pagalba?*.

Remiantis vartotej vertinimais, galima manyti, kad daugumai vartotdjeikéjas yra
pasiekiamas, kai reikalinga pagalba. Ir vienasaaigkinimy gaktu biati tas, kad Tarnybos veiklos
iSpletimas dirbant vakarais, savaitgaliais ir Stigrdienomis padidina galimybes vartotojui kreiptiaj k
jam reikalinga skubi pagalba.
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Atsakanti klausima, ar vartotojas gauna skubipagally, kai kreipiasi,abiey respondent
grupiy nuomorgs beveik sutampa, ir reikSmipgkirtumy atsakymuose nenustatyta. 74 proc. vartotoj

ir 78 proc. teikjy mano, kad vartotojui kreipiantis pagalba gaunaina3Q pav.).

W Paslaugy gavéjai 11 Paslaugy teikéjai
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30 pav. Respondent atsakymaij klausima ,,Ar paslaugy vartotojui kreipiantis d &l skubios pagalbos ji gaunama?“

Apibendrinant vartotej poziiri pagal teikjo veiklos prieinamumo ir lankstumo kriterijus
galima manyti, kad didziajai daliai (84 proc.) wdju yra uztikrinamas paslaug teikéjo
pasiekiamumas, kai reikalinga pagalba, ir didzaguguma (74 proc.) vartotpjpagalla ,,visada*
gauna.

Pagal funkcias paslaugos kokyls kriterijy patikimumasabiems respondantgrupems buvo
pateikta keletas klausiupapie teil¢jo asmenines savyb&sasitiksjimo darbuotoju vertinimas

Vartotojams buvo pateikta keletas klaugiapie teikjo asmenines savybes. VienameyjasSyta
iSskirti tris svarbias teijui asmenines savybes jas sunumeruoti pagal svEitame klausime prasSyta
iSskirti tris asmenines teijo savybes,kuriomis pasizymi paslaugas teikiantis darbuotojagas
sunumeruoti pagal svatb

Analizuojant vartotaj atsakymus pastebimas sutapimas: trys seyykurios iSskiriamos kaip
svarbiausios ir kuriomis pasizymi darbuotojas, syda (zr. 31 pav.). Svarbiausios bei turimos sasyb
Zemyneige tvarka pasiskiéstaip: svarbiausia savybe respondentai pasirengamisgum, po to
iSskiria cemesingum, rupestingum. Toliau pasirenkamas suggimas iSklausyti, geranoriSkumas,
paslaugumas, tvarkingumas, tolerantiSkumas, jawsunkKaip matome, atvirumas, iniciatyvumas
atsiduria paskutije vietoje.
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31 pav. Respondenj atsakymaii klausimus ,,Jisy nuomone, kurios savylés svarbios paslaugas teikiatiam

darbuotojui? ir ,,Kuriomis savyb émis pasizymi paslaugas teikiantis darbuotojas?*

Taip pat buvo siekiama suzinoti té&@& poziiri i tai, kokios asmenis savyls svarbios
paslaugas teikigiam darbuotojui, pazymint jas pagal svarbsoliuti teikju dauguma mano, kad
labai svarbios savys yra aziningumas, sugefimas isklausyti, @mesingumas. Daugiau nei pu$7
proc.) respondentnesvarbia savybe laiko atvirarfer. 32 pav.).

Lyginant vartotoy ir teikéjy iSskirtas asmenines darbuotojo savybes, dvi ssvyb
saziningumas ir dmesingumas — pasirédaip labai svarbios abiem respondegtupzms. Tok abiep
respondent grupiy pasirinkimy iSskiriant pasirinkt saziningumo savyb lemia pagalbo§ namus
teikiamy paslaug specifika, t. y. tai, kad paslawdeikimas vyksta asmens namuose, taip pat tai, kad
teikiant produky pirkimo, mokesiy mokejimo, medikament pirkimo, jvairiu asmens dokument
tvarkymo paslaugas vartotojas @ik patiki nemazas pinigsumas, svarbius dokumentus ir t. t.

63 proc. teikjy kaip labai svarhi savyle pasirinko sugelima iSklausyti. Tredaliui (35 proc.)
vartotop Si savylé pasiro@ svarbi, ir trédalis (35 proc.) respondenturoct, kad Sia savybe teijas

pasizymi.
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32 pav. Respondent nuomone atsakantj klausima ,,Kurios asmenirés savylés svarbios paslaugas teikiatiam

darbuotojui?”

Kitas pateiktas klausimas siekiaitertinti funkcire paslaugos kokyp pagal patikimumo
kriteriju, tai pasitikejimo darbuotoju vertinimaskuris yra neabejotina paslaugos kokykavyk.

Buvo siekiama suzinoti, grasitikima teikju. Absoliuti dauguma (93 proc.) vartojopasitiki
paslaug teikéju (Zr. 33 pav.). Jeigu lygintume vartotojo iSskgtasmenines savybes ir pasitika, tai
su teikkjo pasitikejimu  vartotojai sieja giningumy, rapestingum, démesingum, sugebjima
iSklausyti. Galima daryti prielaid kad pasitikjimas teiléju, nuo kurio didzyja dalimi priklauso
suteiktos paslaugos kok§lsietinas su pasittimu jstaiga.

Taciau teiléjy manawiy, kad vartotojas jais pasitiki, yra dvigubai maz@8 proc.). Kiti 52
proc. teikju mano, kad vartotojas jais ,,iS dalies pasitiki‘ar@ respondent grupy atsakynn

nustatytas statistiSkai reikSmingas skirtumas (Asg1g=0.000), kuris, kaip matome, yra didelis.
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33 pav. Respondent atsakymaii klausima ,,Ar pasitikite paslaugy teikéju/paslaugy teikéjais?*

Buvo siekiama iSsiaisSkinti abigjrespondent grupik poziiri i tai, ar visumojevartotojui
paslaugos teikiamos taip, kaip jisivaizdavo jas gautiE. Vitkienes huomone, vartotojo kinos ir
patirtos paslaug kokybés suvokimas duoda atitinkanpaslaug kokybés vertinimg. Kiekvienas
darbuotojas daroitaka, uztikrindamas vartotojui priimtin kokybe. Tiesiogiai su vartotojais
bendraujantys darbuotojai yra atsakingi uz vartppatirta paslaugos kokys (Vitkien¢, 2004, p. 39-
42).

