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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe analizuojamas vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimas kaip
daugiafunkciniy centry veiklos tobulinimo galimybé.

Darbg sudaro trys dalys. Pirmojoje darbo dalyje nagrinéjami vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis bei daugiafunkciniy centry veiklos tobulinimo teoriniai aspektai. Analizuojant moksling
literatirg aptartos vartotojy pasitenkinimo, vieSyjy paslaugy, daugiafunkcinio centro sgvokos.
ISanalizuotos vartotojy liikesCiy bei pasitenkinimo teorinés sasajos, daugiafunkcinio centro modeliai
ir veiklos kryptys. Aptarti vieSajam sektoriui aktualtis paslaugy kokybés vertinimo modeliai.

Antrojoje darbo dalyje pristatomas vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo daugiafunkcinio centro
paslaugy kokybe ir veiklos tobulinimo galimybiy tyrimas. Sioje darbo dalyje pagrindziami tyrimui
taikkomi dokumenty turinio analizés, anketinés apklausos metodai, pateikiamas tyrimo
instrumentarijus bei tyrimo etika.

TreCiojoje darbo dalyje, analizuojant daugiafunkcinio centro strateginj plana, specialisty bei
administracijos veiklos planus bei atskaitas, teisés norminius aktus, kitus daugiafunkcinio centro
veiklg atspindin¢ius dokumentus, buvo atlikta Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio
centro zmogiskyjy iStekliy, infrastruktiiros, tarpinstitucinio bendradarbiavimo bei veiklos ypatumy
esamos biiklés analizé. Atlikus Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro vartotojy
anketing apklausa, kuri buvo parengta adaptuojant SERVQUAL metodikos teiginius, gauti $io centro
vartotojy pasitenkinimo ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo, bibliotekos, kultiiros, sporto bei
skalbyklos paslaugomis rezultatai. Anketoje pateikti atviri klausimai leido jvardinti, analizuojamo
daugiafunkcinio centro tobulinimo kryptis. Atliktas tyrimas identifikavo Kirdoniy daugiafunkcinio
centro teikiamy paslaugy kokybés spragas, infrastruktiiros, Zmogiskyjy istekliy, tarpinstitucinio
bendradarbiavimo ir paslaugy plétros srityse.

Tyrimo rezultaty pagrindu buvo suformuluotos centro veiklos tobulinimo galimybés. Remiantis

tyrimo iSvadomis suformuluotos rekomendacijos Birzy rajono savivaldybei bei Birzy rajono Kirdoniy
universaliam daugiafunkciniam centrui.

Raktiniai ZodZiai: vartotojy pasitenkinimas, vieSosios paslaugos, paslaugy kokyb¢, daugiafunkcinis
centras.



SUMMARY

The master’s thesis analyses the satisfaction of public service users as an opportunity to improve the
operation of multifunctional centres.

The work consists of three parts. The first part of the work examines the theoretical aspects of
consumer satisfaction with public services and the improvement of the operation of multifunctional
centres. Based on the analysis of the scientific literature the concepts of consumer satisfaction, public
services, and multifunctional centres are discussed. The theoretical interfaces of consumer
expectations and satisfaction, multifunctional centre models and typical activities are analysed
together with relevant public sector service quality assessment models.

The second part of the work presents the study of public service users' satisfaction with the quality of
services of the multifunctional centre and the possibilities for further improvement. This part of the
work validates and describes the methods used designing the survey and analysing the results,
including the aspects of research ethics. The survey was prepared by adapting the statements of
SERVQUAL methodology and aimed to obtain the results of users' satisfaction with the services of
pre-school and pre-school education, library, culture, sports, and laundry. The open-ended questions
of the survey allowed getting insights for the possible improvements of activities of the analysed
multifunctional centre.

The third part focuses on the analysis of the strategic plan of the multifunctional centre, its activity
plans, reports, and legal acts. Other relevant documents reflecting the current state of the
multifunctional centre, including its human resources, infrastructure, inter-institutional cooperation,
and operational specificities of Birzai district, are presented, and discussed. The results of the
conducted survey of Kirdoniai Universal Multifunctional Centre users in Birzai District served as the
basis for the proposed directions of improvement for this multifunctional centre. The study identified
quality gaps of current services provided by Kirdoniai Multifunctional Centre in the areas of
infrastructure, human resources, inter-institutional cooperation, and service development.

Based on the findings of the theoretical research and survey results recommendations for Birzai
district municipality and Birzai district Kirdoniai universal multifunctional centre on the
improvement of their activities were formulated.

Keywords: customer satisfaction, public services, service quality, multifunctional centre.



LENTELES

1.1.1. lentelé. Vartotojy pasitenkinimo SGVOKA.........cc.criiieiiiiiiiiieiisieise e e 16
1.1.2.1. lentelé. LukesCius jtakojantys VEIKSNIAL ......ccuerviriiiiiiiiie i 18
1.1.3.1 lentelé. VieSyjy paslaugy apibreZtys.........coovivirieiiiiieiiiieese e e 20
1.1.3.2. lentelé. VieSyjy paslaugy SaVYDES........ocuiiiiiiiiiie e e 21
1.1.3.3. lentelé. VieSyjy paslaugy Klasifikacija........ccoovrveiiiieiiiiiicie e e 23
1.1.5.1. lentelé. Lietuvos mokslininky dimensijy traktuotes. ........ooouerereiineiinie s 32
1.1.5.2. lentelé. Paslaugy KOKYDES VEIKSIHAL.....c.uerviririiiiieiiieeie sttt e 33
1.2.2.1. lentelé. UZsienio Saliy vykdanciy daugiafunkcing veiklg analizé............cccocoviinvniciccnnnn 39
1.2.2.2 .lenteleé. TarpZinybinio/tarpinstitucinio darbo principai.........ccococvrririeeiiieiinenienneesee e 42
1.2.3.1. lentelé. Daugiafunkcinio centro veiklos tobulinimo Kryptys..........ccooeiiiiiine s 43
2.1.1. lentelé. GANTO AIAGIAME. .......eiueriiieiiiie ettt ettt ettt £t eene e enes 43
2.2.1. lenteléje. DOKUMENLY SGTASAS.....c.veeuveiririeiiiiieiie ettt ettt sr e s sneenn e 49
2.3.1. lentelé. Tyrimo instrumento StrUKLTTA. .........eeiviieiririe e e 51
3.1.1.1. lentelé. VEIKIOS PrINCIPAL ....ccueeueeieiieiieeie et ese e stee st e s e esae st e e e e e e eseesre e e e s e en sreeneesreeneens 55
3.1.2.1. lentelé. Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro ir partneriy pareigybes.........cccovvuvrnne 57
3.1.3.1. lentelé. Teikiamy paslaugy vidaus ploty eksplikacija.........cccoevviiiriiiiiiiiniie e 62
3.1.3.2. lentelé. Baldai ir SVarbiausia JraNGa.........c.covvuererrieiieiesiiissiieessiieessseeeseeesieee e ssre e s eseeeenes 63
3.1.4.1. lentelé. Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro partneriai..........cccvvceeviveeriieeerveennne 65
3.2.1.1. lentelé. Visos imties charakteristika (N=100)........ccccccoriiiiiiieeieiie e 66



PAVEIKSLAI

1.1.1.pav. Vartotojy pasiteNKINIIMAS. .......ccuereeriirieiresieiir st sn e e nnes 15
1.1.2.1. pav. Vartotojy elgsenos ir likesCiy priklausomybe...........ccooerieiiiiiiininiicee e 17
1.1.4.1.pav. ISO 9001:2015 Kokybés vadybos sistemos ISO 9001:2015.......c.cooeeiiiiiiiiiiniieiieceee 26
1.1.4.2. pav. Bendrojo vertinimo modelio StruKtlra............ccccveiiriiiiiinieie e e 27
1.1.4.3. pav. N. Kano patraukliosios kokybes modelis...........cccuvrriiiiiiiiiiiniieceee e 28
1.1.5.1. pav. Kokybeés spragy modeliS..........ccooiriiimiaiiiiiie e e 30
1.1.5.2. pav. SERVQUAL MOdelio diMENSIJOS. .....cerviriiriiriiiiiiietiiietie e e 31
1.1.5.3. pav. Pasitenkinimo, nepasitenkinimo, kritiniai ir neutraliis veiksniai............ccccoevevvrreeiereennen. 35
1.2.2.1. pav. UDC VEIKIOS KIYPLYS.....ooiiiiiiiieieie sttt e 40
1.2.4.1. pav. UDC atsiradimo prielaidos LIBLUVOJE. .......cccurieiiiciiiieie e e 45
1.2.4.2.pav. Daugiafunkcinio centro tarpinstitucinis bendradarbiavimas............c.ccoeeviirinncinnennnnn. 46
2.1.1. paVv. TYrimo I0ZINE SEKA.........cioviiiieiiiiiiiie ettt e e 48
3.1.2.1. pav. Daugiafunkcinio centro bei jo partneriy darbuotojy issilavinimas (N=14)............c........ 59
3.1.2.2. pav. Daugiafunkcinio centro bei jo partneriy darbuotojy kvalifikacija (N=14)..........c.ccoen.. 60
3.1.2.3. pav. Daugiafunkcinio centro bei jo partneriy darbuotojy stazas (N=14).........ccccccevvrrvrvennene. 61
3.2.2.1.pav. Ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo paslaugos (N=14).........ccccccervrverivrrerivereenns 68
3.2.2.2. pav. Bibliotekos paslaugos (N=62).........ccccviiierieiieiieiiiieese e sae e se e erae e e e s eraesneens 69
3.2.2.3. pav. Kulttros paslaugos (N=15).......ccccceiiuiriiiieiiiiesiisieesie et enae e s e e e enaeenes 70
3.2.2.4 pav. SPorto Paslaugos (NZ28)......cuecieiiiiii et e arae e 71
3.2.2.5. pav. SkalbykIos paslaugos (N=26).........ccceviiiieieiiicie e 72
3.2.2.6. pav. Paslaugy kokybés vertinimas SERVQUAL dimensijose (N=100)........cc.cccervvrrrrrrennenn. 73
3.2.2.7. pav. Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo paslaugos (N=14).........ccccccerveivrinsriieenenn, 74
3.2.2.8. pav. Bibliotekos paslaugos (N=62)........ccccceiriiieieiie ittt s et sre s 75
3.2.2.9. pav. Kultliros paslaugos (IN=15).......ccciieririieiiie sttt sre e sra s e e snae e 76
3.2.2.10. pav. Sporto paslaugos (NZ28).......ccccciiiiiiiicieeie sttt et nne s 77
3.2.2.11. pav. Skalbyklos paslaugos (N=26)........c.ccccviiiiieieiieiriie ettt en v sre s 78
3.2.2.12. pav. Teiginiy skai¢ius (N=100).......ccccceririieiirie ittt sr s e e s 79
3.3.1. pav. Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro tobulinimo Kryptys..........ccecvvvevvrreriinnennnn 81



SAVOKU IR TERMINU ZODYNAS

Paslauga — tai intelektualus produktas, sunkiau ap¢iuopiamas ir pamatuojamas negu materiali preké,
todél ir jos kelias iki vartotojo reikalauja daugiau paslaugos teikéjo pastangy, kad paslauga bity
kokybiska (Vanagas, 2008).

Kokybé — i§ lotyny kalbos zodzio qualis, kurio reikSmé yra ,.koks*. Kokybés apibrézimai gali buti
klasifikuojami pagal poziiirj | kokybe: transcendentiniu pozitriu, produkto kokybe, kokybe
vartotojui, kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose bei vertés poziiiriu; 1ISO 9000 kokybe
apibrézia — turimyjy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis (Serafinas, 2018).

VieSosios paslaugos — viesosios valdzios subjekty organizuojamos, vieSojo intereso uztikrinimui ir
visuomenés funkcionavimo palaikymui butinos paslaugos (veiklos), kuriomis teikiama nauda visiems
gyventojams arba tikslinéms vartotojy grupéms (Urvikis, 2016).

Universalus daugiafunkcis centras — tai Svietimo, kulttiros, socialines, sveikatos, sporto, uZimtumo
ir kitas paslaugas vaikams bei vietos bendruomenei teikianti jstaiga (Daugiafunkciniy centry
koncepcija, 2015)

Zmogiskuju iStekliy vadyba — mokslas apie darbo istekliy organizavima kio, regiono, jmonés lygiu
ir jy valdyma, vadovaujantis ekonominiais désniais (Griskevicien¢, 2006).

Infrastruktiira - (lot. infra (,,apacioje, tarp*) — bendrgja prasme, tarpusavyje susijusiy struktiiriniy
elementy visuma, jgalinanti ar palaikanti visg struktiirg bei jos funkcionavima.(Vikipedija, 2010)

Strateginis valdymas - nuolatinis, dinaminis ir nuoseklus procesas, kuriuo remdamasi organizacija
laiku prisitaiko prie iSorin€s aplinkos pokyciy ir efektyviau iSnaudoja savo turimg potencialg. Kaip
strateginio valdymo procesy rezultatas parengiama ir jgyvendinama strategija - sprendiniy visuma,
apibrézianti organizacijos svarbiausius ateities tikslus ir veiksmus bei priemones tiems tikslams
pasiekti (Vasiliauskas, 2002)

Viesasis valdymas — tai sudétingas vieSosios politikos ir vieSojo administravimo procesy sgveikos
rezultatas, kurj formuojant dalyvauja ne tik politikai ir biurokratai, bet ir patys pilieCiai (Patapas A.,
2010).

Inovacija — tai prekiy, paslaugy ir susijusiy rinky atnaujinimas bei praplétimas; naujy gamybos,
tiekimo ir platinimo biuidy jgyvendinimas; valdymo, darbo organizavimo, darbo sglygy, darbo jégos
jgudziy pokyciai (European Comission, 2004).
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I[VADAS

Tyrimo pristatymas ir aktualumas. Siuolaikinéje visuomenéje ypaé aktuali globalizacijos
problema. Nuolat augantys informacijos srautai, visuomenés pokyciai — tai problemos su kuriomis
susiduria $iuolaikinés viesojo valdymo jstaigos. Sie poky¢iai Zenkliai jtakoja sociokultiirinés srities
viesSyjy istaigy veikla, ypa¢ kaimiskose teritorijose.

Siekiant uztikrinti vieSyjy paslaugy prieinamumga bei reaguojant j visame pasaulyje vykstanéius
poky¢ius, kaimiskose teritorijose, buvo steigiami daugiafunkciniai centrai. Siy centry pagrindiné
uzduotis — teikti modernias, vietos bendruomenés poreikius atitinkancias paslaugas.
Daugiafunkciniams centrams tenka didziule atsakomybé tenkinant vietos bendruomeniy bei
socialiniy partneriy vieSyjy paslaugy poreikius. Tokie centrai privalo uZtikrinti sociokulttiriniy,
informuotumo, medicinos bei kity socialiniy paslaugy prieinamumag bei kokybe.

Sis kontekstas iryskina vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis svarbg. Atliepiant
vartotojy likesCius daugiafunkciniai centrai tampa pagrindiniu vieSyjy paslaugy teikéju kaimisky
teritorijy bendruomenéms. Siose jstaigose vyksta jvairios edukacinés veiklos, kultiiros, sporto
renginiai, veikia bibliotekos, muziejai, teikiama socialiné bei medicinos pagalba. Todél, svarbu nuolat
stebéti vartotojy poreikj, gebéti valdyti atsirandancius pokycius, nuolat kontroliuoti teikiamy
paslaugy kokybe, sekti vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis dinamika.

Vartotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis yra aktualus tyrimy objektas. Visoms paslaugas
teikianCioms organizacijoms yra ypac svarbus klienty pasitenkinimas, kadangi jis ,,sudaro palankias
prielaidas pirkti ta pacig preke pakartotinai® (Pranulis ir kt., 2012). Perfrazuojant ir adaptuojant §j
teiginj vieSojo sektoriaus jstaigoms galima teigti, kad vartotojy pasitenkinimas sudaro prielaidas gauti
jiems tinkama paslaugg pakartotinai. Vartotojy pasitenkinimg ir jo jtakg jmoniy ir jstaigy veiklai
nagrinéjo Petruzzeli ir Romanazzi (2011), Kotler ir Armstrong (2010), ..Rothenberg ir kt. (2009),
Kuusik (2007). Sie autoriai teigia, kad svarbiausia yra patenkintas vartotojas, o tai salygoja vartotojo
lojalumg jmonei ar organizacijai. Piliené¢ ir Grigalitinaité (2012), pazymi, jog jei vartotojai nebus
patenkinti teikiamomis paslaugomis, organizacijoms teikian¢ioms paslaugas nepasiseks jy islaikyti.
Atlikti tyrimai rodo, kad SERVQUAL pasitvirtina kaip patikima tyrimo priemoné analizuojant
iSoriniy paslaugos gavéjy likesCius ir supratimg apie konkrecig paslauga bei iSryskinti vidiniy
paslaugos gavéjy norus dél svarbiy paslaugy aspekty pagerinimo. SERVQUAL tyrimo rezultatus ir
paversti juos tam tikrais standartais ir paslaugy specifikacijomis, reikalingais strateginiam paslaugy
planavimui ir paslaugy tobulinimo valdymui.

Pastaraisiais metais Salyje ivyke pokyciai, skatina naujy vieSojo sektoriaus jstaigy kiirimasi tame tarpe
ir daugiafunkciniy centry. Siekiant uZtikrinti vieSyjy paslaugy preinamuma, ypa¢ kaimiskose
teritorijose, buvo suprojektuoti darbe nagrin¢jami daugiafunkciniai centrai. Valstybinéje Svietimo
strategijoje (2013-2022 m.) pazymima, kad daugiafunkciniai centrai turi biiti naujovisSki ir
inovatyvis, galintys uZtikrinti, socioedukacines ir kitas paslaugas skirtingoms tikslinéms grupéms.
Todél svarbu iSsiaiskinti ar jau veikiantys daugiafunkciniai centrai geba jgyvendinti vieng i§
pagrindiniy jiems keliamy tiksly — tenkinti vietos bendruomenés vartotojy poreikius.

Daugiafunkciniy centry veikla yra, pirmiausia, orientuota j vartotoja, tad jy pasitenkinimas yra ypac
svarbus sklandziai centro veiklai. Skackauskaité ir Toropovaité (2011), Lovelock ir Wirtz (2011),
Nandiri ir Tumer (2009), moksliniuose tyrimuose analizuoja vartotojy pasitenkinimo ir paslaugos
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kokybés sasajas. Siuose moksliniuose darbuose kalbama apie kokybés ir pasitenkinimo teikiama
paslauga jtakg zmogaus emocinei biiklei bei poveikj biisimam elgesiui. Pasitenkinimas paslauga , tai
paslaugos kokybés dedamoji. Anot D. H. Folz (2004) galime i$skirti dvi kokybés raisis: jeigos (angl.
input) ir iSeigos (angl. output). Kai jeigos kokybé susijusi su istekliy paskirstymu sprendimy
priémimui ir techninémis galimybémis, tuo tarpu iSeigos kokybé siejama su paslaugos patirtimi, kaip
paslaugy gavéjai vertina paslaugos kokybe, t. y. kiek jy manymu paslauga yra patikima, patogi, saugi
ir pan. Taigi daugiafunkciniam centrui numatant veiklos tobulinimo kryptis reik§mingos ne tik
pasitenkinimas paslauga, kaip paslaugos rezultato vertinimas, bet ir jeigos dimensijos: zmogiskieji
ir materialieji iStekliai bei tarpinstitucinis bendradarbiavimas.

Mokslinis iSskirtinumas ir naujumas. Vartotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis yra viena
placiausiai, vadybos eksperty, nagrinéjamy problemy. Daugelis mokslininky pabrézia, kad
pasitenkinimas turi biiti pagrindinis organizacijy tikslas ir prioritetas. Vartotojy pasitenkinimo tyrimai
leidzia susidaryti nuomone apie organizacijy veikla, numatyti tikslus bei priemones jiems pasiekti bei
numatyti galimas veiklos tobulinimo kryptis.

Vartotojy pasitenkinimo tematika nagrin¢jama jvairiy vieSyjy paslaugy kontekstuose: biblioteky
(Braziené¢, Merkys, 2015, Peceliinaité, 2017, Tautkevi¢iené, Adomaityté, 2018); Svietimo
(Martisauskiené, TrakSelys, 2013); socialiniy paslaugy bei visuomenés sveikatos (Ismail, Velnampy,
2013; Tamutieng, Civinskas, 2015); banky (Tahseen, A. A., Lawati, A. J. M. 2013), Shahraki, A. R.
(2014, Skirpstaité, Stasys 2017, Sedunovas 2019); maitinimo (Pileliené, Grigalitnaité, 2012);
komunalinio tkio (Patapas, Vilutyté,-Ziliene, 2013); telekomunikacjy ir internetiniy paslaugy
(Tindal, A. (2013), Jasrai,2014, Daib, Luoa, Liaoc, 2015, Praveenkumar, 2015 Kavaliauskaité, 2017,
Beqaj, Krasniqi, 2019, Hadianti, Hurriyati, Gaffar, 2020); transporto (Ziyad, Rehman, Batool, Khan,
2020); pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis nacionaliniu ar tarptautiniu mgstu (Hao Sun, 2013,
Dirzyté, Patapas 2013, Manolitzas, Yannacopoulos, 2013 Vilkaité-Vaitoné, Papsiené, Grikieng,
2016). Pasigendama tyrimy, kurie bty orientuoti daugiafunkcinio centro, jstaigos galin¢ios aprépti
platy spektra vieSyjy paslaugy, atvejo analize, iSrySkinant vartotojy pasitenkinimo problematika
juose. Tyrimui buvo pasirinktas Birzy rajone veikiantis Kirdoniy universalus daugiafunkcinis centras
Magistro baigiamojo darbo tyrimas, §i0 centro kontekste, sudaro prielaidas atlikti teorines jzvalgas,
identifikuoti esamag situacija (infrastruktaros, Zzmogiskyjy istekliy , tarpinstitucinio bendradarbiavimo
aspektu) , jvertinti vartotojy pasitenkinimo lygj bei numatyti daugiafunkcinio centro veiklos
tobulinimo kryptis.

Tyrimo problemos apibiidinimas. Vadovaujantis Panevézio regiono 2014-2020 m. plétros plano
(Patvirtinta Panevézio regiono plétros tarybos 2015 m. spalio 15 d. sprendimu Nr. 51/4S-23)
prioritetu ,,Kokybiskos vieSosios paslaugos* tikslu ,,Padidinti vieSyjy ir administraciniy paslaugy
kokybe ir prieinamuma‘ bei Birzy rajono savivaldybés plétros 2016-2020 plane (Patvirtinta Birzy
rajono savivaldybés tarybos 2015 m. birzelio 30 d. sprendimu Nr. T-131) prioriteto ,,Rajono
ekonominé ir kompleksing¢ plétra“ tikslu ,,Teritorinés sanglaudos didinimas, Birzy rajone savo veikla
pradéjo daugiafunkciniai centrai. Nors vieSyjy paslaugy kokybés, prieinamumo ir vartotojy
pasitenkinimo aspekty raiSka, jau minétuose dokumentuose, gana didel¢, taciau nuodugniau
daugiafunkciniy centry veikla néra dar pakankamai tirta Pasak Atkocitinienés ir kt. (2014),
daugiafunkciniai centrai yra labai svarbi, kaimo vietoviy, socialinés infrastrukttros dalis, $ie centrai
gali sudaryti salygas Sios srities tobulinimui, po ,,vienu stogu® apjungiant daugelj organizacijy.
Kvieskieng¢,, Kvieska V. (2012) teigia, kad daugiafunkciniai centrai gali tapti socialinés partnerystés
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bei inovacijy diegimo zidiniu vietos bendruomenése. Tai jstaiga galinti teikti apjungti koordinuoti
bendruomenei reikalingas viesasias paslaugas.

Pasirinkta, atlikti tyrimg Birzy rajono Kirdoniy universaliame daugiafunkciniame centre, dél keliy
priezasCiy : pirmoji - centras teikia tipines vieSgsias paslaugas, kaip ir kiti regiono centrai; antroji —
Sis centras vienintelis Birzy rajone universalus daugiafunkcinis centras, kiti du yra mokyklos —
daugiafunkciniai centrai. Magistro darbas buvo rengiamas COVID-19 salygomis, kurios apribojo
gyventojy mobilumag, kadangi magistro darbo autoré dirba Siame centre, tad Si salyga uztikrino
galimybe atlikti tyrima.

Daugiafunkcinis centras — $vietimo, kulttiros ir socialines paslaugas vaikams ir vietos bendruomenei
teikianti jstaiga, kurios veiklos sritys gali biti: ikimokyklinis, prieSmokyklinis, neformalusis vaiky
Svietimas, vaiky priezitira dieng, neformalusis suaugusiyjy $vietimas, Svietimo pagalba, specialusis
ugdymas, nuotolinis mokymas pagal formaliojo ir neformaliojo ugdymo programas ar jy modulius,
pramoginé, sociokultiiriné, meniné vaiky ir suaugusiyjy veikla ir panasiai. Centro atliekamy funkcijy
apimt] ir tikslines grupes nustato vietos savivaldos institucijos, jvertinusio vietos bendruomenés
poreikius (Mokykly tobulinimo programa plius, 2007).

Siekiat i$siaiSkinti, Birzy rajone veikianéiy daugiafunkciniy centry vartotojy pasitenkinima, kaip
vieng i§ svarbiausiy pakankamos kokybés elementy, keliami probleminiai klausimai:

1. Kokios teorinés prieigos patvirtina, kad vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis
gali buti daugiafunkciniy centry veiklos tobulinimo prielaida?

2. Kaip viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimas siejasi su Birzy rajono Kirdoniy universalaus
daugiafunkcinio centro veiklos kryptimis ir jy elementais (teikiamy paslaugy spektru,
zmogiskaisiais iStekliais, infrastruktiira ir tarpinstitucinio bendradarbiavimo situacija)?

3. Kokias daugiafunkciniy centry veiklos tobulinimo galimybes galima identifikuoti,
atsizvelgiant j konkretaus daugiafunkcinio centro paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimo
rezultatus?

Ginamieji teiginiai:
e Daugiafunkcinio centro teikiamy vie$yjy paslaugy vartotojai labiausiai patenkinti darbuotojy
kvalifikacija ,tiksliu pazadéty tiksly atlikimu, greitu paslaugos suteikimu . Todél siekiant

palaikyti veiklos stabilumg butina uztikrinti darbuotojy kvalifikacijos tobulinimg, plésti
tarpinstitucinj bendradarbiavima.

e Daugiafunkcinio centro teikiamy vieSyjy paslaugy vartotojai labiausiai nepatenkinti fizinémis
priemonémis bei jranga (infrastruktiira) bei individualiy paslaugy teikimu. Todél planuojant
veiklos tobulinimo galimybes, biitina didziausig démes;] skirti infrastrukttiros, Zzmogiskyjy
iStekliy valdymo bei paslaugy plétros tobulinimui.

Tyrimo objektas - daugiafunkcinio centro vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimas.

Tyrimo tikslas - iSanalizavus daugiafunkcinio centro vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
sgsajas su centro veiklos kryptimis teoriniu aspektu ir atskleidus Birzy rajono Kirdoniy
daugiafunkcinio centro paslaugy vartotojy pasitenkinimo situacijg, identifikuoti veiklos tobulinimo
galimybes.

UZdaviniai:
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1. TeoriSkai pagristi vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimg kaip daugiafunkciniy centry
veiklos tobulinimo prielaida;

2. I8analizavus Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro veiklos situacija,
nustatyti tobulintinas veiklos kryptis.

3. ISanalizavus Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro vieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinima, jvardinti problemines sritis vartotojy pozitriu.

4. Remiantis tyrimo rezultatais identifikuoti daugiafunkciniy centry veiklos tobulinimo
galimybes.

Tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiros ir dokumenty analizé, siekiant identifikuoti pagrindinius vartotojy
pasitenkinimo paslaugomis teorinius aspektus;

2. Dokumenty turinio analizé, sickiant atskleisti Birzy rajono Kirdoniy universalaus
daugiafunkcinio centro veiklos krypéiy ir jy elementy situacija (zmogiSkieji iStekliai,
infrastruktiira, tarpinstitucinis bendradarbiavimas);

3. Apklausa rastu (anketavimas), siekiant jvertinti Birzy rajono daugiafunkciniy centry
vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis. Kiekybinio tyrimo (apklausos rastu)
rezultatai buvo apdoroti naudojant statisting analizg.

Tyrimo mokslinis reik§mingumas. Birzy rajone nebuvo atliktas joks iSsamesnis daugiafunkciniy
centry veiklos tyrimas. Siy centry paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimu siekiama gauti, sisteminti
ir analizuoti informacijg apie vieSyjy paslaugy vartotojy poreikius bei numatyti organizacijos veiklos
tobulinimo kryptis. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimas sudaro galimybes sekti jo
Kitima, nustatyti tobulintinus aspektus, gerinti vieSyjy paslaugy teikimo kokybe. Teoriskai pagrjstas
tyrimo instrumentas naudojant SERVQUAL modelj, kuriuo vadovaujantis adaptuotas tyrimo
instrumentas daugiafunkciniy centry teikiamy vieSyjy paslaugy pasitenkinimo tyrimams atlikti.

Tyrimas yra taikomojo pobudzio. Adaptavus klausimyng, konkreciy centry veiklai, tikslinéms
grupéms, biity galima analizuoti ir visos Salies daugiafunkciniy centry vartotojy pasitenkinimo
paslaugomis problematikg. Atliktas tyrimas jgalins palyginti panasaus profilio organizacijas bei jy
veikla Panevézio regione ar visoje $alyje. Sio tyrimo rezultatai reik§mingi BirZy rajono savivaldybei.
Remiantis tyrimo rezultatais bus galima iSvengti klaidy, vykdant daugiafunkciniy centry plétra
rajone. Rezultatai reik§mingi ir BirZy rajono Kirdoniy universaliam daugiafunkciniam centrui, kuris
vadovaujantis jais galés numatyti strateginio plano korekcijas, paslaugy kokybés gerinimo sritis ir
paciy teikiamy paslaugy plétros kryptis.

Darbo struktiira. Magistro darbg sudaro santrauka lietuviy ir angly kalbomis, lenteliy ir
paveiksleliy, priedy sarasai, sgvoky ir terminy Zzodynas, jvadas. Magistro darbe suformuoti trys
skyriai ir jiems priskirti poskyriai. Toliau seka i§vados, rekomendacijos, pateikiamas literataros
sgrasas ir priedai.
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1 VIESUJU PASLAUGU VARTOTOJU PASITENKINIMO KAIP
DAUGIAFUNKCINIU CENTRU VEIKLOS TOBULINIMO PRIELAIDOS
TEORINIS PAGRINDIMAS

1.1 Vartotojuy pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis paslaugomis teoriniai aspektai

Kintanti visuomene, jos struktira, poreikiai jtakojo vartotojy pasitenkinimo aktualumg ne tik
privadiame, bet ir vieSajame sektoriuje. Siuo metu vieSajame sektoriuje susiduriama su nuolat
kylan¢iomis, naujomis visuomenés reikmémis bei poreikiais. Ypac aktualis tampa vieSojo
administravimo tobulinimo, paslaugy jvairumo ir greitumo aspektai. Vartotojy pasitenkinimo
supratimas ir matavimas yra biitini.

1.1.1 Vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis sgvoka

Vartotojy poreikiy ir lukes€iy Zinojimas, tenkinimas sglygoja paslaugy vartotojy pasitenkinimg bei
efektyvesn] paslaugy teikimg. Paslaugos teiké¢jams biitina susikoncentruoti | paslaugos teikimo
elementus, lukescCius. Jei teikiama vieSoji paslauga virSija vartotojy turétus liikescius, vartotojo
pasitenkinimas bus didelis, ir atvirk$¢iai. Paslaugy kokybe analizuojancioje literatiiroje paslaugy
teikimo suvokimas vertinamas atskirai nuo vartotojo likesCiy, paslaugos spraga tarp jy jgalina
vertinti paslaugos kokybe ir nustatyti pasitenkinimo lygj.

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro jsakyme ,, D¢l vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo
indekso apskaiciavimo metodikos patvirtinimo* suformuluotas vartotojy pasitenkinimo apibrézimas
teigia, kad pasitenkinimas yra suteiktos paslaugos jvertinimo ir vartotojo litkesciy atitikmuo. VieSyjy
paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiiavimo metodikos tikslas - gerinti valstybiniy
institucijy veikla, tirti vartotojy pasitenkinimg paslaugomis. Taip bus sudarytos sglygos susisteminti
surinktg informacija, parengti veiklos tobulinimo gaires.
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Paslaugos kokybés spraga

Ko vartotojai tikisi iS paslaugos

g

Paslaugos kokybés spraga

=

Ka, vartotojy nuomone, jie gavo

1.1.1 pav. Vartotojy pasitenkinimas

Saltinis: Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas (2010)

Paveiksle atspindétas dar vienas vartotojy pasitenkinimo sgvokos aiSkinimas. Pastarasis ¢ia
pateikiamas per kokybés spragy prizm¢. Vartotojas bus patenkintas labiau, jei susidarys kuo
mazesnés spragos tarp likesciy ir realios paslaugos.

Pasitenkinimas — pla¢iai naudojama sgvoka, nors jo matavimas ir interpretavimas daznai yra
sudétingi. Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010), pateikiami vartotojy
pasitenkinimg apibiidinantys aspektai:

Pasitenkinimas néra statiSkas — laikui bégant jis kinta. Nauja patirtis ir sgmoningumo lygis
pakeicia potencialy pasitenkinimo lygj, kurj reikia pasiekti.

Pasitenkinimas linkgs biiti sudétinis ir apjungti patirtis pries, per ir po atskaitos tasko.

Pasitenkinimas kyla socialiniame kontekste, kuris nuolat kinta, gali biiti nenusp¢jamas arba
nesuvokiamas paslaugos vartotojui.

Gali biiti sunku nustatyti pasitenkinimo priezastis, ypac kai matuojami sunkiau apiuopiami
paslaugos aspektai.

Gali biiti lengviau nustatyti nepasitenkinimo priezastis, ypac jei tai iSskirtiné blisena.
Nesuvokus pasitenkinimo prieZas€iy, kyla pavojus, kad gera rezultata galime traktuoti kaip
priezast] nieko nekeisti, suvokdami ji kaip vieSyjy rySiy priemone. (Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010)

Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis yra gana populiari akademiniy diskusijy tema. Taciau,
moksliniuose Saltiniuose vartotojy pasitenkinimo sgvoka traktuojama labai jvairiai. Sgvokos raiSka
pateikiama (1.1.1. lentelé)
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1.1.1. lentele.

Vartotoju pasitenkinimo savoka

Autorius Turinys

Fecikova, 2004 Pasitenkinimas — tai jausmas, kylantis lyginant gautg paslaugg su liikes¢iais.

Bilgin, 2010 Pirkimo rezultatas, kylantis i§ gaunamos vertés bei patirty vartotojo sanaudy
palyginimo

Grewal, 2010 Dinamiskas rinkos turtas, kurj per laikg formuoja organizacija savo
veiksmais.

Appiah-Gyimah, 2011 Skirtumas tarp vartotojo lukesciy ir jsigytos prekeés ar paslaugos

suvokiamo rezultato.

Skackauskiené ir Toropovaité 2011 Pasitenkinimas apibiidina vartotojo emocing biiseng ir santykiy kokybe,
glaudus rySys tarp pasitenkinimo ir paslaugy. Dazniausiai matuojamas
pasitenkinimas, kurj jie patiria tenkindami savo liikes¢ius ir poreikius.

Gandhi, 2013 Popirkiminé patirtis, grindziama suvokiamos ir laukiamos kokybés
palyginimu.
Mandal, 2013 Vartotojo atsakas ir suvokiamas neatitikimo tarp ankestesniy lukes¢iy bei

faktinio rezultato (po produkto vartojimo).

Dirzyté, Patapas 2013 Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis gali atspindéti paslaugy kokybe,
organizacijos, valdymo efektyvumg, nuo jo gali priklausyti pilieciy
pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi.

Saltinis: sudaryta autorés

Pasak Vilkaité-Vaitonés, PapSienés, Grikienés (2016) tikétina, kad vartotojy sgvoky jvairove galéjo
lemti tai, kad jos buvo formuluojamos skirtingais laikotarpiais, pasitekinimo objekty apibiidinimai
formuluoti labai skirtingoms prekéms ir paslaugoms. Svarbu atkeipti démesj, kad apibuidinimuose
pasitenkinimas pateikiamas tiek kaip paslaugos vartotojo siekis, tiek kaip paslaugos teikéjo veiksmy
rezultatas. Jos formuluojamos atsizvelgiant j vartotojy jausmus kylancius i§ veiklos rezultaty arba

vartotojy pasitenkinimg suvokiant kaip procesg kuriuo siekiama biiti priimtiniems vartotojui
(Grewall,2010).

Savoky analizé parodé, kad vartotojy pasitenkinimas apibrézia paslaugos vartotojo emocijas ir
santykiy kokybe. Nuolat atkreipiamas démesys j glaudy rysj tarp pasitenkinimo ir teikiamy
paslaugy kokybés. Autoriai pabrézia, kad teikiant paslaugas butina uztikrinti jy kokybe, nes taip
sudaromos salygos vartotojy likesciy ir poreikiy igyvendinimui. Nuolat atkreipiamas démesys, jog
pasitenkinimas yra jo gautos vertés rezultatas (Hallowell, 1996). Vartotojas bus patenkintas tik tada
jei jo likesciai bus pranokstami.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy teikimo suvokimas vertinamas atskirai nuo vartotojo
ltikesciy, paslaugos spraga tarp jy jgalina nustatyti pasitenkinimo lygj. Jei teikiama vieSoji paslauga
virSija vartotojuy turétus liikescius, vartotojo pasitenkinimas bus didelis, ir atvirksciai, taigi
pasitenkinimas tiesiogiai koreliuoja su teikiamy paslaugy kokybe ir yra pastarosios iSraiSkos
rezultatas. Akademinése diskusijose atkreipiamas démesys | glaudy rysj tarp pasitenkinimo ir
teikiamy paslaugy kokybés. PabréZiama, kad teikiant paslaugas biitina uZtikrinti jy kokybe, nes taip
sudaromos salygos vartotojy liikkesCiy ir poreikiy jgyvendinimui.

Pasitenkinimo sgvoky jvairove lémé skirtingi formulavimo laikotarpiai, apibiidinimai formuluoti
labai skirtingoms prekéms ir paslaugoms. Sgvokos formuluojamos atsizvelgiant i vartotojy jausmus
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kylancius i§ veiklos rezultaty arba vartotojy pasitenkinimg suvokiant kaip procesa kuriuo siekiama
biiti priimtiniems vartotojui Pasitenkinimas pateikiamas ir kaip paslaugos vartotojo siekis, ir kaip
paslaugos teikéjo veiksmy rezultatas.

1.1.2 Vartotojy likesciy ir pasitenkinimo teorinés sgsajos

Vartotojy pasitenkinimas siejamas su jy patirtimi gaunant tam tikra paslaugg ir parodo, kaip gauta
paslauga atitinka vartotojy likescius ir reikmes. (VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiciavimo metodika, 2010). Vartotojy poreikiy ir likesCiy zinojimas, tenkinimas salygoja
paslaugy vartotojy pasitenkinimg bei efektyvesnj paslaugy teikimg. Paslaugos teik¢jams biitina
susikoncentruoti ] paslaugos teikimo elementus, likes¢ius. Jei teikiama vieSoji paslauga virSija
vartotojy turétus liikkesCius, vartotojo pasitenkinimas bus didelis, ir atvirk$¢iai.

Lukesc¢iai nagrinéjami gana placiame kontekste. Tod¢l mokslingje literattiroje traktuojami skirtingai.
Dazniausiai jie traktuojami kaip tai tam tikras numatymas, norma ar troSkimas. Liikes¢iai dazniausiai
tapatinami su vartotoju ir jo elgsena, kuri pritaikoma konkreciai situacijai, atsizvelgiant j patirt} ir
gaunamg informacija i§ aplinkos. Tai leidzia daryti prielaida, kad vartotojai i§ anksto suformuoja
kokybés ar pasitenkinimo standartus apie buseny pasikeitimus. Taigi vartotojy lukes¢iai — tai
subjektyvus, jsivaizduojamas ateities rezultatas, priklausantis nuo aplinkos veiksniy pokyc¢iy ir
vartotojo elgsenos.( StaSys, Malikovas, 2010).