Zymiai daugiau vartotaj nei teikéjy mano, kad paslaugos teikiamos taip, kaip jiejosi jas
gauti. (zr. 34 pav.). Tarp grupiatsakyny nustatytas statistiSkai reikSmingas skirtumas (Asy
Sig=0,000), kuris, kaip matome, yra didelis. Kbtbks skirtumas tarp abigjrespondent grupu,
galima daryti tik prielaidas, ir vienas iS paaisikin gakty buti tai, kad teiléjas ne visiSkai atsga ir
pajsta vartotojoikesius. A. Suslawiaus nuomone, prédamas bendrauti Zmogus paprastai nesako
savo partneriui, ko iS jo laukia. Tad bendraujagikia sugebti atspti ltkesius ir zinoma, juos
pateisinti. Bet pirmiausia reikia apskritaitbneabejingam tiemsikestiams (Suslawius, 2006, p. 19).
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34pav. Respondeni atsakymaij klausima ,,Ar paslaugos teikiamos taip, kaip tiléjotés/tikéjosi jas gauti?

Klausimas, kaip respondentai vertina visugnieikiamy paslaug kokylg, buvo pateiktas kaip
kontrolinis, apibendrinantis prie$ tai pateiktusaddimus. Sio klausimo pateikimas atspindi tiek
technires, tiek funkcigs kokykes aspektus. Vartotojo paiis | istaigos veiksm bei priemoni,
nukreipty i jo poreikiy tenkinima, visumos vertinim parodo jo pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis
laipsn.

W Paslaugy gavéjai 11 Paslaugy teikéjai
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32 pav. Respondent atsakymaii klausimg ,,Kaip vertinate teikiamy/gaunamy paslaugy kokybe?*

Didzioji dauguma abigj grupiy respondent visumirg paslaug kokyle vertina teigiamai,
neigiamy jvertinimy nebuvo (zr. 32 pav.). Tarp ahjgrupiy atsakyna statistiSkai reikSmingskirtumy
néra.

Respondentai, kurie teikiampaslaug kokybe ijvertino ,,vidutiniSkai“, tu¢jo tam savus

argumentus,abygotus asmeninio patyrimo.
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L. Bagdoniegs, R. Hopeniets nuomone, vartotojo pasitenkinimas, kuris yi&eKiy ir
patyrimo palyginimo pasekin salygoja jo elgsea po paslaugos vartojimo. W. Mdller teigia, kad
,,vartotojo reakcijos po paslaugos vartojimo pamas padeda paslawugeikéjui priimti tinkamus
strateginius sprendimus” (Bagdonéeopenieg, 2004, p. 132).

Kitas abiems respondentgrupms pateiktas atviras klausimas, kuriuo siekiamainstiz
respondent nuomoRr, ju iSivaizdavim, panastymus ir pageidavimus ar palsimus cl laukiamos
paslaug kokybes.

I klausimy iS viso atsa& 58 proc. vartotaej. Likusiyju neatsakyra galima ity interpretuoti
jvairiai: per ilga pateikta anketa, patirtu nuovargitsakigjant, garbiu respondentamziumi ir t.t.
PareikSdami pageidavimusldeikiamy paslaug kokykes, iS 58 proc. dalyvavusklausimo tyrime, 45
proc. teigia, kad yra patenkinti teikianpaslaug kokybe ir pageidavim neturi, 14 proc. pageidauja,
kad daugiau laiko iy skiriama paslaug atlikimui, 10 proc. nurodo slaugos paslaugitinuma, 9
proc. — darbuotgj pastovumo svaeh 9 proc. nurodo paslaudieki ir kt. (zr. 33 pav.).

ISanalizavus Paslaugnamuose tarnybos dokumentusitikinta, kad Tarnybos iStekliai yra
pakankami tam, kaddby galima uZztikrinti paslaug teikima vartotojams skiriant pakankamai laiko
paslaugos atlikimui. B} vartotop pageidavimo skirti daugiau laiko paslaugglikimui, viena i$ galim
prielaidy yra ta, kad vartotojamsiuksta bendravimo. Bendravimas kaip atskira paslaégaiSskirtas
teikiamy paslaug saraSe, todl daugumoje atvejjis priklauso nuo teijo elgesio, t. y. ar, ajes teikti
paslaugas, tedfas atliks paslaugmechaniskai, persimesdamas vos keliais Zodziasadotoju, ar,
atvirkiai, skirs laiko ir nuoSirdziai pabendraus. ,,Lakeuq skiriame kitam, rodo santykisvark*
(Bendravimo psichologija, 2003, p. 123).

10 proc. vartotaj pageidauja, jog ity teikiamos slaugos paslaugos. Tarnyba pagal savc
kompetencijos ribas slaugos paslaugeteikia, todl negali patenkinti dalies vartotgj kuriems
reikalingos slaugos paslaugos, poregiki

Darbuotoj pastovumo klausimvartotojai sieja su tedgy kaita. Naiiralu, kad jeigu vartotojas
ir teikéjas uzmezga abipusiu pasdjknu grindziamus santykius, jis ir toliau nori, kpaslaugas jam
teikty batent tas teifjas. Jeigu teifjas ketiamas neatsizvelgiarntvartotojo pageidavimus, tai gali
turéti itakos vartotojo po#riui vertinant paslaugos tuiinr svarbiausia tai gali téti lemiamositakos
vartotojo pasitenkinimui paslaudkokybe.

9 proc. respondentpageidauja daugiau paslaud/iena iS priezasy gali bati Siy respondent
savarankiSkumo pokiai, kai jiems reikia daugiau ir daznesgrpaslaug ir kai laiku nesusigama is

naujoivertinti poreik pagalbos namus paslaugoms.
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Daugiau laiko paslaugy atlikimui

14%

Teikt slaugos paslaugas 10%

Darbuotojy pastovumo

Daugiau paslaugy

Daugiau rapestingumo

ISplésti teikiamy paslaugy sarasga.