Lukesciai daro didelj poveikj vartotojy, elgsenai. Mokslinése diskusijose bandoma iSsiaiSkinti ar
vartotojy liikkesciai yra pateisinti prie§ paslaugos ar produkto vartojima. Miller ir kt. (2008) teigia, kad
vartotojy likeséiai gali buti ignoruojami, nes nauda, kurig paslaugy vartotojai tikisi gauti yra per
didelé. Mokslin¢je literatliroje nagrin¢jamas vartotojy elgsenos ir likkes¢iy santykis. Mokslininkai
nuolat pabrézia vartotojy elgsenos po pirkimo svarbg. Teigiama, kad elgsena po paslaugos gavimo
parodo ar buvo pateisinti vartotojo lukesciai. Vartotojy elgsenos ir likes¢iy priklausomybés rysys
atspindétas (1.1.2.1. pav.)

GV =LV Pasitenkinimas
Teigiama elgsena
........................................................................... GV >LV Pageidautinas rezultatas
.. Vidutinés
vertés*™ zona

........................................................................... GV <Ly Leistinasnukrypimas

Neigiama elgsena
GV <LV Nepasitenkinimas

GV —gautavertée LV — laukiama verté

1.1.2.1.pav. Vartotojy elgsenos ir liikes¢iu priklausomybé

Saltinis: Stagys, Malikovas, ( 2010)
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Jei teikiama paslauga virSija vartotojo likkesCius, jau¢iamas pasitenkinimas, jei likesciai per dideli,
jauciamas nepasitenkinimas. ,,Vidutinés vertés“ zonoje, atspindétos leistino nukrypimo biisenos,
kurios nesukelia vartotojo nepasitenkinimo ar abejingumo. Kuo aukstesni pradiniai lukes¢iai, tuo
sudétingiau patenkinti vartotojo poreikius.

Lukesciai labiausiai jtakoja pasitenkinimg paslaugomis, o juos nulemia daugybé jvairiy veiksniy.
(Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas,(2010). Taigi itin svarbu suvokti, kaip jie
formuojami. Mokslingje literatiiroje skirtingi autoriai pateikia jvairius samprotavimus, kokie
veiksniai jtakoja lukesCius 1.1.2.1. lenteléje. atspindéti dazniausiai aptariami poZzitiriai.

1.1.2.1. lentelé.

LikescCius jtakojantys veiksniai

Pateikties Saltinis Veiksniali

Zeithaml ir kt., (1993) Veiksniai, darantys jtaka pageidaujamos paslaugos lygmeniui,
veiksniai, darantys jtakg priimtinos paslaugos lygmeniui,
veiksniai, darantys jtaka pageidaujamos ir priimtinos paslaugos
lygmenims.

Laroche ir kt., (2005) Vartotojo pirkimo patirtis praeityje, neformali rekomendacija,
formali rekomendacija, paslaugos kaina, komunikacija, vartotojo
asmeniniai poreikiai, teikéjo jvaizdis

Bakanauskas, Ra¢kauskaté (2010) Komunikacija, jgyta patirtis ,informacija ,,i$ lapy j lapas*,
produkty ar paslaugy savybés.

Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo | Asmeniniai poreikiai, ankstesné patirtis, zodiné komunikacija,
vadovas, (2010) iSsami informacija apie paslauga, numanoma informacija apie

paslaugg.

Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo | Reikalavimai paslaugoms, institucijos ar jstaigos vieSyjy rysiy
indekso apskai¢iavimo metodika, (2010) veiksmai ir turimas jvaizdis, vartotojo ankstesné patirtis, gavus
tokias pacias ar panaSaus pobiidzio paslaugas.

Saltinis: sudaryta autorés

Veiksniai, darantys jtakq pageidaujamos paslaugos lygmeniui — Sie veiksniai sustiprina vartotojo
jautruma teikiamai paslaugai ilgu laikotarpiu, turi jtakos normatyviniams liikes¢iams. Normatyvinis
lukestis formuojasi artimoje aplinkoje (Seima, draugai, kaimynai ir pan.) kartu formuojasi jvairiis
fiziniy, socialiniy, psichologiniy poreikiai. Veiksniai, darantys jtakq priimtinos paslaugos lygmeniui
— laikini, trumpalaikiai veiksniai. Siy veiksniy veikiami liikes¢iai nukreipiami j Zemesnj standarta.).
Veiksniai, darantys jtakq pageidaujamos ir priimtinos paslaugos lygmenims — daromas poveikis
lukes€iams per pazadus, informacijos Saltinius: asmeninius ir eksperty rekomendacijas. Taip pat
nemazg jtakg lukes¢iams turi vartotojo patirtis praeityje. Vélesnése mokslinése diskusijose pastebima
kad, Zeithaml ir kt. (1993) modelyje egzistuoja keli esminiai trilkumai. Modelis per sudétingas, kad
biity praktiSkai pritaikomi visi jo kintamieji. Modelyje néra ekonominiy lukesciy aspekto. Vartotojai
nesivadovauja vien poreikiais, praeities patirtimi ar ,tre¢iyjy asmeny* nuomone. Priimdamas
sprendimus, vartotojas daznai atsizvelgia j ekonoming situacija

Laroche (2005), apjungia paslaugos kokybés bei vartotojy elgsenos nagrin¢jimo ypatybes. LiikesCius
formuojancius veiksnius skaido ] iSorinius (tretieji asmenys, Zodiné¢ komunikacija, paZadai) ir
vidinius (atmintis, patirtis, pasitenkinimas) informacijos Saltinius, tod¢l lukesc¢iai vertinami ne kaip
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viena bendra visuma, taCiau kaip funkcinés ir techninés kokybés sudedamosios dalys, kurios
pateikiamos skirtingais standartais (normatyviniu ir tikimybiniu), ( Stasys, Malikovas, 2010).
Laroche (2005), teigimu liikesciai priklauso nuo vartojimo patirties, informacijos, ateities sprendimy
pirkti. Liikesciy valdymas susij¢s su pagrindinémis produkto charakteristikomis.

Bakanauskas, Rackauskaité (2010), akcentuoja, kad lukesc¢iai formuojasi tuomet kai atsiranda
vartotojo norai. Sie grindZiami Zinojimu, lojalumu arba veikiant emocijoms. Taigi, likeséiy
formavimo procesas glaudziai siejasi su asmens suvokimu, t.y. kokig jtaka darys suvokta informacija
bei kokig naudg gaus asmuo jgijes preke/paslauga (Borsook, Becerra, 2005).

Apibtudinant metodikose pateiktus veiksnius verta pazyméti, kad paslaugos vartotojai turi tam tikry
poreikiy, kuriuos, kaip jie tikisi, bus patenkinti. Poreikis, paprastai, keiCiasi priklausomai nuo
paslaugy. Norint teikti tinkamg paslauga, biitina aiSkiai Zinoti poreikius. Dazniausiai vartotojai yra
lgave paslaugy gavimo patirties, kuri greiCiausiai jtakos jy lukesCius. Patirtis dazniausiai jtakoja
vartotojy patirt] apie analizuojamg paslaugg. Viesyjy paslaugy gavimo liikesCius jtakos analogiskos
privacios paslaugos. LukesCius daznai veikia informacija i$ kity Saltiniy, o ne i§ paslaugy teikéjo.
Tokia informacija gaunama i$ Seimos nariy, draugy, kolegy, taip pat masiniy informacijos priemoniy,
audito ar panaSiy jstaigy. Didele reikSme lukesCiy formavimui turi iSsami informacija pateikta
lankstinukuose ar kitokioje reklamoje, fiziné statiniy biiklé (atnaujinti pastatai gali salygoti vartotojo
lukescius, kad paslaugos bus aukstesnés kokybés).

Apibendrinant galima teigti, kad lukesc¢iai glaudziai susieti su vartotojo elgsena. Jei teikiama paslauga
virS§ija vartotojo lukesCius, jauCiamas pasitenkinimas, jei lukesCiai per dideli, jauciamas
nepasitenkinimas. Vartotojy likes¢iai formuojasi veikiant iSoriniams (kity asmeny, informacijos
Saltiniy, ekonominiy sverty ir pan.) ir vidiniams (vartotojo turimos patirties, pasitenkinimo,
asmeninio kokybés supratimo) veiksniams. ISvardinti veiksniai tiesiogiai jtakoja likesc¢ius ir galimas
Ju variacijas. Vartotojy likkesciai yra integrali paslaugos kokybés dalis. Paslaugos teikéjams privalu
juos tinkamai valdyti paslaugos teikimo procesuose, o tai reiSkia jtakoti vartotojy pasitenkinimg
teikiamomis paslaugomis.

1.1.3 ViesSyjy paslaugy savoka ir klasifikacija

Analizuojant daugiafunkciniy centry vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis bitina
i8siaiSkinti vieSosios paslaugos apibrézties sampraty. VieSyjy paslaugy apibréz¢iy sklaida yra gana
sudétingas procesas. Siy paslaugy apibaidinimui i§skiriamos skirtingos savybés. Siy paslaugy, kaip
reiSkinio, nagrinéjamos sistemos grindziamos ideologinémis, vieSosios teisés doktriny,
akademinémis bei politinémis nuostatomis. Svarbu tai, kad Sie sampraty kontekstai daro jtaka
praktiniams paslaugy kiirimo, teikimo, vertinimo modeliams (Civinskas, Laurusonyté, 2012).

Europos bendrijy komisijos komunikate Europos parlamentui, tarybai, Europos ekonomikos ir
socialiniy reikaly komitetui ir regiony komitetui (KOM 2007, 725 galutinis) teigiama, kad viesosios
paslaugos apima daugybe veiklos sriCiy: energetika, telekomunikacijas, transporty, radijo ir
televizijos paslaugas, pasto, Svietimo, vandens tiekimo, atlieky tvarkymo, sveikatos ir socialiniy
paslaugas. ISvardintos paslaugos neatsiejamos nuo kasdienio pilie¢iy gyvenimo bei jmoniy veiklos.
Sios paslaugos itin svarbios vystant Europos Sajungos socialine, ekonoming ir teritoring sanglauda,
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didinant uzimtuma, socialing jtrauktj. VieSasias paslaugas teikia savivaldybiy isteigti paslaugy
teikéjai arba pagal sudarytas sutartis kiti viesai pasirenkami fiziniai ar juridiniai asmenys (LR vietos
savivaldos jstatymas. Zin. 1994-07-20).

Mokslinéje literatiroje teigiama, kad esminé valdzios funkcija — visuomenés poreikiy tenkinimas.
Viena i§ pagrindiniy, Sios funkcijos jgyvendinimo sglygy — viesyjy paslaugy teikimo sistema. Taigi,
labai svarbu suvokti kokia yra vieSyjy paslaugy koncepcija bei apibrézties problematika. Viesyjy
paslaugy apibrézties kaita pateikiama (1.1.3.1 lenteléje)

1.1.3.1 lentele.

VieSuju paslaugu apibréztys

Mokslininkas Teiginio turinys

Jordan., (2005) Saveika tarp dviejy ar daugiau zmoniy, kurios metu jvyksta tam tikras
pasikeitimas. VieSosios paslaugos yra savanoriSkos, komercinés, teikiamos
valstybiniy institucijy, individualios, kolektyvinés

Gebasi, Warner, (2007) Valdzios riipinimasis vieSyjy gérybiy teikimu.

Wale, Scott, (2009) Pilie¢iy rySys su valstybe. Priartina valstybg prie pilieéiy, padaro matoma
kasdieniniy sgveiky metu.

Spicker, (2009) Paslaugos teikiamos dél vieSosios politikos priezaséiy, politikos formuotojais
pripazjstant visus tokiy paslaugy teikimu suinteresuotus asmenis.

Langviniené, Vengriené, (2008) Paslaugos kurios yra teikiamos ne siekiant pelno, o norint patenkinti
visuomenés poreik].

Stasiukynas, (2010) Paslauga pasiZyminti neribotu skai¢iumi vartotojy (Seima, valstybé, institucija,
socialiné grupé).

Braziené, Merkys,(2015) Paslaugos teikiamos siekiant patenkinti vie$ajj interesa — suteikti vieSuosius
gérius, vertinguosius gérius.

Urvikis,(2016) Paslaugos pasizyminéios grynyjy vie$yjy gérybiy savybémis.

Saltinis: sudaryta autorés

Analizuojant sampratos apibréztis galima teigti, kad Sios néra vientisos. Jordan (2005),
formuluodamas apibréztj, vieSgsias paslaugas skirsto j rai§is. Mokslininkas pazymi, kad kickviena
rusis gali tapti kitos pakaitalu. Literatiiroje teigiama, jog vieSosios paslaugos negali biiti atribotos nuo
komerciniy paslaugy. Valstybés jsikiSimas biitinas, nes rinkos yra netobulos taciau, teikiant viesasias
gérybes galimi privaciy interesy pazeidimai.

VieSyjy geérybiy savoka pastebima daugelio autoriy pateiktose apibréztyse. Pareigiené, KulieSis
(2013), viesgsias gérybes jvardina kaip gérybes kurios pasizymi tuo, kad atsiradus daugiau jy
vartotojy geérybés verté nesumaZzéja, o vartojimas negali biiti apribojamas. Jei vieSoji gérybé jau
teikiama, ji tampa lengvai priecinama visiems visuomenés nariams (Pareigiené, Kuliesis, 2013).
Svarbu pazyméti, kad praktikoje vieSosios paslaugos gali biiti teikiamos ir individualiai uzsakomos.
Tai reiskia, kad vieSyjy paslaugy gavimo galimas konkuravimas.

VieSosios vetrés, visuomenés geroves sampratos yra painios ir diskutuotinos todeél, iki Siol néra sutarta
del vieningo vieSyjy paslaugy klasifikavimo ,tai ir néra visuotinai pripaZinto vieSyjy paslaugy
apibrézimo (Urvikis, 2016).
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Analizuojant akademines diskusijas galima pastebéti, kad nemazai mokslininky, vieSyjy paslaugy
sgvoka formuluoja remdamiesi Siy paslaugy savybémis. Nagrinéjamy svarbiausiy savybiy raiska
pateikiama 1.1.3.2. lenteléje

1.1.3.2.lentelé.
VieSuyju paslaugy savybés

Pateikties Saltinis

VieSosios paslaugos savybés

Zeithamlas,
Berry 1985

Parasuramanas,

Neapcéiuopiamumas, neatskiriamumas, heterogeniskumas, nekaupiamumas

Bagdoniené, Hopeniené 2009

Neapciuopiamumas, heterogeniskumas, nepatvarumas, vartotojo dalyvavimas
paslaugos teikimo procese, vienalaikiSkumas, nuosavybés nekei¢iamumas

Webster, 2006

Tai tokie paslaugy tipai, kuriy rinkos sistema neteikia ir kad uz Sias paslaugas moka
vyriausybé

Stasiukynas, cit.
Teres¢enko, 2010

pal.

Uztikrina visuotinai svarbios veiklos kryptinguma, paslaugomis besinaudojanciy
subjekty skaicius yra neribotas, paslaugas teikia arba valstybinés, arba vietos
savivaldos institucijos, Kiti subjektai.

LR Vidaus reikaly ministerija,
2010.

Teikima reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios institucijos, gali biiti
teikiamos tiesiogiai valstybés ar savivaldybés, biidingos naudg visai visuomenei

ar teritorinei bendruomenei duodanciy — vie$ajj interesa tenkinanciy — paslaugy
charakteristikos

Badulescu, Bucur,2012 Patenkinti socialinius poreikius, egzistuoja nuolatinis jstatymiskai jtvirtintas
santykis su vieSuoju administravimu, tenkina Zmoniy grupés ar visos visuomeneés
interesus, valdymas pagal vieSosios teisés principus, teikimas pradedamas ir

sustabdomas administraciniu sprendimu, teikima uztikrina valstybinés institucijos,

Saltinis: Webster, F. (2006). Informacinés visuomenés teorijos. — Vilnius: Poligrafija ir informatika.

Kalbant apie neapc¢iuopiamuma, mokslininkai pastebi, kad teikiamy vieSyjy paslaugy
neapc¢iuopiamumo laipsnis skiriasi. Yra paslaugy kurios susietos su tam tikrais materialiais aspektais.
Siy paslaugy teikimui reikalingos priemonés arba jrankiai. Neap&iuopiamumas apsunkina kontrole,
kainy nustatymo mechanizmus. Autoriai pabrézia, kad dél Sio aspekto sunku jvertinti paslaugy
kokybe, vertinimas gal biti labai subjektyvus. Neatskiriamumas - vieSosios paslaugos teikimas ir
vartojimas vienu metu. Tai reiskia, kad paslaugos vartotojas dalyvauja paslaugos teikime. Teikéjo ir
vartotojo saveika itin svarbi, ji lemia paslaugos turinj, kokybe, suvokimg. HeterogeniSkumas - esant
skirtingoms teikéjo ir vartotojo sgveikoms, dazniausiai nejmanoma sukurti dviejy visiskai vienody
paslaugy. Siam aspektui didele reikime turi paslaugy teikéjy kompetencija, vie$osios paslaugos
teikimo aplinkybés. Paslaugy nepavyksta sukaupti, tokia vieSyjy paslaugy savybe mokslininkai
vadina nekaupiamumu Paslaugos vartojamos i§ karto. Sis aspektas nesukelia problemy esant
subalansuotai pasiiilai bei paklausai, taciau jei paklausa iSauga, iSkyla problemy jg patenkinant.

Bagdonien¢, Hopeniené (2009), Siek tiek iSpléteé pries tai pateikty savybiy spektra. Autorés teigia, kad
pateiktos savybés taikytinos tiek privacioms, tiek vieSosioms paslaugoms. Esminis $iy paslaugy
skirtumas - nevienodi teikimo tikslai. Privacios paslaugos tenkina individualius ar nedideliy grupiy
poreikius, o vieSosios teikiamos uZtikrinant svarbiausius asmeny ir visuomenes poreikius.

Salia bendryjy paslaugoms biidingy savybiy, vieSosioms paslaugoms priskiriamos ir specifinés
savybés. Sios savybeés atsispindi Stasiukyno, (2010), . Badulescu ir Bucur (2012), pateiktyse, o taip
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pat LR Vidaus reikaly ministerijos atliktoje studijoje ,,Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy
teikimo analize* (2010). Taigi, mokslininkai jvardina vieSyjy paslaugy pozymius kurie aiskiai atskiria
privadias ir vieasias paslaugas. Cia verta pridurti, kad vieSasias paslaugas dar galima vadinti
nekomercinémis. Privatus sektorius, panasiai kaip ir vieSasis, gali teikti paslaugas, taiau tos
paslaugos bus teikiamos tik tuomet, jei tai bus pelninga verslo pozitriu® (Patapas, 2010.).

Gilinantis ] Europos Sajungos viesyjy paslaugy teikimo ir reguliavimo aspektus verta pazyméti, kad
ES narés pacios apibrézia vieSyjy paslaugy teikimo sritis. Europos ekonomikos ir socialiniy reikaly
komitetas (EESRK) suformulavo paslaugy grupes, kurios rekomenduojamos priskirti vieSosioms
paslaugoms. Cia jvardinamos sveikatos ir socialinés apsaugos, privalomo §vietimo, kultiiros, vandens
paskirstymo bei nuoteky $alinimo bei transporto paslaugos (Stasiukynas, 2010). Nagrinéjant vieSyjy
paslaugy sampratg verta atkreipti démesj, kad tarptautiniuose dokumentuose vartojama bendrojo
intereso paslaugy (service of general interest) sagvoka. Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatyme teigiama, kad vieSoji paslauga — pagal jstatymy ir (ar) vieSojo administravimo subjekty
nustatytus reikalavimus vykdoma Siy subjekty prizilirima veikla, kuria sukuriama valstybés ar
savivaldybiy garantuojama ir visuomenés nariams vienodai prieinama nauda (LR vieSojo
administravimo jstatymas. Suvestiné redakcija 2018-07-16).

Dar viena svarbi vieSyjy paslaugy apibudinimo tema — paslaugy klasifikavimas. Moksliniuose
Saltintuose vieSosios paslaugos yra klasifikuojamos skirtingai. Vieningos vieSyjy paslaugy
klasifikacijos néra. Pasak Gui¢inskienés, Ciburienés (2008), vieSosios paslaugos skirstomos j:

e gryngsias vieSgsias paslaugas sudaro paslaugos, kurias teikia Salies nacionalinis saugumas,
karinés pa jégos ir pan.,

e ribotas vieSgsias paslaugas — priskiriamas Svietimas, tame tarpe ir aukStasis mokslas, policija,
teismy sistema ir t.t.

Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje (2010) paslaugas
sitiloma klasifikuoti dviem budais:
e Remiantis pozitriu ,,i$ virSaus j apacig®, kai klasifikuojama pagal institucinius rySius,
institucijy funkcijas ir teikiamas paslaugas;
e Remiantis poziiiriu ,,i$ apacios ] virSy*, kai paslaugos klasifikuojamos pagal jy pobiidj ir tam
tikras sritis, nepaisant, kad jos gali bati teikiamos skirtingose institucijose.
Europos Sajungos Salyse, vieSosios paslaugos gali biiti skirstomos j tipus (Studija: Savivaldybiy
organizuojamy vieSyjy paslaugy teikimo analize, 2010):
e Paslaugos, turin€ios grynyjy viesyjy gérybiy ypatumus, kurioms gali biiti taikomas tiesioginis
savivaldybés jstaigos paslaugos teikimas;

e Paslaugos, turinCios nattraliy monopolijy charakteristikas, kurioms gali biti taikomas
savivaldybés kontroliuojamos imonés paslaugos teikimas;

e Paslaugos, turinios miSrias gérybiy charakteristikas, kurios gali biti teikiamos, taikant
savivaldybiy reguliuojamos vieSyjy paslaugy konkurencinés rinkos principus.

Tiriant vartotojy pasitenkinima teikiamomis vieSosiomis paslaugomis rekomenduojama vadovautis
vartotojo pozilriu. Svarbiausia pacios paslaugos, o ne jy teikimo hierarchiné priklausomybé
institucijoms ar jstaigoms taigi, tyrimui tikslingiausia naudoti paslaugy klasifikavimg ,,i§ apacios ]
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virsy*.

Paslaugy klasifikacija pateikiama 1.1.3.3.

lenteléje  suformuluota remiantis LR

administravimo jstatymu ir uzsienio Saliy patirtimi.

1.1.3.3. lentelé.
VieSyju paslaugy klasifikacija

Paslaugy blokai

Charakteristika

Idarbinimo

darbo birzos teikiamos paslaugos (darbo paieska, konsultavimas, profesinis
orientavimas, perkvalifikavimo kursai, darbo rinkos mokymo centry paslaugos ir

pan.).

Komunalinés iikio ir aplinkos
tvarkymo

— atlieky tvarkymo, vandens, dujy, elektros, Silumos teikimo ir nuoteky valymo,
biisto ir pastaty tkio administravimas, vieSosios aplinkos tvarkymo ir priezitiros
paslaugos (Svara vieSosiose vietose, apsSvietimas, vaiky zaidimo aikstelés, gyviiny
vedziojimo aikstelés ir kt.).

Kultiiros ir sporto

kult@iros jstaigy ir sporto organizacijy teikiamos paslaugos, kultliros ir sporto
renginiai bei infrastruktiira, skirta gyventojy kultlriniams ir sporto poreikiams
patenkinti (muziejai, bibliotekos, teatrai, parkai, sporto aik$tynai, renginiams skirtos
vietos).

Mokes¢iy administravimas

pajamy deklaravimo, mokes¢iy deklaracijy tvarkymo, konsultavimo mokes¢iy
klausimais paslaugos.

Paslaugos verslui

licencijy ir leidimy iSdavimas verslo subjektams, paramos suteikimas, paslaugos
susijusios su smulkiojo ir vidutinio verslo skatinimu ir plétra, mokymai ir
konsultacijos smulkiojo ir vidutinio verslo atstovams.

Priesgaisriné
gelbéjimas

apsauga  ir

paslaugos, skirtos visuomenés, materialiojo turto ir aplinkos apsaugai ekstremaliy
situacijy atvejais (gaisry gesinimas ir zmoniy gelb&jimas, nukentéjusiy asmeny
iSlaisvinimas i§ sudauzyty automobiliy autoavarijos metu, skestanciy Zzmoniy
gelbéjimas ir nuskendusiy Zmoniy paieska, pagalba gyventojams nelaimése buityje,
evakuacijos ir ekstremaliy situacijy ir pan.).

Susijusios su nekilnojamojo
turto tvarkymu

nuosavybés registravimas, kadastriniy matavimy, nekilnojamo turto vertinimo
paslaugos, leidimy, skirty statybai, pastaty atnaujinimui, iSdavimas.

Socialinés

paslaugos, kurios suteikiama pagalba asmeniui (Seimai), dél amziaus nejgalumo,
socialiniy problemy i§ dalies ar visiSkai neturin¢iam, nejgijusiam arba praradusiam
geb¢jimus ar galimybes savarankiskai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir
dalyvauti visuomenés gyvenime; §i paslaugy grupé taip pat apima socialines iSmokas
ir kompensacijas, socialinj draudima, lengvatas.

Susiekimo ir rysiy

vie$ojo transporto paslaugos, automobiliy parkavimo ir pasto teikiamos paslaugos.

Sveikatos apsaugos

valstybés sveikatos prieziliros jstaigy teikiamos paslaugos (greitosios pagalbos,
pirminés sveikatos prieziiiros, gydymo ir sveikatinimo jstaigy, reabilitacijos centry
ir pan. teikiamos paslaugos).

Svietimo

formalaus (pradinio, pagrindinio, vidurinio ugdymo, profesinio mokymo,
aukstesniyjy ir aukstojo mokslo studijy) ir neformalaus $vietimo (ikimokyklinio,
priesmokyklinio ugdymo ir kito neformalaus vaiky bei suaugusiyjy $vietimo) jstaigy
teikiamos paslaugos, taip pat informacing, psichologiné, socialiné pedagoginé,
specialioji pedagoginé ir specialioji pagalba bei sveikatos priezilira mokykloje,
informaciné, konsultacing, kvalifikacijos tobulinimo bei kita pagalba mokytojui.

Teisésaugos  institucijy  ir

istaigy

teisésaugos institucijy ir jstaigy (policijos, teismy, prokuratiiros ir kt.) teikiamos
paslaugos.

Teisinés

pirminés ir antrinés teisinés pagalbos paslaugos, notary, antstoliy paslaugos.

Turizmo informacijos

turizmo informacijos centry teikiamos paslaugos (turizmo informacijos sklaida ir
konsultacijos, turizmo informaciniy leidiniy sklaida, informaciniy stendy priezitra ir

pan.).
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Kitos paslaugos ] Sia paslaugy grupe patenka paslaugos, nepriskirtinos jokiai kitai pirmiau iSvardytai
grupei (civilinés buklés akty registravimo, asmens dokumenty iSdavimo paslaugos,
pazymy ir i§raSy iSdavimas; skundy ir praSymy nagrinéjimas).

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

Apibendrinant galima teigti kad, vie$oji paslauga yra procesas, kuriam biidingas neapéiuopiamumas,
neatskiriamumas, heterogeniskumas, nekaupiamumas. Didelé vieSyjy paslaugy jvairove, poziliriy
gausa lémé jog, vieninga vieSosios paslaugos samprata neegzistuoja. Akademiniy diskusijy bei
dokumenty analizé parod¢, kad vieSosios paslaugos uztikrina visuomenés nariy poreikius, gyvenimo
kokybe bei gerove.

LR jstatymuose néra vieningos vieSyjy paslaugy klasifikavimo pateikties. Kaip jau buvo minéta ir
akademinése diskusijose mokslininkai kol kas nesuformulavo vieningos vieSyjy paslaugy savokos,
todel ir pastaryjy paslaugy klasifikacija yra labai skirtinga. Svarbiausia pacios paslaugos, o ne jy
teikimo hierarchiné priklausomybé institucijoms ar jstaigoms taigi, tyrimui tikslingiausia naudoti
paslaugy klasifikavimg ,,i§ apacios ] virSy*“ Renkantis vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso apskai¢iavimo metodikoje (2010) pateikta klasifikacija, kaip pagrinding daugiafunkciniy
centry vartotojy pasitenkinimo tyrimui, galima teigti, kad bus nagrin€¢jamos Svietimo paslaugos,
kultiiros ir sporto paslaugos, socialinés paslaugos.

1.1.4 VieSajam sektoriui aktualiis kokybés matavimo modeliai

Detaliau analizuojant viesyjy paslaugy ir vartotojy pasitenkinimo tyrimo teorinius aspektus pastebéta,
kad nemazai démesio skiriama paslaugos kokybés steb¢jimui, vertinimui bei gerinimui.

A. Wolf, (2000) teigia, kad vartotojai bus labiau patenkinti jei juos aptarnaujanti jstaiga sieks gauti ir
naudoti 1§ paslaugos gavéjy apie teikiamos paslaugos kokybe. VieSyjy paslaugy kokybé vertinama
vidinio efektyvumo, iSorinio veiksmingumo Kriterijais (Wolf, 2000). Pazymétina, kad kokybé reiskia
skirtingus dalykus skirtingiems zmonéms. Siekiant vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo, pirmiausia
vertéty iSsiaisSkinti, kg ji reiSkia organizacijai ir kaip jg supranta ir paslaugos gavéjas. Autorius
akcentuoja, jog butinas bendras pozidris, Kitaip pastangos gerinti kokybe bus beprasmeés. Folz, (2004)
iSskiria dvi kokybés rtsis: jeigos (angl. input), kuri sietina iStekliy paskirstymu sprendimy priémimui
ir techninémis galimybémis ir iSeigos (angl. output), susijusia su paslaugos patirtimi, kaip paslaugy
gavéjai vertina paslaugos kokybe, t. y. patikimu, patogumu, saugumu. Kai kurie autoriai, (U.
Lehtinen ir J. R. Lehtinen ,1992; Ghobadian A., Speller S., Jones M., 1994) sitlo i8skirti kokybés
dimensijas: fiziné kokybé (pastatai, priemonés), organizacijos kokybé (jvaizdis ir profilis), Sgveikos
kokybé. Paslaugy kokybés valdymas yra apibréziamas kaip procesas minimizuojant atotriikj tarp
paslaugos teikimo ir vartotojy likesciy (Armstrong, Baron, 1998).

Taigi, kokybé matuojama tiesiogiai ir netiesiogiai. Matavimui gali baiti naudojami nustatyti standartai
ar klienty vertinimai. Tiesioginis vertinimas vyksta kai taikomi sutarti arba viesai skelbti kriterijai.
Taikomas vertinant iSoriSkai, jstaigy reitingavime, kaip kriterijy dalis organizacijy atestacijoje.
Pazymétina, kad toks vertinimas taikomas ir vidiniame kokybés stebéjime. Kur kas sudétingesnis yra
netiesioginis kokybés vertinimas. Paslaugy kokybé daznai yra suvokiama subjektyviai, todel negali
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atspindéti realios vieSyjy paslaugy sistemos biiklés, o visuomenés nepasitenkinimg ir pasitikéjimo
valdzios jstaigomis pokycius skatina ne tik paslaugy turinys, bet ir paslaugy gavéjy kaip pilieciy
nuostatos bei patyrimas paslaugos teikimo proceso metu (Urvikis, 2014).

Mokslinés diskusijose dominuoja nuomoné, jog norint valdyti paslaugy kokybeg, biitina taikyti
kokybés vadybos modelius, kurie jgalinty nuosekliai sekti, stebéti, vertinti bei gerinti paslaugos
kokybe, o kartu ir vartotojy pasitenkinimg paslaugomis ar produktais. Verta pazyméti, kad kokybés
modelio pasirinkimas priklauso nuo teikiamos paslaugos prigimties bei tikslo.

Paslaugas teikianti organizacija, privalo rinktis tokj modelj, kurio rezultatai parodyty vartotojy
poreikiy atitikima, veikimo procesg ir nuoseklig paslaugy teikimo sistema. (Bagdoniené ir Hopeniené,
2009). Teiginio autorés vertinimo modelius klasifikuoja:

e paslaugos gavejo kokybeés suvokimo modelius;
e paslaugos teikimo proceso modelius;

e paslaugy teikimo sistemos modelius.

ISO 9001 yra tarptautiniu mastu pripazintas standartas kokybés vadybos sistemos (kartais
naudojamas trumpinys tiesiog KVS) jgyvendinimui.. ISO 9001 pagrindinis démesys skiriamas
vartotojui ar klientui, tai gali salygoti maksimaly jy pasitenkinimg gaunamomis paslaugomis ar
prekémis. Pirmoji ISO 9000 kokybés standarty serija buvo isleista 1987 metais. Standartus iSleido
Tarptautiné standartizacijos organizacija (angl. International Organization for Standartization; ISO).
Si organizacija isleido daugiau kaip 17500 tarptautiniy standarty, kurie taikomi jvairioms veikloms.

ISO 9000 serijos standartai sulauké nemazai kritikos. D. Levine ir M. Toffel. (2010, 981) teigimu Sie
standartai reikalauja formalizuoti procesus, dokumentuoti organizacijos struktiiros ir procesy
poky€ius sudaro daug papildomos dokumentacijos. ISvardinti aspektai stabdo organizacijos
darbuotojy gilinimosi ] aktualias problemas. JanuSonis ir Daukantaité¢ (2014, 143) pazymi, jog ISO
standarty didziausias trikumas - $iy sistemy salygota biurokratija, didelé dokumentacija, nuolatiniai
iSoriniai tikrinimai.
Lietuvos standartizacijos departamento pateiktame dokumenty rinkinyje (2007) teigiama ,kad ISO
9000 serijos kokybés vadybos sistema sudaro aStuoni kokybés vadybos aspektai:

e Orientavimasis ] klientus,

e Lyderyste,

e darbuotojy jtraukimas,

e procesinis poziiris,

e sisteminis poZilris,

e nuolatinis procesy gerinimas,

e sprendimy priémimas, remiantis faktais,

e naudingi santykiai su tiekéju.
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2016 m. rugséjo 23 d. buvo paskelbtas patobulintas ISO 9001:2015 standartas (Kokybés vadybos
sistemos ISO 9001:2015, 2016). Naujasis standartas supaprastintas. Mokslininky teigimu tai galéty
salygoti nuolatinj ir sisteminga veiklos tobulinima. ISO 9001:2015 standartas vadovaujasi septyniais
pagrindiniais principais: orientacija } klienta, lyderysté, personalo jtraukimas, poziiris j veiklos
procesa, nuolatinis tobul¢jimas, sprendimy, pagristy faktais, pri€émimu, abipusiai naudingais rySiais
su tiekéjais (Marivoet, 2015).

Organizacija ir \ Klient
s IJ / Palaikymas (7) S
jos kontekstas ‘ Pasriding pasitenkinimas

’ ‘ Veiksmingumo S
Kliento |, Planavimas (6) Lyderysté (3) | # | ertinimas 9) t ! = .
reikalavimai - ! —— . rezultatai
- / Veik I Tikrink X
Suinteresuotuju V L
saliy poreikiai ir Gerinimas (10) Produktai ir
likeséiai (4) l\\ /f paslangos

1.1.4.1. pav. ISO 9001:2015 Kokybés vadybos sistemos ISO 9001:2015

Saltinis: Popovié, (2020), cituojant Kokybés vadybos sistemos standartas ISO 9001:2015. (2016).

Pateiktame standarte atspindimas organizacijos kontekstas, lukesCiai bei poreikiai, iSplésti
reikalavimai procesinio poziiirio pritaikymui, rizika pagrjsta tiekéjy ir jy teikiamy paslaugy kontrolg,
iSoriniai ir vidiniai veiksniai, planavimas, lyderysté, inovacijy skatinimas ir kt. Siame standarte
maziau dokumentacijos, didesnis vadovybés dalyvavimas. Skirtingai nei ankstesnése modelio
versijose, 1SO 9001:2015 versijai yra supaprastinti reikalavimai dokumentacijai. 1ISO 9000 standartai
yra pagrindinis atspirties taskas diegiant kokybés valdymo sistema.).

Bendro vertinimo modelis, (angl. CAF — Common Assessment Framework).Tai dar vienas plac¢iai
vie$ojo sektoriaus organizacijose naudojamas kokybés valdymo modelis. BVM yra paremtas veiklos
tobulinimu taikant savianalizg. [sivertinimas yra vadybinés veiklos procesas, suteikiantis atskaitos
taskg inicijuojamiems teigiamiems kokybés poky¢iams viesojo sektoriaus institucijoje ir prisidedantis
prie kokybés kultiiros joje formavimo (Lukauskiené, Ruzevicius, 2013). Isivertinimas siejamas su
organizacijoje stebimy salygy, pokyciy, siekiy ir jy rezultaty analize, vertinimu bei koregavimo
numatymu, (1.1.4.2. pav.).
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1.1.4.2. pav. Bendrojo vertinimo modelio struktiira

Saltinis: Bendrasis vertinimo modelis, (2013). Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija.

Bendrojo vertinimo modelio pagrindas — devyni kriterijai, kuriais remiantis vertinami organizacijos
veiklos rezultatai. Literatiiroje pateikiami BVM kriterijai: strategija ir planavimas, lyderysté,
zmogiskyjy istekliy vadyba, partnerysté ir iStekliai, procesy ir poky¢iy vadyba. Pagrindinés veiklos
rezultatai ,j klientg orientuoti rezultatai, zmogiskieji rezultatai, visuomenés rezultatai leidzia vertinti
jmonés ar organizacijos veiklos rezultatus.

Mokslinéje literatiiroje teigiama, kad BVM gana universalus. Modelis gali apimti jvairias vieSojo
sektoriaus veiklos sritis. Biitent Siuo aspektu gali pasireiksti jrankio pagrindinis trikumas — Sistemos
specifika daznai yra nepritaikoma konkrecios organizacijos problemoms spresti. Proceduros privalo
biti jtraukiamos } platesnj kokybés valdymo projekta. Kitaip modelis gali tapti tik nenaudinga
dokumentacija. WiSniewska M. ir Szczepanska K. A (2013) sitlo, vieSosioms institucijoms
jsipareigoti taikyti nuolatinj monitoringg po BVM jsidiegimo. Monitoringas galéty uztikrinti modelio
jgyvendinimo organizacijoje testinuma, turéty teigiamos jtakos ir pakartotinai atlickamiems saves
jsivertinimames.

N. Kano kokybés modelis. Tai vis pla¢iau pasaulyje taikomas modelis. Pazymétina, kad Lietuvoje
dar yra beveik netaikomas. N. Kano modelis esmé - jvairiy kokybés rodikliy jtakg vartotojo kokybés
suvokimui, suvokta kokybé skirstoma j kategorijas: patraukligja, vienmate, privalomaja, neutralig ir
atvirksting kokybe (Hogstrom, 2011). N. Kano modelis pateikiamas 1.1.4.3. paveikslélyje.
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1.1.4.3. pav. N. Kano patraukliosios kokybés modelis

Saltinis: Lofgren, Witell (2007), Hogstrom, (2011), Varanauskaité, Adomaitiené, (2015)

Kokybés savybiy suformulavimas taikant Kano model; leidzia suvokti reikalavimus produktui ar
paslaugai. Nustatomi paslaugos ar produkto kriterijai, darantys jtaka klienty pasitenkinimui. Tai
sudaro sglygas tobulinti produkta ar paslauga, konkreciy kokybés kategorijy investicijy jvertinimui,
teisingy techniniy sprendimy priémimui. Pateiktame modelyje patraukliosios kokybés savybés
pateikiamos kaip nelauktos, bet sukeliancios vartotojo pasitenkinimg. Jeigu Sios savybés
neegzistuoja, klientas nejauc¢ia nepasitenkinimo (Gregory, Parsa, 2013). ISpildytos arba neiSpildytos
vienmatés kokybés savybés lemia vartotojy pasitenkinima arba nepasitenkinima. Sios savybés
apibuidinamos kaip pagrindiné¢ kokybés kategorija, kurioje organizacijos konkuruoja tarpusavyje.
Klientai tikisi privalomyjy kokybés savybiy, laiko jas pagrindinémis, bet apie tai nepasako atvirai.
Klientai mano, kad organizacija supranta $iy rodikliy svarbg (Hogstrom, 2011). Jeigu nepildomos
privalomos kokybés savybés vartotojai jaucia nepasitenkinimg. Neutrali kokybé nelemia nei kliento
pasitenkinimo, nei nepasitenkinimo, esant atvirkStinei kokybei, daZniausiai sulaukiama
nepasitenkinimo.