Gerinti ransporto paslaugy prieinamuma 3%

O%% 10%% 202 3020 402 50% 60%

33 pav. Respondent atsakymaij klausima ,,Jusy pageidavimai | teikiamy paslaugy kokybés:

Teikéjams pateiktas atviras klausimas, kuriuo siekiamain®ti respondent nuomomr, ju
isivaizdavim, panastymus ir pageidavimus ar palyimus.] klausimy atsak 79 proc. paslaugteikéjy.
Vienas IS galim tokio didelio teikju aktyvumo paaiskininp yra tas, kad teijas yra suinteresuotas
gerinti savo veiklos momentus siekiant vartotaj savo didesnio pasitenkinimo atliekama veikla.
Teikéju pateikti siilymai susig su y veiklos ypatumais, t. yuyjdarbo organizavimu, galimybe kelti
kvalifikacija, Tarnybaiisigyti teikijams skirtas transporto priemones, galigmis gerinti vartotaj
poreikip ir luke<iy tenkinima iSpl&tiant jiems teikiam paslaug sara&, uZztikrinti daugiau
objektyvumo nustatant poreilpaslaugoms, dazniau petéti paslaug teikimo vartotojams sutartis,

didinti paslaug kieki sudarant sutartis, gerinti transporto pasigoigeinamung ir kt. (zr. 34 pav.).
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34 pav. Respondenj atsakymaij klausima ,,Jiisy pasiilymai dél teikiamy paslaugy kokybés*

3.4. Tyrimo rezultaty apibendrinimas

Atlikus vartotoy ir teikéjy poziariy i paslaug kokybe statistig analiz, paaiskjo, kad abiej
respondent grupiy poziiriai pagal pateiktus paslawgkokybés vertinimo kriterijus skiriasi, t. .
daugel paslaug kokybés technini bei funkciniy aspeki vartotojai vertina geriau nei tejai.

Didzioji dauguma vartotaj (88 proc.) pritat, kad paslaugos atlikimui skiriama pakankamai
laiko, ir geraiivertino patog paslaugos atlikimo laik Tuo tarpu teijy, pritariartiy Siems teiginiams,
buvo maziau: man&n;, kad paslaug atlikimui skiriama pakankamai laiko, buvo 78 proo.
manartiy, kad paslaugos teikiamos vartotojams patogiu lai@ proc.

Absoliuti dauguma (96 proc.) vartotojeigia, kad yra informuojami, kai teijas neatvyksta
laiku. Absoliuti teikkju dauguma laikosi poiiio, kad vartotaj svarbu informuoti, kai éra galimyles
laiku atvykti.
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Didziosios daugumos (84 proc.) vartatgjuomone, teilgas sugeba spsti jiems iSkyladias
problemas. Pusteikéju mano, kad svais skmingai veiklai gebjimai yra darbig patirtis su
pagyvenusiais ir rigaliais asmenimis bei teijo asmenias savyls.

Didziosios daugumos (80 proc.) vartetajuomone,y susidarytagspidis pirmyju susitikimy
su Tarnybos darbuotojais metu buvo teigiamas wg@a nei puss (55 proc.) nuomone, susidarytas
ispadis nesikei, t. y. liko toks pats, kit 45 proc. nuomone, pirmas susidaryispidis keigsi i
teigiamy pus. Pug (53 proc.) teikju mano, kady kuriamasjvaizdis turijtakos vartotojo po#riui i
paslaug kokybke, 45 proc. mano, kad i$ dalies turi, 7 proc. — ketliri.

Du tretdaliai (69 proc.) vartotaj mano, kad atsizvelgiama ju pageidavimus @ batiny
paslaug skyrimo priesS pasiraSant su jais sutaraip manaéiy teikéjy yra daugiau (87 proc.).

Palyginus abiej respondent grupiy atsakymus vartotojams suteiktos informacijos kokyb
apie teikiamn paslaug sara® ir teikimo slygas prieS pasiraSant su jais sutardrySkejo, kad
nuomores mazai skiriasi, t. y. dauguma respondef®3 proc. vartotaj ir 78 proc. teikjy) pritare
teiginiui, kad informacijos suteikiama pakankamai.

Absoliuti dauguma vartotgj (94 proc.) mano, kad teijas padeda spsti jiems iSkyladias
problemas, o tet§y, managiy, kad ,,visada“ padeda yra maziau (63 proc.). Atsaki klausim
skirtumai pagalchi kvadrato kriterijy nelyginti ¢l respondentams pateiktskirtingy atsakyna
pasirinkimo variant. Klausimu vartotojams buvo siekiama suzinoti, @ké&as apskritai padeda, o
teikéjams pateiktu klausimu buvo siekiama suzinoti,isagta padeda.

Didzioji dauguma (84 proc.) vartotpjsutinka su teiginiu, kad yra visada atsizvelgiaima
pageidavimus, o taip manan teikéjy yra du trédaliai (68 proc.)

Didziosios daugumos (84 proc.) vartetgpoziiriu, teikéjas yra pasiekiamas, kai reikalinga
pagalba, ir didzioji dauguma (74 proa)dauna. Tei&uy, pritariartiy Siems teiginiams, buvo maziau,
atitinkamai 65 proc. ir 78 proc.

Pagal patikimumo kriteny, absoliuti dauguma (93 proc.) vartatqyasitiki teiléjais. Teiléju,
manariy, kad jais pasitikima, yra perpus maziau (48 proPagal vartot@ vertinamas teigo
asmenines savybes (kai esamos savydutampa su savitmis, kurias tutty turéti teikéjas), trys
iSskirtos savybs — gziningumas, @mesingumas,tpestingumas — sutampa. Vadinasi galima manyti,
kad teiléjo asmeniis savyhbi derinys atitinka vartotojaikesius.

Teikéju iSskirtos jiems atrod&mos labai svarbios asmes savyles — tai gziningumas,
sugeldjimas iSklausyti, @mesingumas. Lyginant abiggrupuu respondent vertinimus apie darbuotojo
asmenines savybes dvi asmesisavyls — aziningumas ir dmesingumas — pasirédabai svarbios

abiems respondengrupzms.
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Daugiau vartotaj nei teiléjuy teigiamaiivertino visumirs technigs ir funkcires paslaug
kokybés aspektus. Didzioji dauguma varteiopano, kad gauna tokias paslaugas,kinrikéjosi. Tuo
tarpu teikjy, managiy, kad vartotojas gauna tai, ko d&si, yra zymiai maziau. Atsakanklausimns,
kaip vertina visumia pagalbog namus paslaugkokybe, abieji respondent grupiy nuomors beveik

sutampa, ir statistikai reikSmingkirtumy nenustatyta (zr.1 lentgl

1 lentek. Vartotoy ir teikéju Pagalbog namus paslaugkokybes vertinimas

Pagalbog namus paslaug Paslaug vartotojai (proc.) Paslaug teikéjai (proc.)
kokyheés vertinimas
Technire k_okybes aspekt 84 66
visuma
Funkcire k_okybes aspekt 81 76
visuma
Vartotojo laukiama ir patirta
kokybe 76 33
Visuminé paslaugos kokyb 88 82

Taigi, iSkelta tyrimo hipotezé, kad vartotojy ir teikéjy lukesciai vertinant paslaugy

kokybés techninius bei funkcinius aspektus nesutampa, pasitvirtino. Abiejy respondent grupiu

atsakyny i klausimus skirtum statistinis reikSmingumas tikrintaghi kvadrato kriterijumi(Pearson
Shi-Square)

Nustatyti statistikai reikSmingi skirtumai tarp gru atsakym i technirés paslaug kokyhes
aspektus — vartotojams paskirpaslaug kieki ir daznum, laiko, skiriamo paslaugos atlikimui,
pakankamung patog, paslaugos atlikimo laikir funkcinés paslaug kokybés aspektus — atsizvelgim
1 vartotojo pageidavimus prie$ pasiraSant sptatsizvelgina apskritaij vartotojo pageidavimus,

paslaug teikéjo pasiekiamury, pasitikéjima teikéju (Zr.2 lentet).
Taciau abiejy respondent grupu atsakymai sutampa vertinant informacijos pakankamu

pries pasirasant su vartotojais sutargalimybes prireikus gauti skuppagall. ReikSming skirtumy
tarp grupiy atsakyna nenustatyta.
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2 lentelé. Vartotojy ir teikéjy atsakymy statistiSkai reikSmingi skirtumai

Pearson Laisws | Asymp.Sig p

Kriterijus — Profesionalumas ifgizdziai Shi Square | laipsnis| (2-sides)
Ar paskiryy paslaug kiekis patenkina vartotojo poreikiug, 11,778 3 0,008 <0,0p
kad jis gatty gyventi savo namuose savarankiSkai?
Ar paskirty paslaug daznumas patenkina vartotojo 12,700 3 0,005 <0,0p
poreikius, kad jis géty gyventi savo namuose
savarankiskai?
Ar paslaugoms atlikti skiriama pakankamai laiko? ,09P 3 0,011 <0,05
Ar paslaugos teikiamos patogiu laiku? 9,541 2 0,008<0,05

Kriterijus — Pozirris ir elgsena

Ar atsizvelgiama vartotojo pageidavimusetibatiny 10,218 2 0,006 <0,0p
paslaug skyrimo prie$ pasiraSant suf&rt
Ar atsizvelgiama paslaug vartotojo pageidavimus? 8,637 1 0,003 <0,05

Kriterijus — Prieinamumas ir lankstumas

Ar teikéjas pasiekiamas, kai reikalinga skubi pagalba? an4a,7 2 0,001 <0,0%

Kriterijus — Patikimumas

Ar vartotojas pasitiki paslaugeikéju? 53,832 1 0,000 <0,05

Remiantis Siais duomenimis galima manyti, kad gamgl namus paslaugvartotojai réra linkg
labai grieztai vertinti paslaug Vienas iS paaiSkinim gakty bati tas, kad jie turi nepakankamai
informacijos ir zini apie tai, kokia tuity bati kokybiSka paslauga. Kita vertus, galima manlég
daugum ju tenkina paslauga, kuri jiems palsima, ir vartotojas tokiu imu parodo, kad yra
pamalonintas jam teikiama valstgoparamaigalinartia ji gyventi savo namuose savarankiskai.

KritiSkesn teikéju poziari i ju suteikty paslaug kokybés aspekt vertinima baty galima
paaiskinti tuo, kad, imami savo srities specialistai, jie turi daugianiwziapie paslaugkokybe ir jai
keliamus reikalavimus, tétimato, kuriuose veiklos aspektuose kokylriiksta ir kur j reikia gerinti.
Kitas paaiskinimas gétly buti tas, kad ilgalaikis teijo ir vartotojo bendradarbiavimas sudaro égik
galimyke geriau pazinti vartotojaikestius ir iSsiaiskinti jo poreikius bei funkcionavinypatumus.

Vartotoyjy ir teikéju apklausos rezultatskirtumai patvirtino, kad siekiant gauti kuo iSsames
informacijos apie teikiam paslaug kokybe reikalingas tyrimas, neapsiribojantis vien varfgto

nuomorgs ir poziirio | paslaug kokybe jvertinimu. Pasikliauti vien vartotgjvertinimais gra visiskai
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racionalu, kadangi pagalbos namus paslaug vartotojai, reikSdami savo nuomgngali nelati
objektyviis ctl jvairiausiy priezasiuy (baimes, nezinojimo, nenoro pateikti negatyvertinima). Kita
priezastis ta, kadé&tl su amziumi susijusi prarasg gelejimuy dauguma vartotqj gali nezinoti savo
poreikiy ar neadekw@ai juos vertinti arba @ Ziniy stokos negali objektyviai vertinti socialini
paslaug teikéjo atliekamos veiklos.

Sio tyrimo rezultatuose pateikta informacija sudgalimyte palyginant vartotojo poiij i
gaunam paslaug kokybe ir teikéjo poziri i jo suteikty paslaug kokylke. Gauti tyrimo duomenys
atspindi pagrindinj paslaugos agveikos dalywi — vartotojo ir teikjo — ltakesius gauti ir suteikti

kokybiSka paslaug.
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ISVADOS

Atlikus tyrima, kuriuo buvo siekiama palyginti Vilniaus miestosRaig; namuose tarnybos
vartotop ir teikéju poziarius i paslaug kokylke ju luke<iy atitikimo kontekste pagal techrm
paslaug kokybés — teikjo profesionalumo irgiudziy bei kompensavimo kriterijus — ir funkeés
paslaug kokyhbés — poziirio ir elgsenos, prieinamumo ir lankstumo bei patikmo kriterijus, galima
daryti Sias iSvadas:

1. Abiejy tiriamyju grupiy respondent vertinimai pagatechnirés paslaug kokyles kriterijus— teikéjo
profesionalum ir jgizdziusbei kompensavim—rodo, kad:

e Vartotojy ir teikéju poziariai | paslaug kieki, daznum, patog paslaug atlikimo laika ir
paslaugai atlikti skiriamlaika skiriasi. Didesa dalis vartotoy (75 proc.), palyginus su teijais
(59 proc.), mano, kad paslaugiekis ir daznumas patenkina vartatgjoreikius, kad jie gaty
savo namuose gyventi savarankiSkai. Daugiau vaut@d88 proc.) nei teigu (74 proc.) gerai
(teigiamai) jvertino patog paslaug atlikimo laika ir nuroc, kad laiko paslaugai atlikti
skiriama pakankamai.

e Absoliuti dauguma (96 proc.) vartotojeigiamaijvertino informavimo, kai teijas neatvyksta
laiku, kokyle, ir absoliuti dauguma (94 proc.) téjif pripazsta vartotojo informavimo, kaiéna
galimyhes atvykti laiku, svarf Didziosios daugumos (84 proc.) vartatpoziariu, teikéjas turi
sugekjimy, pacdtdamas spisti vartotojams iSkylahas problemas.

e Technires paslaug kokybés aspekt visuna teigiamaijvertino 84 proc. vartotgj o teikeju,
ivertinusi; teigiamai, buvo maziau (66 proc.).