N. Kano metoda reikty skirstyti | keturis etapus: klienty likesciy nustatymq, klausimyno sudarymgq,
apklausos atlikimg, rezultaty jvertinimg bei analize. Kadangi ne visos paslaugos savybés daro
vienodg jtaka kliento lojalumui, tai Zinant, kokiai kokybés kategorijai priskiriama paslaugos savybe,
tikétinas lengvesnis ir teisingesnis sprendimas paslaugos kiirimo ir tobulinimo etapuose
(Varanauskaité ir Adomaité, 2015).Kol kas N. Kano kokybés modelis daugiausia yra taikomas
privaciajame sektoriuje (Gregory, Parsa, 2013).
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Lean sistema — vienas naujausiy modeliy kokybés vadyboje. Taikomas privac¢iame sektoriuje bei
sparciai populiaréja vieSojo sektoriaus institucijose, tobulinantis paslaugy kokybe bei didéjancius
paslaugy kokybés reikalavimus (Radnor, Johnston, 2013). J. Moraros ir kt. (2016) teigia, kad Lean
sistema — tai valdymo filosofija. Si sistema diegiama remiantis lankstumu, nuolatiniu tobuléjimu,
paslaugy teikimu bei produkty gamyba minimaliomis sgnaudomis. Sistemos pagrindinis principas —
paslaugas ar produktus teikti grei¢iau, maZesnémis sanaudomis. R. Ciarniené (2017) teigia, kad
esminé Lean idéja — visg organizacijos veiklg koncentruoti j vert¢ vartotojui, o jai realizuoti biitinas:
vertés vartotojui identifikavimas, vertés srautas, srautas be eikvojimy ,reagavimas j vartotojo poreikj,
nuolatinis tobuléjimas. Asnanas (2015), Carvalho (2012), prie jau iSvardinty aspekty, dar prideda
vertés kiirimo grandinés principa.;Rother, (2010), Serafinas, Ruzel¢, (2014), pateikia dar vieng
principy bloka: vertés identifikavimas ir Svaistymy kuriant verte eliminavimas, visuotinis jtraukimas
ir komandinis darbas, gamybos srauto valdymas pagal ,kaip tik laiku* principa, kokybes
inkorporavimas, nuolatinis tobulinimas. (Serafinas, Ruzel¢, 2014)

Dazniausiai Lean buvo pateikiamas kaip gamybos metody rinkinys arba gamybos valdymo, metodai
(Pettersen, 2009). Siuo metu Lean identifikuojamas ne tik kaip gamybos efektyvumo didinimo
metody rinkinys, bet ir kaip organizacinés kultiiros bei veiklos vykdymo inovacijy iniciavimo Saltinis
(Pepper et al., 2009), kaip vadybos sistema, kuri tampa vis populiaresné ir vieSajame sektoriuje.
Mokslininkai jvardino dazniausiai naudojamus Lean metodus: 5S, SMED, Kaizen Teian, TPM, VSM,
Kanban, Gemba Walk ir kt.( Wilson 2010, Serafinas ir Ruzelé 2014).

Mokslinése diskusijose pazymima, kad Lean diegimas priklauso nuo daugelio veiksniy:

e Parengties veiksniai: lyderysté, organizacijos kultira, komunikacija, mokymai, rezultaty
matavimai, darbuotojy skatinimo sistema( Serafinas ir Ruzelé 2014).

e Sékmés veiksniai Remiantis Losonci et al., (2011), sékmé gali buti vertinama ne tik
matuojant finansinius rodiklius, bet ir darbuotojy nuomong. Svarbu zinoti kg jie suvokia,
galvoja, jaucia dé¢l Lean sistemos inovacijy diegimo. Labai svarbiis s€¢kmés veiksniai yra
vadovy pasiSventimas, Lean jtraukimas j jmonés strategijg; Lean priemoniy susiejimas su
vartotojo poreikiais; Lean metody zinojimas ir praktinio pritaikymo biidy supratimas;
gerinimo objekty pasirinkimas ir akcentavimas; mokymas ir mokymasis darbo vietoje.(
Serafinas ir Ruzelé 2014).

Lean sistema — tai priemoné, kurios pagalba institucijy darbuotojams suteikiami jgtdziai, padedantys
iSvengti vertés nekurianéiy veikly atlikimo (Bilotiené-Motiejaniené, 2016). Taigi, galima daryti
prielaida, kad jdiegus $ig sistemg buity sudarytos palankesnés sglygos vartotojy likes¢iy tenkinimui.

Apibendrinant skyriy galima teigti, kad kokybé gali biiti matuojama tiesiogiai ir netiesiogiai. Tokiems
matavimams naudojami nustatyti standartai ar klienty vertinimai. Verta pabrézti, jog paslaugy
kokybé daznai yra suvokiama subjektyviai. Mokslinése diskusijose nuolat pabréZiama kokybés
modelio ar sistemos jdiegimo organizacijoje svarba. Visi darbe pateikti modeliai ir sistemos gali biiti
naudojami vieSojo sektoriaus institucijose ir organizacijose. Kokybés sistemos jdiegimas ir nuolatinis
kokybés aspekty monitoringas daugiafunkciniuose centruose sudaryty palankias sqlygas didesniam
paslaugy vartotojy pasitenkinimui. Taciau Salia kity kokybés modeliy ypatingai daznai taikomas ir
SERVQUAL modelis, kuris galéty atspindéti nagrinéjamq daugiafunkciniy centry teikiamy viesyjy
paslaugy problematikg, todél Siuo modeliu ir buvo remtasi empiriniame tyrime. SERVQUAL modelis
ir jo kokybés vertinimo metodika detaliai pristatoma kitame sio darbo skyriuje.
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1.1.5 SERVQUAL paslaugy kokybés modelis ir pasitenkinimo vertinimo metodika

Anot Stumbraités VilkiSienés, (2013) moksliniai tyrimai parodé¢, kad SERVQUAL pasitvirtina kaip
patikima tyrimo priemoné. Naudojant Sig kokybés vertinimo metodika galime jvertinti paslaugos
gavéjy likesCius ir supratimg apie konkreCig paslauga bei jvardinti paslaugos gavéjy norus dél
gaunamos paslaugos kokybés gerinimo. SERVQUAL tyrimo rezultatus galima paversti tam tikrais
standartais ir paslaugy specifikacijomis. Pastarieji gali baiti reikalingi strateginiam paslaugy
planavimui ir paslaugy tobulinimo valdymui. SERVQUAL gali pagerinti paslaugos kokybés
supratimg, bet neatskleidzia procediros, kaip identifikuoti kokybés problemas ar priemones jai
gerinti.

SERVQUAL (paslaugy kokybés) modelis paremtas prielaida, kad klientas paslaugos kokybe vertina
lygindamas laukiamg konkrecios paslaugos kokybe su patirtgja, t. y. pradzioje klientas praSomas
jvertinti, kiek konkretus paslaugos kokybés kriterijus yra jam svarbus, o véliau — kaip gerai tas pats
kriterijus yra iSpildomas (Geciené, Gudzinskiené, 2018) SERVQUAL esmé - spraga tarp suvokimo
ir likesCiy. Modelis taikomas norint jvertinti paslaugos suvokimgq, likescius, paslaugy
charakteristikas Tiriant vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadove,( 2010) Sis modelis pateikiamas kaip pagrindinis, atspindétas 1.1.5.1.
paveiksle

Paslauga. kurios tikimasi

5 SPRAGA

Suvekta paslauga

Vartotojas
Teikéjas 4 SPRAGA
Paslaugos suteikimas Isonné konllmcxja su
vartotoju
3 SPRAGA
Paslangos kokybés
1 SPRAGA standartai
2 SPRAGA
Vartotoju likesciu suvokimo
valdymas

1.1.5.1. pav. Kokybés spragy modelis

Saltinis: Popovi¢, (2020), cituojant Parasuraman, ir kt.,(1991)
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Taikant SERVQUAL, galima identifikuoti spragg tarp lukesciy ir suvokimo. Modelio pagalba galima
identifikuoti spragas ir nustatyti skirtuma tarp paslaugos likkesciy ir suvokimo. SERQUAL pasizymi
paprasta struktiira, leidziancia jvertinti, kurie paslaugos aspektai jtakoja kokybe.

1 spraga ,, Vartotojy litkesciai pries valdymo suvokimq “. Dél rinkodaros tyrimo orientavimo trilkumo,
nepakankamo ] vir§y nukreipto informavimo, per daug valdymo sluoksniy.

2 spraga ,,Valdymo suvokimas pries paslaugy specifikacijas“. D¢l nepakankamy jsipareigojimy
teikti kokybiskas paslaugas, dél suvokimo apie nejgyvendinamumag, neadekvataus uzduociy
standartizavimo ir nusistatyty tiksly trakumo.

3 spraga ,, Paslaugy specifikacijos pries paslaugy teikimg “. Dél vaidmeny neaiSkumo ir konflikto,
dél to, kad darbuotojas ar naudojamos technologijos nepakankamai tinka darbui, dél netinkamos
priezitros kontrolés sistemos, juntamos kontrolés ir komandinio darbo trikumo.

4 spraga ,, Paslaugy teikimas pries iSoring komunikacijq“. Dél nepakankamo horizontalaus
bendravimo ir polinkio zadéti per daug. (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010)

5 spraga ,, Vartotojy litkesciy ir suteiktos paslaugos suvokimo neatitikimas . D¢l jtakos 1§ vartotojy
pusés ir trikumy (spragy) i8 paslaugy teikéjo pusés. Kliento likesCius jtakoja asmeniniy poreikiy
mastas, Zodinés rekomendacijos ir ankstesn¢ naudojimosi paslaugomis patirtis.

Modelio, vartotojy pasitenkinimo paslaugy kokybe, metodikos esmé — penkios dimensijos,

performuotos i 22 klausimus, kuriais iSmatuojami tiek suvokimas, tiek liikesciai (Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010). Dimensijos ir jy aprasas pateikiamas 1.1.5.2. paveiksle.

‘ Aspektai | Aprasas
Apéiuopiamumas (angl. Tangibles) Turimos fizinés priemonés ir jranga, darbuotojy iSvaizda, kaip aiskiai
suprantama informaciné medziaga
Patikimumas (angl. Reliability) Uztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas
Jautrumas (angl. Responsiveness) Pagalba klientams ir greitas paslaugos suteikimas
Tikrumas (angl. Assurance) Pasitikéjimo jkvépimas
Empatija (angl. Empathy) Rapestingy ir individualiy paslaugy suteikimas klientams

1.1.5.2. pav. SERVQUAL modelio dimensijos

Saltinis: Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010

Lietuviy autoriy modelio dimensijy formuluotés raiska pateikiama 1.1.5.1. lenteléje.
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1.1.5.1. lenteleé.

Lietuvos mokslininky dimensijuy traktuotés

Dimensija Apibiidinimas
Poskuté, Bivainiené SimkKus, Pukelyté (2010) | Zekevitiené | Serafinas
(2011) Pileliené (2010) (2009) (2011)
Apciuopiamumas | Fiziné aplinka, Paslaugy Apima Mate_rialus Fiziniai objektai:
susijusi su objektais realumag g;itlzrjggz‘sms pagrindas: personalas,
(pvz., interjero patvirtinantys teikimo personalo ranga,
dizainas), subjektais fiziniai priemones iSvaizda, kitos priemonés,
(pvz.. darbuotojy elementai 5;2%1(;2 ;i;n(?;?sjamos
iSvaizda) jutikliais,
Patikimumas Paslaugy teikéjo Duoty pazady Apibiudina Organizacijos veiklos ir
isipareigojimas teikti tes¢jimas, personalo patikimumo
tikslias ir patikimas tinkamas pasirengima pastovumas, gebéjimas jvykdyti
paslaugas paslaugos paslaugg suteikti pazadus
suteikimas i$ laiku,
pirmo Karto, iSteséti klientui
teisingos duotus pazadus
saskaitos
Reagavimas Imonés noras Personalo noras | Apibtdina Noras padéti klientui, paslauga
(atsakingumas) asistuoti savo ir pasirengimas | personalo suteiki
pirkéjams, uztikrinant | aptarnauti pasirengima paslaugiai ir greitai
skuby ir efektyvy vartotoja, padéti

paslaugos atlikima

aptarnavimo

spresti klientui

iskilusias
operatyvumas problemas
Tikrumas Bruozai, kurie suteikia | Personalo Apibrézia Darbuotojy Zinios ir
pirkéjams Finios, jgidziai personalo paslaugumas,
pasitikéjimo ir oraanizaciios ziniy, mokéjimy | gebéjimas vartotojui suzadinti
(paslaugos specifikos g J . et
alimvbés kiirybiska pasitikéjima
iSmanymas ir galmy -
pritaikyma,
mandagus darbuotojy teikiant paslauga
elgesys)
Empatija Imonés pasirengimas | Kontaktinio Apibrézia Individualus démesys vartotojui,
jautrumas ir gebéjimas suteikti personalo pagarby rOpinimasis  juo,  speciali
£eoc) p J P U
kiekvienam pirkéjui gebéjimas ?rlges; su klientu | poreikiy
asmenines paslaugas suprasti | tenkinimas
vartotojo pasiauguma
poreikius

Saltinis: sudaryta pagal Simkus, Mikalauskas, Alekrinskis, Bulotien¢, (2015)
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SERVQUAI modelis nemazai kritikuojamas kokybés matavimo pozitiriu. Ypac¢ dél per didelio
sutelktumo ] paslaugos procesg ir per mazo akcento j paslaugos rezultato jvertinimg.(Ramseook,-
Munhurrun, Nundlall, 2013). Tazreen (2012) teigimu, SERVQUAL modelj galima naudoti daugelio
paslaugy suvoktos kokybés vertinimui. Efektyviausias - finansiniy paslaugy, sveikatos bei Svietimo
sektoriy vertinimui. Pasak Fogarty, Cattso, Forlin (2000), SERVQUAL metodas lengvai pritaikomas,
nereikalauja dideliy investicijy, leidzia jvertinti esama organizacijos paslaugy kokybe, suteikia
issamius duomenis, apie klienty lakescius, leidzia gauti klienty pageidavimus paslaugy tobulinimui.
Minéty mokslininky nuomone modelis turi ir trikumy: formuojant modelio instrumentarijy, labai
svarbu jj adaptuoti pagal paslaugy specifika.

Apie dimensijy iSsamumg ir tinkamuma jvairioms paslaugoms mokslininkai vis dar placiai
diskutuoja. Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010) teigiama, kad bty pravartu
jtraukti ir kompensavimo (kaip paslaugy teikéjai bando iStaisyti netinkamai atliktg veikla) dimensija.
Paslaugy kokybés dimensijos ir veiksniai placiai nagrinéjami analizuojant jvairity vieSyjy paslaugy
sritis. Visuose tyrimuose pateikiami papildymai, susij¢ su konkre¢ia paslauga.

Verta aptarti veiksniy saraa, sudaryta Johnston (1995). Sis sarasas tiriant vartotojy pasitenkinima,
daznai biina naudingesnis ir iSsamesnis nei SERVQUAL. Veiksniy raiska pateikiama 1.1.5.2.
lentel¢je

1.1.5.2. lentelé.
Paslaugu kokybés veiksniai

Veiksnys Turinys

Prieigos (angl. Access) Fizinis paslaugos vietos prieinamumas, paprastas orientavimasi
paslaugos teikimo vietoje ir marsruto aiskumas.

Estetika (angl. Aesthetics) Laipsnis, iki kurio paslaugos tinkamos ar tenkinancios vartotoja:
paslaugos aplinkos iSvaizda, priemoniy, prekiy ir darbuotojy iSvaizda,
pateikimas.

Démesingumas ar paslaugumas (angl. | Kiek aptarnavimas, ypa¢ kontaktiniy darbuotojy, padeda vartotojui.

Attentiveness/helpfulness) Démesys vartotojui, noras padéti.

Prieinamumas (angl. Availability) Paslaugy, darbuotojy prieinamumas vartotojui.

Riupestingumas (angl. Care) Klientui rodomas riipestis, atidumas, simpatija ir kantrybé.

Svara ar tvarkingumas (angl. | Svara bei tvarkinga ir patraukli paslaugy materialiy

Cleanliness/tidiness). komponenty i§vaizda.

Komfortas (angl. Comfort) Fizinis paslaugos aplinkos ir priemoniy komfortas

Atsidavimas (angl. Commitment) Darbuotojy atsidavimas, pasididziavimas, pasitenkinimas, darb$tumas ir
kruop$tumas.

Bendravimas (angl. Communication) Teikéjy mokéjimas bendrauti, sugebéjimas iSklausyti ir suprasti klienta.

Kompetencija (angl. Competence) Reikiami jgadZiai, patirtis ir profesionalumas.

Pagarba (angl. Courtesy) Mandagumas, pagarba ir tinkamas elgesys, demonstruojami dazniausiai
kontaktiniy darbuotojy.

Lankstumas (angl. Flexibility) Paslaugy teikéjo gebéjimas pakeisti ar pakoreguoti paslauga, siekiant
patenkinti kliento poreikius.

Draugiskumas (angl. Friendliness) Paslaugy teikéjy, nuoSirdumas, asmeninis priartéjimas prie kliento (ne
fizinis).
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Funkcionalumas (angl. Functionality). Paslaugy praktiskumas, atitikimas konkre¢iam tikslui.

Vientisumas (angl. Integrity) Saziningumas, teisingumas, neSaliSkumas ir pasitikéjimas — savybés,

kuriomis organizacija vadovaujasi bendraudama su Klientu.

Patikimumas (angl. Reliability) Paslaugy, prekiy ir darbuotojy patikimumas ir nuoseklumas. Tai

punktualus paslaugy suteikimas ir gebéjimas laikytis susitarimy.

Jautrumas (angl_ Responsiveness), Paslaugos suteikimo greitis ir savalaikiSkumas. Tai greitos, efektyvios

paslaugos, teikéjy gebéjimas sureaguoti j poreikius.

Saugumas (angl. Security). Asmeninis Kliento ir jo turto saugumas, Klientui naudojantis paslauga,

konfidencialumo i$saugojima

Saltinis: sudaryta pagal Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas (2010)

Siekiant nustatyti svarbiausius bendrgjj pasitenkinimg jtakojanius veiksnius, lenteléje pateikti
bendriniai veiksniai. Salyginai svarbus kiekvienas veiksnys, taciau svarbiausiais laikomi veiksniai,
susije su patikimumu ir jautrumu. Pagal tai turéty biiti sudaromas ir daugiafunkciniy centry ar bet
kuriy kity jstaigy paslaugy lemianciy veiksniy ir klausimy saraSas. Verta paZymeéti, kad daugumai
vie$yjy paslaugy svarbiausia jvertinti pastangas, skirtas vartotojo pasitenkinimo jgyvendinimui. Taip
pat, formuojant veiksniy modelj, labai svarbios yra priemones, nustatancios paslaugy naudojimo
pobiidj. Jos gali pakeisti veiksniy modelj.

Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove, (2010) pateiktos pagrindinés veiksniy kategorijos:

Nepasitenkinimo (arba profilaktiniai) veiksniai. Jeigu tokie veiksniai suvokiami kaip
nepakankami, i§ to seka nepasitenkinimas, taciau charakteristikoms pranokus pakankamag
lygi, tai nezymiai jtakoja suvokima.

Pasitenkinimo (arba stiprinantys) veiksniai. Jeigu tokie veiksniai virSija pakankama lygmen;,
teigiamai

jtakojamas suvokimas. Taciau kai veiksniai néra pastebimi arba yra netinkamai isreiksti, gali
sumazinti jspiidj apie paslaugos kokybe.

Kritiniai (arba dvejopi ribiniai) veiksniai. Sie veiksniai gali sukelti tick pasitenkinima, tick
nepasitenkinima.