2. Abieju tiriamyjy grupiy respondent vertinimai pagafunkcires paslaug kokyles kriterijus—teikejo
poziirj ir elgsemry, prieinamury ir lankstung bei patikimum — rodo, kad:

e Vartotojy ir teikéjy poziriai | tai, ar atsizvelgiamg vartotojo pageidavimusj teikéjo
pasiekiamura ir pasitikéjima juo, skiriasi. Didesé dalis vartotay (84 proc.), palyginus su
teikéjais (67 proc.), mano, kadju pageidavimus paslaugeikimo metu atsizvelgiama ir kad
teikéjas pasiekiamas, kai vartotojui reikalinga skubgadha. Absoliuti dauguma (93 proc.)
vartotop pasitiki teikéju, kai tuo tarpu teigju, manasiy, kad jais pasitikima, yra perpus maziau
(48 proc.). Didesh dalis teikju (87 proc.), palyginus su vartotojais (69 proc.anm, kad
atsizvelgiama vartotojo pageidavimus prie$ pasiraSant sutart
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e Vartotojams suteikiamos informacijos kokylki pasirasant su jais sutait skubios pagalbos
gavimo galimybes didzioji dauguma vartatoir teikéju vertina vienodai gerai, statistikai
reikSming; skirtumy tarp abiey tiriamyjuy grupy atsakyna nenustatyta.
e Funkcires paslaug kokyhbés aspekt visumy teigiamaijvertino 81 proc. vartotqj o teigiamai
ivertinusi teikéjuy buvo nezymiai maziau (76 proc.).
3. Abiejy respondent grupiy poziiriai i tai, koku paslaug iS viso tikejosi vartotojas ir kokias
paslaugas gauna, Zymiai skiriasi, t. y. didziojuglama (76 proc.) vartotpj mano, kad gauna
paslaugas, kugitikéjosi, tuo tarpu taip manéiy teikéju yra dvigubai maziau (33 proc.).
4. Gaunam ir teikiamy paslaug kaip visumos kokyés vertinimai rodo, kad didzioji dauguma
vartotop (88 proc.) ir teikju (82 proc.) visumia paslaug kokylke vertina vienodai teigiamai, t. y.
statistikai reikSming skirtumy nenustatyta.
5. Paslaug kokybei svarhi rodikliy — teilkejy tiesioginio vadovo vadybis veiklos aspelgt kolektyvo
mikroklimato,ispidzio apie teikja — vertinimai rodo, kad:
e Absoliuti dauguma (94 proc.) teilg patenkinti vadovo @mesiu, skiriamu laiku su darbu
susijusios informacijos aptarimui ir pagalba sp@anit iSkilusias darbines problemas. DidZzioji
dauguma (80 proc.) teijq taip pat teigiamajvertino kolektyvo mikroklimat.
e Didzioji dauguma (80 proc.) vartotpgeigiamaijvertino susidaryt pirma ispidi apie teikja,
kuris, truput daugiau nei pus (55 proc.) respondaninuomone, nesikeit kitos puss (45
proc.) nuomone, jis keisi i teigiamy pus. Daugiau nei pus(55 proc.) teikju mano, kady
vaidmuo kuriant teigiamjvaizd svarbus vartotojo paiiui i paslaugos kokyp
6. Abiejy respondent grupiu apklausos rezultatai patvirtino darbo pradziojeeltd hipotez, kad
vartotop ir teikéjy luke<iai vertinant paslaugkokyhes techninius ir funkcinius aspektus nesutampa.
Nesutapimas pasirei§kstatistiniai reikSmingais grupi atsakyna skirtumais vertinant paslaug
kokybés aspektus pagal pateiktus kriterijus. Tecbsinr funkcires paslaug kokybés aspektus
teigiamaijvertino didesa dalis vartotaj nei teikéju. Tockl vartotopn like<iy dél gaunam paslaug
kokybés palyginimas su tetku luke<iais &l teikiamy paslaug kokybés rodo, kad pasiteisino
didesres dalies vartotaj, o ne teikjy like<iai.

Norint iSsiaiSkinti skirtum priezastis reiéty atlikti tolesnius tyrimus, kurie pat; atskleisti,
kokie teile¢jy, kaip istaigos vidaus vartotgj poreikiai ir bke<iai turi lemiamos reikSks ju
pasitenkinimui atliekamos veiklos kokybe.
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PASIULYMAI

Siekiant toliau gerinti pagalbasiamus paslaugkokyle ir sudaryti galimyk paslaug vartotojams

kuo ilgiau gyventi savo namuose iSvengiant ilgalai&ocialits globosstaig: paslaug baty tikslinga:

ISplésti teikiamy pagalbos namus paslaugsara;

paslaug teikéjams darbo planuose detaliau numatyti paslaugokintei laiko pradz
konkretiam paslaug vartotojui atsizvelgiant ifvertinant vartotojo individualius poreikius bei
pageidavimus ir atsizvelgiappaslaug teikéjo pasiilymus ir rekomendacijas;

reguliariai organizuoti paslaugeikéjams susirinkimus, kuriuoseity perteikiamos socialinio
darbo teorigs zinios ir informacija apie naujus tessaktus, reglamentuojéins socialies
apsaugos siit bei socialin darty, ugdomos darbuotoj asmenids dalykires savyles ir
komunikaciniai gegjimai, formuojamas profesini vertybiniy nuostai ir etikos princim
supratimas,y isimmoninimas ir laikymasis;

atlikti paslaug teikimo proceso steélsery Vilniaus miesto semnijose ir jvertinti seniiniju
infrastruktiros skirtumus, kuti pagrindu Ity nustatyti pavieéms paslaug raSims atlikti
skiriamo laiko priimtinumo kriterijai ir leistinogy atlikimui skiriamo laiko ribos;

reguliariai organizuoti paslaugkokybés vertinimo tyrimus (vykdant paslawgsartotop bei
paslaug teikéju apklausas), kurie leistpamatuoti, kas svarbu iSoriniam ir vidiniam vaojat,
atskleisti tas paslaugorganizavimo sritis, kurios gali tir jtakos paslaugkokybei, pamatyti,
kur jos tmiksta, taip pativertinti darbuotay poziiri i atliekany veikla, darbo organizavimo
procesus ir teikiampaslaug kokyke;

sudaryti glygas kelti paslaug teikéjuy kvalifikacija, kaip to reikalauja teés aktai,istaigoje
atlikti kvalifikacijos kélimo poreikip tyrimus ir ju pagrindu sudaryti kvalifikacijos ékmo
planus;

ypatings démeg skirti pagalbog namus organizuojéio ir Sias paslaugas teiki&n personalo
politikai: atlikti tyrima, kuriuo ity siekiama iSsiaiskinti vidimi vartotojy poreikius ir iketius
ju atliekamos veiklos kontekste; sudaryti pasiatgikéjams tinkamas darbolygas; nuolat
analizuoti darbo Kivius; nustatyti ir Salinti galimus streso darbekgeius; apraSyti darbo
procesus; vykdyti darbuotpjmotyvavimo politik; organizuojant paslaugteikimo proces
operatyviai ir lank&ai reaguoti { paslaug teikéju pastabas, nusiskundimus; suteikti

darbuotojams gftamaji ry§ nuolat aptariant ijvertinant paslaugteikimo procesus.
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PASLAUGU KOKYB ES VERTINIMO KRITERIJAL:

IVAIRI U MOKSLININK U POZITRIS

1 priedas
D. Gremler
o C. Albrecht, . R. Johnson, ) ' J. Reynoso,
Kriterijai R. Zenke B. Thomasson Ch. Gronroos R. Silvestro ir kt. M. Bitner, B. Moores
K. Evans
Rupl.l’llmaS.IS ir + D?mes!ngumas Déemesingumas
domgjimasis Rapestingumas
Betarpiskumas ir + Komunikabilumas + Komunikabilumas
lankstumas Lankstumas Lankstumas
Klaidy talsymas + Kompensavimas +
(angl. service recovery)
Sziningumas +
+
Dorumas
Patikimumas +
+ + * Terminy o
Saugumas . . Konfidencialumas
laikymasis
Pg;lrr&aclg?nrggs gﬂ + Prieinamumas ir Pszls?la(mmzs Reagavimas Paslaugumas
b b lankstumas 9 9 Operatyvumas
Reagavimas
Poziiris | vartotop + Poziris ir elgsena DraugiSkumas
Kompetentingumas Sugqb_nas Profesionalumas if .
Spksti + v + Profesionalumas
igudziai
problemas
Reputacija ir . i
e + 9
pasitikgjimas Atsakingumas Pareigingumas
Funkcionalumas Tinkamumas Pritaikomumas
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PIRMINIAI SERQUAL KOKYB ES KRITERIJAI

2 priedas
Paslaugos savybé—
kokybés vertinimo Kriterijaus esmé Pavyzdziai
kriterijus
Patikimumas Paslaugos pateikimas beyokiTeisingas gskaity pateikimas; tiksls jrasai
atsisakyna, sudeétu laiku;
pazad tesjimas
Reagavimas Personalo norai ir Greitas dokument patvirtinargiy sandrio
pasirengimas aptarnauti sudarym, iSsiuntimas; skubus atsiliepimasg
vartotop; paslaugos suteikimagelefonu
laiku
Kompetentingumas Personalo zinioggirdziai Kontaktinio personalo méjmai; paramos
personalo Zinios ifgudZziai; organizacijos
apskritai gebjimai
Prieinamumas Kontaktuzmezgim Paslaug tiekéjui lengva prisiskambinti,
trukdartiy klitciy nebuvimas | atsiliegs asmuo nepraso palaukti; neilgai
laukiama, kol bus suteikta paslauga, patogi

paslaugos teikimo erdv

Paslaugumas

Mandagus ir pagarbus
kontaktinio personalo elgesys

Pagarba vartotojo asmeniniams daiktams;

tvarkinga ir Svari personalo apranga

Komunikabilumas

Gejimas bendrauti su
vartotoju ta kalba, kuijis
moka, iSklausymas, vartotojo
nory supratimas

Paslaugos estn iSaiskinimas,
supazindinimas su paslaugos kainomis;
vartotojojtikinimas, kad organizacija gali
iSspesti jo problemas

Pasitikjimas Organizacijos atvirumas ir | Organizacijos vardas ir reputacija,
garbingumas, pasirengimas | kontaktinio personalo asmegssavylss
tenkinti vartotojo poreikius

Saugumas @smes vartotojui nebuvimas, Asmeninis finansinis saugumas;

rizikos ir abejoni
sumazinimas

informacijos konfidencialumas

Vartotojo pazinimas
(supratimas)

Pastangos suvokti vartotojo
poreikius

Konkregiy vartotojo reikalavim zinojimas;
individualus podiris i kiekviers vartotop;
nuolatiniy vartotoj pazinimas

Apciuopiamumas

Visi elementai, patvirtinantys
paslaugos realum

D

Materialines galimyles; kontaktinio
personalo apranga; instrumeniagnginiai

ir iranga, latina paslaugai suteikti;
materialus paslaugos simbolis (pavyzdziu
plastikire kortek, ¢ekis ir pan.); kit

vartotoy buvimas
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ANKETA PASLAUG U VARTOTOJAMS

VU Socialinio darbo magistraios studi student Giede Petravtien¢ atlieka tyrimy, kuriuo
siekiama suzinoti by nuomor apie Jums teikiam paslaug kokybe ir ja jvertinti. Anketa yra
anonimire, Jisy atsakymai bus apibendrintai naggami su kit respondent atsakymais. Tinkamus
variantus pazyikite X (kai kur galimi keli atsakymvariantai) arbarasykite savo atsakymo variant

IS anksto dkoju uz dalyvavim ir pateiktus atsakymus.