Neutraltis veiksniai. Maziausiai charakteristiky poky¢iy jtakojami veiksniai.
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B Pasitenkinimas B Nepasitenkinimas

Déemesingumas ar paslaugumas
Jautrumas
Ripestingumas
Prieinamumas
Patikimumas
Vientisumas
Draugiskumas
Pagarbumas
Bendravimas
Kompetencija
Funkcionalumas
Atsidavimas
Prigjimas
Lankstumas
Saugumas
Estetika
Tvarkingumas
Patogumas

=30 -25 -20 -15 -10 -5 0 5 10 15 20 25 30

1.1.5.3. pav. Pasitenkinimo, nepasitenkinimo, kritiniai ir neutralis veiksniai

Saltinis: Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, (2010)

Paveiksle pateikti veiksniai suklasifikuoti pagal jy poveikj vartotojui. Tyrimas buvo atliktas
bankininkystés sektoriuje, tyrimo autorius Johnston, (1995). Grafike atspindétos paslaugy vartotojy
patirtys apie ypatingai patenkinancias ar nepatenkinancias paslaugas. Démesingumas yra
patenkinantis, vientisumas yra nepatenkinantis veiksnys, jautrumas yra kritinis veiksnys, patogumas
yra neutralus veiksnys.

SERVQUAL esmé - spraga tarp suvokimo ir litkesciy. Modelis taikomas norint jvertinti paslaugos
suvokimg, litkescius, paslaugy charakteristikas. Sis modelis yra pagrindiné priemoné tiriant vartotojy
pasitenkinimq teikiamomis paslaugomis. Taikant SERVQUAL, galima identifikuoti spragq tarp
liukesciy ir suvokimo SERQUAL pasizymi paprasta struktiira, leidZiancia jvertinti, kurie paslaugos
aspektai jtakoja kokybe. SERVQUAL modelj galima naudoti daugelio paslaugy suvoktos kokybés
vertinimui. SERVQUAL lengvai pritaikomas, nereikalauja dideliy investicijy, leidzia jvertinti esamg
organizacijos paslaugy kokybe, suteikia issamius duomenis, apie klienty likescius, leidzZia gauti
klienty pageidavimus paslaugy tobulinimui. Tiriant vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimq ir
sudarant tyrimo instrumentarijy biitina atsizvelgti j skyriuje aptartas dimensijas ir veiksnius.
Sqlyginai svarbus kiekvienas aspektas, taciau svarbiausiais laikomi veiksniai, susije su patikimumu
ir jautrumu. Pagal tai turéty biiti sudaromas ir daugiafunkciniy centry ar bet kuriy kity jstaigy
paslaugy, lemianciy veiksniy ir klausimy sqrasas.
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1.2 Daugiafunkcinio centro veiklos tobulinimo teoriniai aspektai

Daugiafunkciai centrai daugelyje pasaulio Saliy turi ilgametes veiklos tradicijas. Siekiant iStustéjusias
mokykly, vaiky darzeliy, kultiiros centry ar biblioteky patalpas pritaikyti vietos bendruomeniy
viesyjy paslaugy poreikiams, Lietuvos Respublikos Svietimo ir mokslo ministerijos iniciatyva, nuo
2007 m. misy Salyje taip pat imtasi steigti daugiafunkcinius centrus. Magistro darbe detaliau
nagrinéjami, $iy centry, veiklos tobulinimo teoriniai aspektai.

1.2.1 Daugiafunkcinio centro samprata

Lietuvoje pirmg karta daugiafunkcio centro sgvoka apibréZta Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio
ugdymo plétros 2007-2012 mety programoje, patvirtintoje 2007 m. rugs¢jo 19 d. Lietuvos
Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 1057. Joje daugiafunkciai centrai jvardijami kaip viena i8§
priemoniy didinti ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo prieinamuma, ypa¢ kaimo vietovése.
Centro tikslines grupes ir atlickamy funkcijy apimtj nustato vietos savivaldos institucijos pagal vietos
bendruomenés poreikius (Daugiafunkciy centry koncepcija. Patvirtinta Ugdymo plétotés centro
direktoriaus 2015 m. kovo 10 d .jsakymu Nr. VK-35)

Daugiafunkciniy centry savokos pirmasias uzuomazgas galime rasti 2003 m. liepos 4 d. Lietuvos
Respublikos Seimo nutarime Nr. 1X-1700 ,,Dél Valstybinés Svietimo strategijos 2003—-2012 mety
nuostaty*. Siy nuostaty tikslas — suteikti pagrinda Lietuvos §vietimo vizijai jgyvendinti ir sudaryti
galimybe Lietuvos pilieCiams, jy interesy grupéms bei valstybés institucijoms testi vieSas diskusijas
ir susitarti dél Sios vizijos jgyvendinimo keliy. (UDC veiklg reglamentuojanéiy teisés akty analizé,
2015). Strategijos nuostaty IV skyriaus ,Jgyvendinimo priemonés“ 11 punkto 4 ir 7 dalyse
paiymima siekiamyb¢ sukurti ir turéti efektyvy, priecinamg ir kokybiska tiek vaikams, tiek jaunimui,
tiek suaugusiems skirtg mokykly tinklg, bibliotekas — nuotolinio mokymo centrus, taip pat numatoma
iSplétoti socialines ir kultiirines mokykly funkcijas ir taip stiprinti Svietimo ir vietos bendruomenés
tarpusavio saveika.(Strategija, 2003). Siame nutarime néra aiskios daugiafunkcinio centro savokos,
nejvardintos jo funkcijos, taciau suvokiant nuostaty paskirtj, galima teigti, kad jau beveik prie$
dvidesimt mety buvo nustatytas tokiy jstaigy poreikis.

Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo plétros 2007-2012 mety programos priemoniy plane
dauiafunkciniai centrai jvardinami kaip viena i$ priemoniy didinti ikimokyklinio ir prieSmokyklinio
ugdymo prieinamuma, ypa¢ kaimo vietovése. Siame dokumente pazymima kad, turéty biiti steigiami
nauji daugiafunkciniai centrai bei pritaikomos jau turimos patalpos ikimokyklinio ir priesmokyklinio
ugdymo programy vykdymui, kitoms $vietimo, kulttiros paslaugoms vaikams ir vietos bendruomenei
teikti.

Daugiafunkciai centrai yra pakankamai aiSkiai apibrézti jvairiuose Svietimo sistemos jstaigy praktine
veikla apibrézianciuose dokumentuose: Mokykly, vykdanciy formaliojo $vietimo programas, tinklo
kirimo taisyklése, Svietimo ir mokslo ministerijos tvarkomame klasifikatoriuje ,, Institucijy
paskirtys®, Mokykly pavadinimy sudarymo ir raSymo taisyklése. \/erta pabrézti, kad kiti teisés aktai
universaliy daugiafunkciy centry savokos praktiSkai nemini. Kultiiros centry jstatyme minimas
daugiafunkcinis kultiros centras. Toks centras jvardinamas kaip ,,jvairias kultliros sritis, Zanrus
puosel¢janti ir skleidzianti kultiiros jstaiga“
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Pagal apibrézimg daugiafunkcinis centras gali biiti artimas bendruomeniniy organizacijy, apibrézty
Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatyme, atlickamai veiklai. Sio jstatymo 3 straipsnio 13
dalyje ivardijama, jog bendruomeniné organizacija — tai ,,asociacija, kurios steigéjai ir nariai yra
gyvenamosios vietovés bendruomenés gyventojai. Bendruomenés centro veiklos vietos
bendruomenéje tipinio modelio aprase, jvardijama, jog bendruomenés centras gali vykdyti kultiiring,
Svie¢iamaja, socialing, ekologing ir aplinkosauging, ekonomine veikla, taip pat kitas veiklas, ,,kurios
reikalingos bendruomenés gyvenimo gerovés kiirimui ir kurios numatytos Centro jstatuose,
strateginiuose planuose bei pripazintos bendruomenés centro tikslais®. Galime matyti, jog pagal
iSvardintas veiklas bendruomenés centras yra itin artimas daugiafunkciams centrams. (UDC veikla
reglamentuojanciy teisés akty analizé, 2015).

Nors daugiafunkcinio centro samprata Lietuvoje néra paciai iSdiskutuota, visgi jos analiz¢ galime
rasti G. Misifinienés, G. Tumosaités (2013), G. Kviestkienés, O Merfeldaités, J. Mickaus, A.
Dudelevicitités, O. Petronienés (2008) moksliniuose tyrimuose. Mokslininkai teigia, kad
daugiafunkcinis centras yra kelias paslaugas teikianti visiems tinkama vieta (jstaiga). G. Kvieskienés
ir kity mokslininky teigimu 81 samprata paremta tik zodZ1y ,,daugiafunkcinis* ir ,,centras* struktiiros
analize .Centry veikla priklauso nuo vietos bendruomenés vieSyjy paslaugy poreikio, ekonomings,
socialinés, ekologines situacijos. Keiiantis situacijai, keiciasi ir institucijos veikla, vieSyjy paslaugy
vartotojy tikslinés grupés. Pavyzdziui, Birzy rajono Kirdoniy kaimo vaiky darZelis buvo renovuotas,
2016 metais reorganizuotas j universaly daugiafunkcinj centrg, atitinkantj tuometinius vartotojy

poreikius.

Daugiafunkcinio centro modelio samprata apima vaiky kryptingg uzimtumg, neformaliojo ugdymo
rys] su vaiky bendruoju lavinimu, pozityvigja socializacija, tinklinj bendradarbiavimg ir socialing
partneryste organizuojant vaiky laisvalaikj (Kvieskien¢, 2005). Remiantis Siuo teiginiu O. Petroniené
ir O Merfeldaité (2009) pazymi, kad daugiafunkcj centrg galima jvardinti kaip sociokulttrines ir
socioekologines paslaugas teikiancig institucijg. Institucijos veikla turi atitikti vietos bendruomeniy
vaiky bei suaugusiy poreikius.

Analizuojant uzsienio Saliy moksliniy tyrimy konteksta galima teigti, kad daugiafunkcinio centro
sgvokos jvardinimo atskaitos taSkas yra C. Wylie ir kt 1997 metais publikuotas tyrimas. Jame
teigiama, kad daugiafunkciai centrai tai kaimiskose teritorijose jsikaire jtaigos, dazniausiai teikian¢ios
vaiko dienos priezitiros, paramos tévams, darbo su jaunimu bei mokyklinio amziaus vaikais
paslaugas.

Svendsen, G. L. H. (2010) teigia, kad daugiafunkcinis centras yra puiki galimybé uZtikrinti
reguliarius, tarpgrupinius susitikimus atokiose bendruomenése. Tokios jstaigos gali teikti viesasias
paslaugas (sveikatos, neformalaus ir formalaus ugdymo, kultiiros). Neatmestinas ir privataus
sektoriaus dalyvavimas (parduotuvés, bankai ar kt.). Mokslininko teigimu, Nyderlandy ir Danijos
pavyzdziai iliustruoja, kad tokios jstaigos padeda mazinti etnine, socialing, amZziaus ar kitokia atskirtj.

Mokykly tobulinimo programa plius. Patvirtinta Lietuvos Respublikos Svietimo ir mokslo ministro
2007 m. gruodzio 3 d. jsakymu Nr. ISAK-2331 Programoje suformuluota daugiafunkcinio centro
samprata taikliai ir i$samiai atskleidzia pagrindinius jstaigos veiklos aspektus. Taigi,
daugiafunkcinis centras — S$vietimo, kultiros ir socialines paslaugas vaikams ir vietos
bendruomenei teikianti jstaiga, kurios veiklos sritys gali biuti: ikimokyklinis, prieSmokyklinis,
neformalusis vaiky Svietimas, vaiky prieZiiira dienq, neformalusis suaugusiyjy Svietimas, $vietimo
pagalba, specialusis ugdymas, nuotolinis mokymas pagal formaliojo ir neformaliojo ugdymo
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programas ar jy modulius, pramoginé, sociokultiiriné, meniné vaiky ir suaugusiyjy veikla ir
panasiai. Centro atlieckamy funkcijy apimg ir tikslines grupes nustato vietos savivaldos institucijos,
jvertinusio vietos bendruomenés poreikius (Mokykly tobulinimo programa plius, 2007).

Daugiafunkciniy centry savokos pirmgsias uzuomazgas galime rasti 2003 m. Lietuvos Respublikos
Seimo nutarime Nr. 1X-1700 ,, Dél Valstybinés svietimo strategijos 2003—2012 mety nuostaty. Pirmg
kartq daugiafunkcio centro sqvoka apibrézta 2007 m. Daugiafunkciai centrai jvardijami kaip viena
i§ priemoniy didinti ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo prieinamumgq kaimo vietovése. Centry
veikla priklauso nuo vietos bendruomenés vieSyjy paslaugy poreikio, ekonominés, socialinés,
ekologinés situacijos. Daugiafunkcj centrg galima jvardinti kaip sociokultiirines ir socioekologines
paslaugas teikianciq institucijg. Centro veikla turi atitikti vietos bendruomeniy vaiky bei suaugusiy
poreikius. Tokios jstaigos gali teikti vieSqsias paslaugas (sveikatos, neformalaus ir formalaus
ugdymo, kultiiros). Neatmestinas ir privataus sektoriaus dalyvavimas (parduotuvés, bankai ar kt.).

1.2.2 Daugiafunkcinio centro veiklos modeliai ir kryptys

Nuodugniau gilinantis ] daugiafunkcinio centro teorinius aspektus galima teigti, kad yra aiSkiai
suformuluoti daugiafunkciniy centry veiklos modeliai. Daugiafunkciniy centry teisinés bazés
analizéje akcentuojama, jog nuo to, koks centro modelis pasirenkamas, priklauso teisinio reguliavimo
sudétingumas. Praktikoje daZniausiai pasirenkamas modelis — universalus daugiafunkcinis centras.
Sios jstaigos vykdo formaliojo ir neformaliojo $vietimo veiklas, kitos tame paciame pastate
jsiktirusios jstaigos,( vieSosios bibliotekos filialas, medicinos punktas, bendruomené, senitinija ir kt.)
uzpildo tritkkstamy paslaugy sfera.

Daugiafunkciniy centry koncepcijoje (2015), pateikti, $iuo metu veikian¢iy, daugiafunkciy centry
modeliai.

Veiklos modeliai:

e mokykla-daugiafunkcis centras — tai toks daugiafunkcis centras, kuris Salia pradinio ir (ar)
pagrindinio $vietimo programy vykdo kity vieSosios politikos sri¢iy funkcijas;

e universalus daugiafunkcis centras — tai neformaliojo vaiky ir (ar) suaugusiyjy Svietimo jstaiga,
tenkinanti bendruomenés kultiros, savi§vietos, socialines ir kitas reikmes;

e pagal tai, kokios srities jstaigos pagrindu steigiami daugiafunkciai centrai, galimi ir kiti
daugiafunkciy centry veiklos modeliai;

Struktiiros modeliai:

e vienas vieSasis juridinis asmuo ar jo padalinys, vykdantis ne maziau kaip dviejy vieSosios
politikos sri¢iy funkcijas ir registruotas kaip daugiafunkcis centras;

e daugiafunkcj centrag sudaro keli juridiniai asmenys ar jy padaliniai, veikiantys pagal jungtinés
veiklos sutartis; vienas 1§ Siy juridiniy asmeny ar jy padaliniy yra registruotas kaip
daugiafunkcis centras.(Daugiafunkciniy centry koncepcija, 2015).

38



Pazymétina, kad nepriklausomai nuo to, koks struktiiros modelis pasirenkamas, daugiafunkciame
centre veikiancios jstaigos, sieckdamos bendro tikslo, dirba vieningai ir laikosi daugiafunkciniy centry
koncepcijoje  jvardinty nuostaty. Uztikrinant kokybiskg daugiafunkcio centro veikla,
rekomenduojama sudaryti daugiafunkcio centro koordinacing grupe¢. Centro steigimas vyksta bendra
tvarka, galiojancia visiems juridiniams asmenims, pagal Civilinio kodekso Antros knygos
wAsmenys“ nuostatas. Atsizvelgiant  tai, kokia konkreti UDC teisiné forma pasirenkama, steigima
papildomai gali reglamentuoti ir kiti jstatymai, pvz., Lietuvos Respublikos biudZetiniy jstaigy
jstatymas, Lietuvos Respublikos vieSyjy jstaigy jstatymas ir kt.

Analizuojant daugiafunkciniy centry veiklos kryptis biitina remtis kity Saliy geraja patirtimi bei
panagrinéti panasiy jstaigy veiklos kryptis bei teikiamas paslaugas, paslaugy vartotojy tikslines
grupes (1.2.2.1. lentel¢)

1.2.2.1 lentelé.

UZsienio $aliy vykdanéiy daugiafunkcine veikla analizé

Istaigos pavadinimas, $alis VieSyju  paslaugy  vartotoju | Veiklos kryptys, paslaugos
tikslinés grupés

Bendruomenés namai (Kanada) | visy amziaus grupiy jaunimas, | vaiky prieziiiros centras, jaunimo centras,
vaikai, senjorai, benamiai, | senjory  dienos centras,  pagalba
bedarbiai, imigrantai benamiams/nakvynés namai; pagalba
imigrantams/  paslaugos  pabégéliams
apripinimas bustu, sveikatos prieZiiira,
tarpininkavimas, uzimtumo didinimas.

Stidsholt mokykla (Danija) vaikai ir jaunimas, jvairaus amziaus | vaiky ir jaunimo formalusis S$vietimas,
vietos gyventojai vaiky ir jaunimo neformalusis $vietimas,
prevenciné  veikla, kultiriné veikla
vaikams, jaunimui, vietos bendruomenei.

Laisvalaikio klubas (Fritid Club) | imigranty $eimos imigranty integracija, socialinés

( Norvegija) programos.

Multi-generational centras | vietos bendruomenés jvairaus vaiky ugdymas, aukléjimas, pagalba

(Vokietija) amZiaus asmenys tévams, pilietiniy iniciatyvy skatinimas,
pozityvios socializacijos uztikrinimas.

Pen Green centras (Didzioji | vietos bendruomenés Seimos priesmokyklinis ugdymas, pagalba

Britanija) Seimoms vaiky prieZidroje, specialiy

poreikiy vaiky ugdymas, bendruomenés
telkimas vystymas ir savanoryste.

Animacinis centras (Pranctizija) | vietos bendruomeniy visos amziaus | laisvalaikio organizavimas, jvairiy grésmiy
grupés prevencija, senjory uzimtumas.

Saltinis: adaptuota pagal G. Kvieskiené ir kt. (2008)

Apibendrinant lenteléje pateikta informacija galima teigti, kad jvairiose Salyse veikia sociokultiirines
ir socioedukacines vieSgsias paslaugas teikiancios daugiafunkcinés jstaigos. Jy teikiamos paslaugos
bei veiklos kryptys priklauso nuo konkrecioje Salyje susiklos¢iusiy tradicijy bei vietos bendruomeniy
poreikiy. Remiantis Lietuvos mokslininky atlikta ,,Universaliy daugiafunkciniy centry (udc)
steigimas ir plétra“ tyrimo ataskaita (2008), daugiafunkcinius centrus galime suskirstyti j kategorijas:

» Liberalts pagrindinj Svietima atstovaujantys centrai.
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» Darbinj, profesinj ugdyma, socialing pagalba atstovaujantys centrai

» Socialine pedagogika ir globa atstovaujantys centrai.

Lietuvos mokslininkai, iSanalizave Lietuvos poreikius bei atlike uzsienio eksperty apklausa, jvardino
pagrindines daugiafunkcinio centro veiklos kryptis (1.2.2.1 pav.)

UDC veiklos
kryptys
Socialing — . s . A
e ae Tvairiy amzian Vaik, suaugusin Sacialinés aplinkos Timoleylliniz ir
paichologiné E""'F.l‘“’l valaikio Svietimas tyrimai '“m‘“"‘"""‘h“
pagalba azmeniui, B

1.2.2.1. pav. UDC veiklos kryptys

Saltinis: (Kvieskiené¢ G. ir kt., 2008)

Paveiksle matomos veiklos kryptys apibudinamos taip:

Socioedukaciné — pedagoginé psichologiné pagalba asmeniui, Seimai, ypatingoms grupéms,
socialiniy jgtidziy ugdymas;

sociokultiiriné — jvairaus amziaus grupiy laisvalaikio uZimtumas ir neformalus Svietimas,
saviSvieta — meniné saviraiSka, biblioteky veikla, tautinio paveldo ir etnokultiiros
puoseléjimas;

informaciniy technologijy jsisavinimas ir naudojimasis (IT prieigos taskai);
visuomenés sveikatinimo;
vaiky ir suaugusiyjy Svietimas, pradinis profesinis orientavimas, amatai;

sisteminis darbas su socioekologine aplinka: problemy jvairiaplanis nagrinéjimas ir
gyvenamosios aplinkos gerinimas;

ikimokyklinis ir priesmokyklinis vaiky ugdymas ir pagalba Seimai, turin¢iai mazameciy
vaiky;
rekreaciné, sveikatinimo — tarnaujanti naujy darbo viety kiirimui, turisty pritraukimui ir

tradicinés socioekologinés darnos tobulinimui. (Universaliy daugiafunkciniy centry steigimas
ir plétra. Tyrimo ataskaita, 2008).