1. Ar prieS pasiraSant paslaug teikimo sutartj tur ¢jote pageidavirm dél Jums bitiny paslaugy?

Taip Ne (pereiti 3 klausim) Kita (irasSykite)

2. Ar, Jisy nuomone, pries pasirasant paslaugteikimo sutartj buvo atsizvelgtaj Jusy
pageidavimus @l paslaugy skyrimo?

Taip IS dalies Ne Kitaifasykite)

3. Ar, prieS pradedant teikti paslaugas, Jums buvsuteikta pakankamai informacijos apie
pagalbosj namus paslaug saraSa ir paslaugy teikimo salygas?

Visiskai Pakankamai IS dalies pakankamai Nepakankamai Kita (jrasykite)
pakankamai

4. Ar paslaugy kiekis patenkina Jiasy poreikius, kad gaktuméte gyventi savo namuose
savarankiskai?

VisiSkai patenking Patenking IS dalies patenkinaNepatenking Kita (iraSykite)

5. Ar paslaugy daznumas patenkina disy poreikius, kad gaktuméte gyventi savo namuose
savarankiskai?

VisiSkai patenking Patenking IS dalies patenkinaNepatenking Kita (irasykite)

6. Ar pagalbosj namus paslaugos teikiamos Jums patogiu laiku?

Taip IS dalies Ne Kitajfasykite)
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7. Ar, Jusy nuomone, darbuotojas skiria pakankamai laiko paslugoms atlikti?

Visiskai
pakankamai

Pakankamai
(pereitii 9 kl.)

IS dalies
pakankamai

Nepakankamai

Kitaifasykite)

(pereitii 9 Kkl.)

8. D¢l kokiy priezastiy darbuotojas neturi pakankamai laiko paslaugoms atkti? ParaSykite savo
L1807 0 T ] <R OO PPP P

9. Ar, Jusy nuomone, pagalbog namus paslaugos teikiamos taip, kaip téjotés jas gauti?

Taip IS dalies Ne Kitajfasykite)

10. Pasistenkite prasSau prisiminti, kol ispadi Jums padar Paslaugy namuose tarnybos
darbuotojai pirm yjy susitikimy su jais metu?

Susidariau teigiam
ispudi

Susidariau vidutiniSkai
teigiama ispadi

Susidariau neigiam
ispudi

Kita (iraSykite)

11. Ar keitési Jasy susidarytasjspudis apie Paslaug namuose tarnybos darbuotojus?

Nesikeit

Keitési i teigianmy pus

Keitési i neigiam pus

Kita (irasykite)

12. Ar, Jisy nuomone, paslaugas teikiantis darbuotojas padedspresti Jusy problemas?

Taip (pereitii 14 klausina) Ne Kita (rasykite)

13. Del kokiy priezasfiy darbuotojas nepadeda spgsti Jisy problemy? ParaSykite savo nuomoag

14. Ar Jums paslaugas teikiantis darbuotojas sugebspresti Jiusy problemas?

Sugeba IS dalies sugebal Nesugeba Kiggykite)

15. Ar esate informuojamas, kai Jums paslaugas tadntis darbuotojas neatvyksta sutartu laiku?

Visada Kai kada Niekada KitgréSykite)

82




16. Kas Jums suteikia informaci apie darbuotojo neatvykimg pas Jus sutartu laiku?

Vyresnysis paslaugnamuose Lankomosios priefiros Abu
organizatorius darbuotojas
17. Ar, Jasy nuomone, atsizvelgiama Jasy pageidavimus?
Visada Kai kada Niekada Kitaré&Sykite)

18. Ar, Jasy nuomone, uztikrinama galimybe susisiekti su darbuotojais, kai Jums reikalinga

skubi pagalba?

Visada Kai kada Niekada Kitgrésykite)
19. Ar, Jasy nuomone, kreipiantis &l skubios pagalbos 3 gaunate?
Visada Kai kada Niekada Kitaré&Sykite)
20. Ar pasitikite paslaugas teikiaiais darbuotojais?
Pasitikiu IS dalies pasitikiu Nepasitikiu KitagSyti)

21. Jaisy nuomone, kurios asmenigs savyles svarbios paslaugas teikiafiam darbuotojui?

(Sunumeruokite pagal svarla 3 savybes.)

Démesingumas

Atvirumas

Jautrumas

Rupestingumas

GeranoriSkumas

Iniciatyvumas

TolerantiSkumas

Sugelsjimas iSklausyti

Saziningumas

Paslaugumas

Tvarkingumas
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22. Kuriomis savykeémis pasizymi Jums paslaugas teikiantis darbuotojasSunumeruokite pagal
svarba 3 savybes)

Démesingumas

Atvirumas

Jautrumas

Ripestingumas

GeranoriSkumas

Iniciatyvumas

TolerantiSkumas

Sugebjimas iSklausyti

SZiningumas

Paslaugumas

Tvarkingumas

23. Kaip vertinate gaunamy pagalbosj namus paslaug kokybe?

Teigiamai VidutiniSkai Neigiamai Neturiu nuomem Kita (rasykite)
24. Jisy pageidavimai cél gaunamy paslaugy Kokybeés (raSykite)...........ooovevvvriieiiieieniiiiiiiiieeeeenn.
25. Jisy amzius (rasykite).........ccccceerennnn

26. Jasy Iytis:

Moteris Vyras
27. I1Ssilavinimas:
Zemesnis nei| AStuonmetis Vidurinis Aukstesnysis Nebaigtas  AuksStasis
aStuonmetis aukstasis

28. Kiek laiko gaunate pagalbog namus paslaugas?

Iki 1 mety Nuo 1 iki 3 mei Nuo 3 iki 5 mei Nuo 5 mei ir ilgiau

NuosSirdziai @¢koju uz atsakymus.
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ANKETA PASLAUG U TEIK EJAMS

VU Socialinio darbo magistraimos studip student Giede Petravtiené atlieka tyrimy, kuriuo
siekiama suzinoti by nuomor apie Jums teikiam paslaug kokybe ir ja jvertinti. Anketa yra
anonimire, Jisy atsakymai bus apibendrintai naggami su kit respondent atsakymais. Tinkamus
variantus pazygkite X (kai kur galimi keli atsakymvariantai) arbarasSykite savo atsakymo variant

IS anksto dkoju uz dalyvavim ir pateiktus atsakymus.