Taigi, visu centru pagrindinis tikslas — padéti vietos bendruomenés nariams, teikti visoms
gyventojy grupéms socialines, psichologines, edukacines paslaugas. Sis veiklos Krypties
bendrumas leidZia daryti iSvada, kad neatsiZvelgiant j tai, kas yra steigéjas, svarbiausia yra,
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kokiam tikslui centras yra steigiamas. Steigiant daugiafunkcius centrus pirmiausia reikia
iSanalizuoti bendruomenés poreikj ir galimybes, jos unikaluma (Mickus J.,2011).

Daugiafunkciniy centry veikla gali eliminuoti socialinés infrastrukttros trikumus, ypa¢ kaimo
vietovése padidinant paslaugy pricinamuma. Sios jstaigos, atsizvelgiant j vietos bendruomenés
poreikius, gali aprépti beveik visus kaimo socialinés infrastruktiiros sistemos pagrindinius elementus.
Atkociiniené ir kt. (2014) i$skiria Siuos kaimo socialinés infrastruktiiros elementus: Svietima, ugdyma
ir konsultavimg (vaiky darzelis, mokykla, konsultavimo tarnyba/konsultantas), sveikatg ir socialine
apsauga (med. punktas, ligoniné, Seimos gydytojas, soc. globos tarnyba, dienos centras), rySius ir
telekomunikacijas (telefonas, pastas, banko filialas, internetinis rySys), kulttra, sportg ir rekreacija
(kulturos centras, biblioteka, muziejus, bendruomenés/amaty centras, rekreaciné erdve, parkas,
zaidimy ir sporto aikStelés), komunalines ir buitines paslaugas (gyvenamasis bistas, vieSbutis, pirtis,
kirpykla, buitiniy prietaisy remontas) ir kt.

Ankstesniuose skyriuose nagrinétuose kokybés valdymo modeliuose, gan plati Zmogiskyjy istekliy
raiska. Pastaryjy reikSmé ypac pabréZziama SERVQUAL dimensijose bei BVM modelyje. Taigi
vadovaujantis siais modeliais, sékmingam daugiafunkciniy centry veiklos krypéiy bei jgyvendinimui
ir paslaugy kokybés uztikrinimui svarbiis Zzmogiskieji iStekliai. Nagrinéti autoriai (ISoraité ,2011;
Sharma, S., Sharma, J. 2011; Daley D. 2012) pazymi, kad be tinkamy ir kvalifikuoty specialisty nei
viena organizacija negaléty pasiekti savo tiksly, ZzmogiSkieji iStekliai (darbuotojy aktyvumas,
pasiaukojimas, atsakomybés, kompetencija, darbas komandoje) yra didziausias organizacijos turtas,
siekiant misijos ir vizijos jgyvendinimo bei paslaugy kokybés gerinimo. Biitent §ie iStekliai turi
didziausig jtaka sklandziai daugiafunkciniy centry veiklai, jy paslaugy vartotojy likesciy tenkinimui,
o tai reiskia ir pasitenkinimo didinimui. Pazymétina, kad ZmogiSkyjy ir materialiniy iStekliy
problemas bei su tuo susijusius daugiafunkciniy centry veiklos trikumus galima spresti vykdant
tarpinstitucinj/ tarpzinybinj bendradarbiavima.

Bendradarbiavimas tarp skirtingy organizacijy, institucijy ar zinyby daZniausiai yra formalizuotas.
Kaip teigia Miginis, Ulozas (2010), taip atsiranda sutartimi paremtas bendradarbiavimas. Sutartimi
paremtas bendradarbiavimas daznai turi pranasumg, nes, partneriai raStiSkai apibrézia
jsipareigojimus, bendradarbiavimo sglygas, tikslus, bendradarbiavimo sritis, formas ar daznuma.
Daugiafunkciniy centry veiklos kryptis gali buti labai jvairios, kiekvienai veiklai reikia specifiniy
jgudziy ir patirties. Todél tamprus bendradarbiavimas tarp institucijy ypac aktualus daugiafunkciniy
centry veiklos tobulinimui. Bendradarbiaujant institucijoms sudaromos palankesnés salygos
kokybiskam veiklos kryp¢iy jgyvendinimui. Lakio, (2006) teigimu, tarpinstitucinio
bendradarbiavimo sékmg salygoja apibréztos partneriy veikimo ribos, biitinas vaidmeny Zinojimas ir
atlikimas. Tarpinstitucinio bendradarbiavimo butina sglyga - kiekvieno partnerio atsakomybé,
tinkama elgsena tiksly suderinimas. Tarpinstitucinio bendradarbiavimo principy raiSka pateikiama
1.2.2.2 .lentel¢je.
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1.2.2.2 .lentelé.

TarpZinybinio/tarpinstitucinio darbo principai

Principai Principo turinys
Planavimo principas Skirtingos  specializacijos  atstovai, vykdantys savo profesines  funkcijas,
bendradarbiaudami siekia bendro tikslo. Kuriami bendri planai, programos, kuriamos
priemonegs.
Funkcijy ir vaidmeny Kiekvienas atstovas tarpzinybinj/tarpinstitucinj darba papildo savo kompetencija ir

pasidalinimo principas sprendzia problemas tik savo kompetencijos ribose bei susilaiko nuo sau nebiidingy
funkcijy prisiémimo. Taip siekiama uZtikrinti maksimaly efektyvuma ir turimy zmogiskyjy
iStekliy panaudojimo optimizavima.

Sisteminio pozitrio | Kompleksinis situacijos projektavimas, siekiant konkrec¢iy problemy sprendimo. Jvairiy
principas sri¢iy specialistai susirenka tam, kad padédami vieni kitiems pasiekty tikslg — bendros
problemos kompleksinj sprendima.

Informavimo principas | Bendradarbiaujant sukuriama galimybé susipaZinti su kity tarnyby veikla, jos specifika bei
kita aktualia informacija ir dalintis svarbia informacija

Istekliy  optimizavimo | Derinami skirtingy institucijy/organizacijy/jstaigy veiklos prioritetai, telkiami ir efektyviai
principas iSnaudojami zmogiskieji bei materialiniai istekliai.

Saltinis: Tarpzinybinis bendradarbiavimas nacionaliniu lygmeniu jaunimo politikos srityje, SSGG analizé.

Lentel¢je atspindéti tarpinstitucinio darbo principai yra labai svarbiis daugiafunkciniy centry veiklos
kokybeés tobulinimo kontekste. Esant gan placiam veiklos krypciy spektrui ypac svarbiis kokybisSky
profesiniy funkcijy atlikimo, kompetencijy, pritaikytos infrastruktiiros, didesniy finansiniy galimybiy
aspektai.

Daugiafunkciniy centry teikiamy vieSyjy paslaugu spektras ir kokybé priklauso nuo
organizacijos turimy iStekliy: ZmogiSkyju ir materialiujy (personalas ir infrastruktiira) ir
organizacijos sarySio su aplinka - tarpinstitucinio bendradarbiavimo su Kkitomis
organizacijomis.

Apibendrinat skyriy galima teigti, kad yra aiSkiai suformuluoti daugiafunkciniy centry veiklos
modeliai. Nuo to, koks centro modelis pasirenkamas, priklauso teisinio reguliavimo sudétingumas.
Praktikoje dazniausiai pasirenkamas universalaus daugiafunkcinio centro modelis. Modeliai
skirstomi j veiklos (mokykla-daugiafunkcis centras, universalus daugiafunkcis centras, pagal tai,
kokios srities jstaigos pagrindu steigiami daugiafunkciai centrai), struktiros (vienas vieSasis juridinis
asmuo ar jo padalinys, vykdantis ne maziau kaip dviejy vieSosios politikos sri¢iy funkcijas,
daugiafunkci centrg sudaro keli juridiniai asmenys ar jy padaliniai, veikiantys pagal jungtinés veiklos
sutartis).

Centry teikiamos paslaugos bei veiklos kryptys priklauso nuo konkrecioje Salyje susiklosCiusiy
tradicijy bei vietos bendruomeniy poreikiy. visy centry pagrindinis tikslas — padéti vietos
bendruomenés nariams, teikti visoms gyventojy grupéms socialines, psichologines, edukacines
paslaugas. Daugiafunkciniy centry teikiamy vieSyjy paslaugy spektras ir kokybé priklauso nuo
organizacijos turimy iStekliy: ZzmogiSkyjy ir materialiyjy (personalas ir infrastruktaira) ir organizacijos
sgrysio su aplinka - tarpinstitucinio bendradarbiavimo su kitomis organizacijomis.
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1.2.3 Daugiafunkcinio centro veiklos tobulinimo galimos kryptys

Daugiafunkciniy centry veiklos tobulinimui ypatingai svarbus paslaugy vartotojy pasitenkinimo
tyrimai bei esamos situacijos analizé. Kompleksinés analizés rezultatai gali suteikti informacija apie
paslaugos kokybe bei centry veiklos ar teikiamy paslaugy tobulinimo kryptis.

Pasitenkinimas vieSosios paslaugos kokybe iSreiSkia bendrg vertinima, pozitirj j konkrecig paslauga,
tuo tarpu konkretiis paslaugos aspektai leidzia identifikuoti, kas nulemia biitent tokj vertinima. Vienas
i§ biidy spresti vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo problemas, suteikti daugiau galimybiy paslaugos
gavejams dalyvauti paslaugos kokybés vertinimo procesuose 1§ esmés keiCiant poziiirj 1 kokybes
vertinimg: nuo kokybés kaip jstatymy ir procediiry laikymosi prie kokybés kaip paslaugos gaveéjo
vertinimo- pasitenkinimo (Spadek, Nunvarova, 2009). Pasak Stumbraités-Vilkisienés, (2013),
iSreik§dami savo nuomong, vartotojai prisideda prie efektyvaus organizacijy valdymo, uztikrina
griztamajj rysj apie realig situacijg. Tokiu budu gali bati eliminuojama konflikto galimybé. Fountain,
(2001) teigia kad, vieSyjy paslaugy vertinimui gan svarbiis likesCiai, nes taip iSreiSkiamas ateities
pokyCiy potencialas. VieSyjy paslaugy atzvilgiu, paslaugos gavéjo vertinimas paslaugos kokybés
atzvilgiu yra sunkiai iSvengiamas, jei i§ tiesy siekiama pagerinti kokybe, kadangi pats vieSosios
paslaugos pobiidis suteikia vartotojams teis¢ vertinti paslaugas, kuriy netiesioginiai uzsakovai jie yra
(mokesCiu pavidalu) ir kuriy dalis tiesiogiai pasinaudoja tam tikromis vieSosiomis paslaugomis
(Stumbraité-Vilkisiené, 2013). Taigi vartotojy pasitenkinimas tai aritmetinis skirtumas tarp suteiktos
paslaugos kokybés ir vartotojo litkesciy. Pastaruosius galime jvardinti, kaip yra pagrindg, paslaugy
kokybés tobulinimui ir veiklos rezultaty jvertinimui.

Jvertinus daugiafunkciniy centry paslaugy vartotojy pasitenkinimg bei esamg situacija galime
identifikuoti ne tik paslaugos teikimo kokybe, bet ir pacio centro veiklos tobulinimo kryptis.
Daugiafunkciniy centry koncepcijoje, (2015) isskirtos rekomendacijos, kurias galime susieti su jau
minétomis veiklos tobulinimo kryptimis (1.2.3.1. lentelé)

1.2.3.1. lentelé.

Daugiafunkcinio centro veiklos tobulinimo kryptys

Kryptis Rekomendacijos

Infrastruktiiros gerinimo glaudinti nacionalinio lygmens ir savivaldybiy institucijy bendradarbiavima
daugiafunkciy centry steigimo ir plétros klausimais; skatinti savivaldybes
uztikrinti pakankama daugiafunkciy centry veikly finansavima

Zmogiskyjy iStekliy veiklos | tobulinti teisés aktus, siekiant skirtingy vieSosios politikos sri¢iy normy
tobulunimo suderinamumo; skatinti savivaldybes uztikrinti pakankamg daugiafunkciy centry
veikly finansavima; skatinti daugiafunkcius centrus bendradarbiauti tarpusavyje,
ypaé gerosios patirties sklaidos, bendry problemy sprendimo tikslais; tobulinti
daugiafunkciy centry darbuotojy ir su jy veikla tiesiogiai susijusiy savivaldybiy
administracijy atstovy kvalifikacija

Tarpinstitucinio glaudinti nacionalinio lygmens ir savivaldybiy institucijy bendradarbiavimg
bendradarbiavimo plétros daugiafunkciy centry steigimo ir plétros klausimais; skatinti daugiafunkcius
centrus vykdomoms veikloms pritraukti papildomo finansavimo, neapsiribojant tik
i§ savivaldybés gaunamomis 1éSomis; skatinti daugiafunkcius centrus
bendradarbiauti tarpusavyje, ypa¢ gerosios patirties sklaidos, bendry problemy
sprendimo tikslais
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Paslaugy plétros tobulinti teisés aktus, siekiant skirtingy vieSosios politikos sri¢iy normy
suderinamumo; skatinti savivaldybes uztikrinti pakankamg daugiafunkciy centry
veikly finansavima; skatinti daugiafunkcius centrus vykdomoms veikloms
pritraukti papildomo finansavimo, neapsiribojant tik i§ savivaldybés gaunamomis
léSomis; skatinti daugiafunkcius centrus bendradarbiauti tarpusavyje, ypac
gerosios patirties sklaidos, bendry problemy sprendimo tikslais

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis daugiafunkciniy centry koncepcija, (2015)

Daugiafunkcini centro veiklos tobulinimo kryptys yra glaudziai susijusios ir papildo viena kita. Todél
koncepcijoje pateikiamos rekomendacijos gali biiti siejamos su keliomis i§ jy. Rekomendacija
,tobulinti teisés aktus, siekiant skirtingy vieSosios politikos sri¢iy normy suderinamumo®, gali buti
sicjama tiek su paslaugy, tiek su ZzmogiSkyjy iStekliy tobulinimo kryptimis. ,,Glaudinti nacionalinio
lygmens ir savivaldybiy institucijy bendradarbiavimg daugiafunkciy centry steigimo ir plétros
klausimais®, sietina su tarpinstitucinio bendradarbiavimo ir infrastruktiiros tobulinimo kryptimis.
»Skatinti savivaldybes uZtikrinti pakankamg daugiafunkciy centry veikly finansavimg®, gali biiti
siejama su zmogiSkyjy iStekliy, infrastruktiiros bei paslaugy plétros kryptimis. ,,Skatinti
daugiafunkcius centrus bendradarbiauti tarpusavyje, ypaC gerosios patirties sklaidos, bendry
problemy sprendimo tikslais®, sietina su tarpinstitucinio bendradarbiavimo, zmogiskyjy istekliy ir
paslaugy plétros kokybés gerinimu.

Kompleksiné analizé gali suteikti informacijg apie paslaugos kokybe bei jstaigy ar organizacijy
veiklos ar teikiamy paslaugy tobulinimo kryptis. Vartotojy pasitenkinimas vieSosios paslaugos
kokybe iSreiskia bendrg vertinimg, konkretiis paslaugos aspektai leidzia identifikuoti, kas nulemia
biitent tokj vertinima.

[vertinus daugiafunkciniy centry paslaugy vartotojy pasitenkinimg bei esamg situacija galime
identifikuoti ne tik paslaugos teikimo kokybe, bet ir pacio centro veiklos tobulinimo kryptis.
Remiantis mokslin¢je literatiroje pateiktais teiginiais iSskiriamos infrastruktiiros atnaujinimo,
zmogiskyjy iStekliy, tarpinstitucinio bendradarbiavimo bei teikiamy paslaugy plétros kryptys.

1.2.4 Daugiafunkciniy centry jsteigimo ir tarpinstitucinio bendradarbiavimo prielaidos Lietuvo je

Ivairiose pasaulio Salyse, daugiafunkciniy centry arba j juos panasiy jstaigy, atsiradimo prielaidos yra
panasios. Uzsienio Saliy pavyzdziai rodo, kad Siy istaigy atsiradima salygoja: demografiné situacija,
paslaugy optimizavimas, bendruomenei reikalingy paslaugy prieinamumo gerinimas. Siekiant
priartinti vieSgsias paslaugas arCiau Zmoniy ir didinti jy jvairove taip, kad jos visapusiskiau ir
lanks¢iau reaguoty ] vietos Zzmoniy poreikius nei fragmentiskai teikiamos socialinés paslaugos
(Andersen, Bilfeldt, 2013).

Misitiniené ir Tumosaité (2013), iSskiria pagrindines daugiafunkciniy centry atsiradimo prielaidas
Lietuvoje (1.2.4.1. pav.)
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1.2.4.1. pav. UDC atsiradimo prielaidos Lietuvoje.

Mazéjantiz
Vidiné migracija
Emigracija

Sval ir socialiniu |
paslaueu tri as

Nef bioio Svieti .
paslaugy poreilds

Saltinis: adaptuota pagal Misitiniené ir Tumosaité (2013)

Mokslininkés teigia, kad viena svarbiausiy daugiafunkciniy centry steigimo prielaidy yra mazéjantis
gimstamumas. Tyrimas parodé, kad gimstamumas kaimiskose teritorijose nebeuztikrina karty kaitos.
Kita svarbi problema — didéjanti emigracija. Masy Salyje emigracijos rodikliai iSlieka vieni
didZiausiy Europos Sajungoje. Ypac svarbu atkreipti démesj } jaunimo migracija. Dideli jaunimo
migracijos mastai | miestus arba kitas Salis salygoja darbo jégos trikuma, visuomenés sené¢jimo
procesus. Taip pat pazymima, jog svarbi daugiafunkciniy centry steigimo prielaida — vidiné
migracija. Kol kas nepavyksta pakankamai sumazinti atotriikio tarp miesto ir kaimo vietoviy. Dél
jvairiy paslaugy trikkumo ir darbo viety stygiaus, jauni Zmonés keliasi | didesnius miestus. Vis dar
vyksta mokykly tinklo pertvarka. Vykstant $vietimo sistemos poky¢iams, jvairiy jos grandziy
veikly optimizavimui, atsirado naujy mokymo ir ugdymo formy poreikis. Taigi, daugiafunkciniy
centry atsiradimas gali uZtikrinti formaliojo ir neformaliojo ugdymo prieinamuma visy amZiaus
grupiy vartotojams. Kity vieSyjy paslaugy stoka aprépia sveikatos ir Kity socialiniy paslaugy
trikuma, Kkultiiros ir sporto jstaigu maZéjima bei kaimiSky teritoriju infrastruktiros
problemas. Daugiafunkciniy centry steigimas sukuria galimybe¢ priartinti visas sociokultiirines
paslaugas prie vartotojy. Paslaugy kokybei bei vartotojy pasitenkinimui nemaza reikSme turi
infrastruktiira. Tinkamai atnaujinti ir naudoti pastatus bei kitg infrastruktiirg, kaimiskose teritorijose,
gana sudétinga ir neefektyvu. Sis aspektas reikalauja dideliy zmogiskyjy bei finansiniy istekliy.
Tod¢l, visy bendruomenei reikalingy vieSyjy paslaugy sutelkimas po vienu stogu, jgalina zenkliai
sumazinti administravimo bei kitas i§laidas

Pazymétina, kad daugiafunkciniai centrai atliepia regiony plétros idéjas. kur vienoje vietoje
kompleksiskai vykdoma veikla padeda jgyvendinti socialinés sanglaudos bei socialinio stabilumo
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uzdavinius. Regiony plétra siejama su vietos bendruomeniy ir tiksliniy grupiy dalyvavimu apibréziant
poreikius, formuluojant atitinkamus prioritetus ir dalyvaujant bendrame regiono strategijy valdyme
(Kviestkiené ir kt., 2008). Universaliy daugiafunkciniy centry steigimo ir plétros tyrimo ataskaitoje,
(2008) teigiama kad, kaimo bendruomenés linkusios problemy sprendima deleguoti kitiems, todél
labai svarbu, stiprinti vietos bendruomenes ir jy aplinkoje veikiancias nevyriausybines organizacijas,
pilieciy iniciatyvines grupes.