1. Ar, Jasy nuomone, prieS pasiraSant paslaug teikimo sutartis su paslaug gawjais
atsizvelgiamaj jy pageidavimus @l paslaugg skyrimo?

Taip Ne (pereiti 3 klausim) Kita (jrasSykite)

2. Ar, Jasy nuomone, pries pradedant teikti paslaug gawjams suteikiama pakankamai
informacijos apie pagalbos namus paslaug sarasa ir paslaugy teikimo salygas?

Visiskai Pakankamai IS dalies pakankamai Nepakankamai Kita (jrasykite)
pakankamai

3. Ar, Jasy nuomone, paslaug gawjams paskirty paslaugy kiekis patenkina jy poreikius, kad
galéty gyventi savo namuose savarankiskai?

VisiSkai patenking Patenkina IS dalies patenkina Nepatenki|na Kressykite)

4. Ar, Jasy nuomone, paslaug gawjams paskirty paslaugy daznumas patenkina gy poreikius,
kad galéty gyventi savo namuose savarankiskai?

VisiSkai patenking Patenkina IS dalies patenkina Nepatenkina Kresykite)

5. Ar, Jasy nuomone, paslaug gawjams paslaugos teikiamos jiems patogiu laiku?

Taip IS dalies Ne Kitaifasykite)

6. Ar, Jiisy nuomone, paslaug atlikimui skiriama pakankamai laiko?

VisiSkai pakankamai| Pakankamai | IS dalies pakankama Nepakankamai  Kijtagykite)
(pereitii 8 Kl.) (pereitii 8 Kl.)

7. Dél kokiy priezasgfiy neturite pakankamai laiko paslaugy atlikimui? ParaSykite savo
L1807 0 T ] <SOSR PPPP



8. Ar, Jisy nuomone, paslaug gawjams paslaugos teikiamos taip, kaip jie tikjosi jas gauti?

Taip IS dalies Ne Kitajasykite)

9. Ar, Jasy nuomone, lankomosios priefiros darbuotojo jvaizdis turi jtakos paslaug gawjo
pozitariui i jiems teikiamy paslaugy kokybe?

Taip IS dalies Ne Kitajasykite)

10. Kas, Jisy nuomone, svarbu kuriant teigiany Paslaugy namuose tarnybogvaizdj? Parasykite

11. Ar, Jisy nuomone, padedate sgisti paslaugys gawejuy problemas?

Visada (pereiti 13 kl. | Kai kada Nepadedu Kita@Sykite)

12. Del kokiy priezagtiy nepadedate spgsti paslaugy gawjy problemy? ParaSykite savo
018070 T ] <SOSR PPP P

13. Ar svarbu informuoti paslaugy gawja, kai darbuotojas negali atvykti sutartu laiku?

Svarbu IS dalies svarbu Nesvarbu Kitagykite)

14. Kas suteikia informacij apie darbuotojo neatvykimg sutartu laiku?

Vyresnysis paslaugnamuose Lankomosios priefiros Abu
organizatorius darbuotojas

15. Ar, Jisy nuomone, atsizvelgiamad paslaugy gawjuy pageidavimus?

Visada Kai kada Niekada Kit@rasykite)

16. Ar, Jasy nuomone, paslaug gawjui svarbu tur éti galimybe susisiekti su darbuotojais, kai
jam reikalinga pagalba?

Svarbu IS dalies svarbu Nesvarbu Kitagykite)

17. Ar Jasy nuomone, uztikrinama galimybé susisiekti su darbuotojais, kai paslaug gawjui
reikalinga skubi pagalba?

Visada Kai kada Niekada Kitgrasykite)
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18. Ar, Jasy nuomone, paslaug gawjui kreipiantis d él skubios pagalbos jis 4 gauna?

Visada Kai kada Niekada Kitaré&Sykite)
19. Ar, Jasy nuomone, paslaug gawjas pasitiki darbuotojais?
Pasitiki IS dalies pasitiki Nepasitiki KitaréSykite)

20. Jaisy nuomone, kurios asmenias savylés svarbios paslaugas teikiafiam darbuotojui?
(Pazymekite pagal svarky)

Nr.

Asmenids savybs

Labai svarbu Svarbu

Nesvarbu

Démesingumas

Atvirumas

Jautrumas

Ripestingumas

GeranoriSkumas

Iniciatyvumas

TolerantiSkumas

Sugebjimas iSklausyti

SZiningumas

Paslaugumas

BB ® N O~WINE

0.
1.

Tvarkingumas

21. Kas, disy nuomone svarbiausia lankomosios priefiros darbuotojui?(pazymékite Jums
priimtinus atsakymus)

Zinios

Igadziai

Asmenirs
savylkes

Vertybés

Darbo konkré&oje
istaigoje patirtis

22. PraSytume pareiksti nuomow apie isSsilavinimg ir gebéjimus, reikalingus Jasy sékmingai
veiklai (pazymékite pagal svarin)

Labai
svarbu

Svarbu

Visai
nesvarbu

Nesvarbu

ISsilavinimas

Darbo su pagyvenusiais Znionis patirtis

Darbo su negaliturinciais Zzmormis

patirtis

Darbo konkréioje istaigoje patirtis

Asmenires savyls
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23. Ar Jasy darbo organizatorius skiria laiko iSklausyti informacija, susijusi su Jisy atliekamu
darbu?

Visada Kai kada Niekada Kitaré&Sykite)

24. Ar Jasy darbo organizatorius padeda spesti iSkilusiais problemas?

Visada Kai kada Niekada Kitaré&Sykite)

25. Ar, Jusy nuomone, mikroklimatas kolektyve turi jtakos paslaug kokybei?

Turi Neturi Neturiu nuomoés Kita (rasykite)

26. Kaip vertinate savo kolektyvo mikroklimata?

Teigiamai VidutiniSkai Neigiamai Neturiu nuomemn | Kita (rasykite)

27. Kaip vertinate teikiamu pagalbosi namus paslaug kokybe?

Teigiamai Vidutiniskai Neigiamai Neturiu nuomin | Kita (rasykite)

29. Jisy amzius {rasykite).................

30. ISsilavinimas:

Vidurinis Aukstesnysis Aukstasis Aukstasis Kita(jrasykite)
socialinio darbo

31. Jasy darbo stazagstaigoje?

ki 1 mety Nuo 1 iki 3 met Nuo 3 iki 5 met Nuo 5 mej ir
daugiau

Dékoju uz atsakymus
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