Daugiafunkcinis
centras
Neformal..lu_lln * Kultiros ir Nevyriausybinés Prn'at.ans
Savivaldybé formaliojo - . . sektorians
RIS L sportoe istaigos organizacijos R
ugdymo istaigos organizacijos

1.2.4.2. pav. Daugiafunkcinio centro tarpinstitucinis bendradarbiavimas

Saltinis: sudaryta autorés

Daugiafunkciniai centrai bendradarbiaudami su savivaldybe, formaliojo ir neformaliojo ugdymo,
kulttiros, sporto jstaigomis, nevyriausybinémis bei privataus sektoriaus organizacijomis, gali nuolat
tobulinti, vietos bendruomenei teikiamy, vieSyjy paslaugy kokybe. Toks centras yra atviras visiems
gyventojams — nepriklausomai nuo jy rasés, socialinés padéties, religiniy ar politiniy jsitikinimy.
Visus juos vienija tradiciSkai susiklostes priklausymas tai paciai bendruomenei, kurig salygoja
gyvenamoji vieta, bendri interesai (Kvieskiené, 2005). Jau minétoje daugiafunkciniy centry steigimo
ir plétros tyrimo ataskaitoje teigiama, jog centrai kaip bendruomenés socialiniy ir edukaciniy
paslaugy teikimo organizacija privalo remtis pagrindiniais bendruomenés ugdymo metodais:
jgalinimu, kada kei¢iamasi Ziniomis; ry$io palaikymu; bendravimu veikiant.

Apibendrinant galima teigti, kad kaimisky teritorijy problemos tapo daugiafunkciniy centry steigimo
prielaidomis. Sie centrai gali tenkinti keliy aplinkiniy kaimy vaiky ir suaugusiy asmeny §vietimo
poreikius, sudaryti sqlygas savisvietos veikloms, tenkinti kity viesyjy paslaugy poreikj tiek vaikams,
tiek ir suaugusiems. Daugiafunkciniy centry steigimas sukuria galimybe priartinti visas
sociokultiirines paslaugas prie vartotojy. Bendruomenei reikalingy vieSyjy paslaugy sutelkimas po
vienu stogu, jgalina sumazinti administravimo bei kitas islaidas. Daugiafunkciniai centrai
bendradarbiaudami su savivaldybe, formaliojo ir neformaliojo ugdymo, kultiiros, sporto jstaigomis,
nevyriausybinémis bei privataus sektoriaus organizacijomis, gali nuolat tobulinti viesyjy paslaugy

kokybe.
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2 BIRZU RAJONO KIRDONIU UNIVERSALAUS DAUGIAFUNKCINIO
CENTRO VARTOTOJU PASITENKINIMO TEIKIAMOMIS VIESOSIOMIS
PASLAUGOMIS TYRIMO METODOLOGIJA

2.1 Tyrimo metodologinis pagrindimas

Sioje darbo dalyje pateikiama Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro vartotojy
pasitenkinimo teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe tyrimo metodika. Tyrimo tikslas - atlikus Biriy
rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro esamos biuklés analiz¢ bei jvertinus
paslaugy vartotojy pasitenkinimq teikiamomis vieSosiomis paslaugomis, jvardinti veiklos
tobulinimo galimybes. Tyrime analizuojamos, 2019-2020 metais, centre teikiamos ikimokyklinio ir
priesmokyklinio ugdymo, kulttros, sporto, bibliotekos bei skalbyklos paslaugos. Remiantis atliktais
tyrimais (Simkus, Pileliene, 2010, 2012; Adomaityté, 2018; Ismail, Velnampy, 2013; Europos
vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010), buvo pasirinkta taikyti kokybinj dokumenty
turinio analizés bei kiekybinj anketinés apklausos metodg. Tyrimo loginé schema pateikiama 2.1.1.
paveiksle.

Tyrimas yra grindZziamas empirinio socialinio tyrimo mokymu apie kokybiniy bei kiekybiniy tyrimy
derinimg. Metody derinimas leidzia.: jveikti atskiry metody trikumus, surinkti jvairesne, empiring
medziaga, pagristi tyrimo rezultatus skirtingais duomeny Saltiniais ir formomis
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TEORINIS TYRIMO PAGRINDIMAS

Vartotojuy pasitenkinimo Viedujuy paslangu Daugiafunkcininio centro
telklamomis vieSosiomis :> teoriniai aspektai I:> veiklos tobulinimo teorinial
paslangomis teoriniai aspektai
aspekitai

N

EMPIRINIS TYRIMAS
Dokumenty turinio analizés Anketiné apklausos metodas:
metodas: v Apklausos Klansimyno sudarymas,
v Infrastrukriiros dokumenty analizé,; adaptuojant Servqal metodikos
v Zmogiskujy istekliy dokumenty u.-xglmu§ l'D(, veiklos specifikai;
analizé: v Tyrimo imties nustatymas;
V' Tarpinstitucinio bendradarbiavimo ¥ Anketines apklausos vykdymas.
dokumenty analizé,

Kokybinio tyrimo analizé | | Kickvblilo (vrlinb snalizs

Rezultaty aprasymas

e

ISvados, rekomendacijos

2.1.1 pav. Tyrimo loginé seka

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Tyrimas yra grindZiamas empirinio socialinio tyrimo mokymu apie kokybiniy bei kiekybiniy tyrimy
derinimg. Metody derinimas leidzia.: jveikti atskiry metody trilkumus, surinkti jvairesng, empiring
medZiaga, pagristi tyrimo rezultatus skirtingais duomeny Saltiniais ir formomis

Dazniausiai nesudétingiems tyrimams taikomas laiko planavimo metodas — Ganto diagrama. Joje
pateikiamos iSskaidytos tyrimo veiklos, pastaryjy pradzia, trukmé, pabaiga. Paprastai diagramoje
atspindimos svarbiausiy tyrimo veikly pabaigos gairés, pagal kurias stebimas ir kontroliuojamas
tyrimo vykdymas. Moksliniuose Saltiniuose galima rasti ir kitokiy, ypa¢ vieSojo valdymo
institucijoms sitilomy, tyrimo laiko planavimo metody. Sio tyrimo jgyvendinimui bei savikontrolei
bus taikoma Ganto diagrama (2.1.1. lentelé).
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2.1.1. lentelé.

Ganto diagrama

Veiklos Vykdymo terminai
Rugséjis Spalis Lapkritis Gruodis
02-15d. | 16-30d. | 01-15d. | 16-31d. | 01-15d. | 16-30d. | 01-11d.

Teorinis tyrimo pagrindimas

Metodologinis pagrindimas

Empirinis tyrimas

ISvady ir rekomendacijy formulavimas
Saltinis: sudaryta darbo autorés

Tyrimo veiklos isdéstytos eilés tvarka, kaip organizuotas iSsikelty uzduoéiy vykdymas. Magistro
darbas pradétas 2020 mety rugséjo 2 diena, pateiktas gynimui 2021 m. sausio 8 d.

Siekiant jvertinti viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimq bei jvardinti daugiafunkcinio centro
veiklos tobulinimo prielaidas, taikytas, literatiiroje nurodomas, tyrimo eiliSkumas: esamos padéties
jvertinimas, klienty pasitenkinimo nustatymas, matavimo rezultaty analizé ir apibendrinimas,
rezultaty viesSinimas, tobulinimo veiksmai (Viesyjy paslaugy vartotojy ... 2010).

2.2 Dokumenty turinio analizés metodas ir jo taikymas

Dokumenty turinio analizé darbe taikoma, norint iSnagrinéti dokumentus, teisés norminius aktus,
iSsiaiSkinant esamg centro biikle teikiamy paslaugy, zmogiskyjy istekliy, infrastruktiiros bei
tarpinstitucinio bendradarbiavimo srityse. Sis metodas jgalina analizuoti dideles teksto apimtis,
duomenis grupuoti lyginti. Naudojanti §j metodg labai svarbu atrinkti tinkamg informacijg. Bitina
koncentruotis tik j aspektus, suteikiancius reikalingg informacijg ir atskleidzianéius tyrimo esme.

Tyrimo instrumentas. RuoSiant tyrimo instrumentg, buvo vadovautasi tyrimo logine seka (2.1.1.
pav.). Analizei panaudoti Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro, Birzy rajono
Jurgio Bielinio vieSosios bibliotekos bei Birzy kultiiros centro dokumentai. Nagrinéti dokumentai
pateikiami 2.2.1. lenteléje.

2.2.1. lentelé.

Dokumenty sgrasas

Dokumentas

Turinio analizés klausimai

Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro 2018 -
2020 mety strateginis veiklos planas

Kokios teikiamos paslaugos?
Kiek paskirta etaty?
Kokios tikslinés grupés?

2019 mety Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro
veiklos ataskaita

Koks paslaugy vartotojy skaicius?
Kokie tarpinstitucinio bendradarbiavimo aspektai?

Kirdoniy universalaus daugiafunkcio centro vidaus darbo
tvarkos taisyklés.

Kokios darbuotojy prievolés?
Kokios darbuotojy teisés?

2016 — 2020 mety Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio
centro darbo sutarys

Kokios darbuotojy funkcijos?
Kokie specialiis reikalavimai pareigoms?

Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro pagrindinio
pastato, jo daliy ir priestaty kadastro duomenys

Kokia pastato patalpy baklé?
Kokia pastato patalpy kvadratiira?
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Nacionalinio visuomenés sveikatos centro prie sveikatos
apsaugos  ministerijos  Panevézio  departamentas.
Patikrinimo aktas

Ar patalpos atitinka visuomenés sveikatos centro

reikalavimus?

Nacionalinis visuomenés sveikatos centras prie sveikatos
apsaugos ministerijos. Leidimas — higienos pasas.

Ar patalpos atitinka higienos reikalavimus?

Vaiky zaidimy aikstelés, patalpos kontrolés sertifikatas

Ar vaiky zaidimo aikstelé atitinka saugos reikalavimus?

Treniruokliy ir kito sportinio inventoriaus kontrolés
sertifikatas

Ar sporto jrengimai ir priemonés atitinka saugos
reikalavimus?

Kirdoniy  universalaus  daugiafunkcinio  centro

direktoriaus pareigybés apraSymas

Kokios centro direktoriaus pareiginés funkcijos?

Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio
centro darbuotojy pareigybiy apraSymai

Kokios darbuotojy pareiginés funkcijos?

Birzy Jurgio Bielinio vieSosios bibliotekos Kirdoniy
padalinio bibliotekininko pareigybés apraSymas

Kokios bibliotekininko pareiginés funkcijos

Birzy kultiiros centro skyriaus meno vadovo pareigybés
apraSymas

Kokios meno vadovés pareiginés funkcijos?

Birzy rajono Jurgio Bielinio vieSosios bibliotekos

Kirdoniy padalinio 2019 m. veiklos ataskaita.

Kokios Birzy vieSosios bibliotekos Kirdoniy padalinio
darbo priemonés ir jranga?

Birzy kulttiros centro Kirdoniy skyriaus 2019 m. veiklos
ataskaita

Kokios Birzy kultiiros centro Kirdoniy skyriaus darbo
priemonés ir jranga?

Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio inventorizacijos
komisijos ataskaita. 2020 m

Kokios Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro
darbo priemonés ir jranga?

Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro darbuotojy
kvalifikacijos kélimo paZzyméjimai

Kiek darbuotojy kélé kvalifikacijg?
Kiek valandy 2020 m. darbuotojai kélé kvalifikacija?

Kirdoniy universalaus centro ir jo partneriy darbuotojy

Koks darbuotojy stazas einamose pareigose?

darbo sutartys
Saltinis: sudaryta autorés

Kiekvienam nagrinétam dokumentui suformuluoti klausimai leido kryptingai atlikti tyrima.
Praktinéje darbo dalyje atlikti sistemingg centro teikiamy paslaugy, zmogiskyjy istekliy,
infrastrukttiros bei tarpinstitucinio esamos biiklés analize.

Tyrimo organizavimo eiga ir etika. Atlieckant dokumenty turinio analiz¢, buvo remtasi K. Kardelio
(2002) teiginiais. Nusistatytas tyrimo pobidis, apimtis, tikslas, praktinis pritaikymas ir pan. Tyréjas
vadovavosi jau minéto autoriaus suformuluotais tyrimo etikos koncepcijomis: nuostoliy / naudos,
leidimo gavimu. Prie§ pradedant tyrimg buvo gautas daugiafunkcinio centro direktoriaus sutikimas ir
jstaigos partneriy vadovy sutikimai, tyrimui naudoti reikalingus dokumentus. Su vadovais buvo
aptartas tyrimo tikslas, tyrimo nauda.
konfidencialumo principu, jokie asmeniniai duomenys tyrime nepateikiami, tyrimo iSvados
nevie$inamos.

Dokumenty turinio analizé atlikta vadovaujantis

2.3 AnKketinés apklausos metodas ir jo taikymas

Vartotojy pasitenkinimo teikiamy paslaugy kokybe matavimui, pasirinkta anketiné apklausa.

Anketiné apklausa. Tokia duomeny rinkimo technika, kai respondentai i§ esmés tuo paciu (arba
artimu jam) metu atsakinéja ] rastu (anketoje) arba zodziu (interviuotojo) pateiktus klausimus
(Luobikiene, 2000). Apklausa paprastai taikoma kai tyrimo dalyko arba atskiry jo charakteristiky
nejmanoma pazinti bei istirti kitais empirinio tyrimo metodais (pvz., eksperimentu arba stebé¢jimo
metu) arba kai tyrimo dalykas yra visuomeninés elementai: poreikiai, interesai, motyvacija,
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nuotaikos, vertybés, jsitikinimai ir t.t. Vykdant apklausas labai svarbu uztikrinti tinkamg bendravima
tarp apklausos atlikéjo ir respondento, (Dik¢ius, 2011).

Tyrimo instrumentas. Anketa — tai formalizuoti klausimai, kuriais siekiama gauti informacijos i§
respondenty. Pagrindinis anketos uzdavinys — uztikrinti tinkama bendravimg tarp apklausos atlikéjo
ir respondento, (Diké&ius, 2011). Sio tyrimo instrumenta sudaro keturios dalys: jvadiné dalis,
demografiniai duomenys, diagnostiné dalis, baigiamoji dalis (2.3.1. lentel¢). Tyrimo instrumentas
sudarytas apibendrinus vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis nagrinéjusiy Lietuvos ir
uzsienio autoriy darbus.

2.3.1. lentelé.
Tyrimo instrumento struktiira

Struktiuriné dalis

Turinys, vertinimo aspektai

Saltinis, autorius

Ivadiné dalis

Nurodomas  apklausos  tikslas;
akcentuojama, kad apklausa yra
anoniminé ir paaiskinama kaip pildyti
anketa

Gill, Johnson, (2002); Tidikis,
(2003); Gaizauskaité, = Mikéné,
(2014).

Demografiniai duomenys (1-3 kl.)

PraSoma nurodyti lytj, amZiy bei

Kalvaitis, (2002); Dikéius, (2011);

paslaugos kokybés gerinima.

i8silavinimag Hadianti ir kt. (2020); Simkus,
Pileliené, (2010).

Diagnostiné dalis (4-13 kl.) Prajoma jvertinti UDC teikiamy | Simkus, Pileliene, (2010, 2012);
paslaugy  kokybe = SERVQUAL | Adomaityté, (2018); Ismail,
metodu. Pateikiami atviri klausimai | Velnampy, (2013); Europos vartotojy
respondento nuomonei, apie | pasitenkinimo valdymo vadovas,

(2010).

Baigiamaoji dalis

Padéka respondentams

Tidikis, (2003); Dikéius, (2011).

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Mokslingje literataroje (Gill, Johnson, 2002; Tidikis, 2003; Gaizauskaité, Mikéné, 2014) teigiama,
kad anketa privalo turéti pazinting reikSme, dominti respondentg, zadinti norg atsakyti j klausimus,
skatinti analizuoti ir objektyviai vertinti. Remiantis iSdéstytais aspektais buvo formuluojama jvadiné
dalis. Sioje dalyje respondentams pristatytas tyrimo tikslas, garantuotas anonimiskumas, pateikiama
anketos pildymo instrukcija ir pan.

Daznai pabréziama demografiniy duomeny svarba. Sie duomenys svarbiis vien dél to, kad
pakankamai aiSkiai apibiidina pacig jstaigg ir joje teikiamas paslaugas. Todé¢l 1 anketa jtraukti lyties,
amziaus bei i$silavinimo kriterijai.

Diagnostinés dalies klausimais siekta jvertinti daugiafunkcinio centro vartotojy pasitenkinimag
teikiamy paslaugy kokybe. Respondenty vertinimui pateikti Servqual metodikoje pateikti teiginiai.
Mokslingje literatiiroje bei nagrinétuose vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimuose teigiama,
kad Servqual metodikoje atspindéty dimensijy vertinimas dazniausiai naudojamas viesyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo tyrimui (Simkus, Pileliene, 2010, 2012; Adomaityte, 2018; Ismail,
Velnampy, 2013; Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010). Pateikiami teiginiai
adaptuoti tiriamo daugiafunkcinio centro veiklos specifikai. Respondenty vertinimui pateikti penki
centro teikiamy paslaugy kokybés vertinimo teiginiy blokai: ikimokykliniy ir prieSmokykliniy,
bibliotekos, kultiiros, sporto bei skalbyklos paslaugy. Respondenty pasitenkinimo teikiamy paslaugy
kokybe lygis matuojamas Likert skaléje nuo 1 iki 5. 1 — “Visiskai nesutinku”, 5 — “Visiskai sutinku®.
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Ivertinus gaunamos paslaugos bloko teiginius, respondentams pateikiamas atviras klausimas , skirtas
iSsiaiskinti jy nuomong apie paslaugy tobulinimo galimybes centre. Laikantis mokslingje literattiroje
pateikty rekomendacijy (Tidikis, 2003; Dik¢ius, 2011), tyrimo instrumentas baigiamas padéka
respondentams.

Tyrimo organizavimo eiga. Daugiafunkcinio centro vartotojy pasitenkinimo tyrimas buvo pradétas
nuo zvalgomojo tyrimo. 5 respondentams (po vieng respondentg i§ penkiy vertinamy paslaugy), buvo
isdalintos testuojamosios anketos. Zvalgomojo tyrimo eigoje, su respondentais, bendrauta
asmeniskai, aptarti anketos klausimai, teiginiy formulavimas. Atsizvelgiant | zvalgomojo tyrimo
dalyviy pasitilymus atlikti anketos taisymai, koreguoti anketoje pateikti klausimai bei vertinimui
pateikty teiginiy formuluotés.

Tyrimo imtis. Atlickant kiekybinj tyrima privalu nustatyti bating tiriamyjy skaiéiy. Sis skai¢ius
reikalingas norint pateikti statistiSkai patikimas iSvadas. Tyrimo imtis buvo formuluota remiantis
kriterine atranka. Atrankos Kriterijus — respondentas naudojasi Kirdoniy universalaus
daugiafunkcinio centro teikiamomis paslaugomis. Imties dydis apskaiciuotas remiantis, paslaugas
teikianCiy specialisty ataskaitose nurodytu aktyviy vartotojy skai¢iumi. Ikimokyklinio ir
prieSmokyklinio ugdymo - 14, bibliotekos aktyviy skaitytojy - 62, meno mégejy kolektyvo dalyviy -
12, sporto uzsiémimy dalyviy - 25, besinaudojanciy skalbykla vidutinis skai¢ius per ménesj -20 .
Tiriama visuma — 133 vartotojai. Imties nustatymui naudojama Paniotto formulé:

A - atrankos paklaida; N — tiriamos visumos dydis; n — imties dydis.

Imties dydis nustatomas siekiant 95 proc. patikimumo laipsnio, paklaida — 5 proc. Skaiiavimai,
taikant Paniotto formule parodé, kad reprezentatyvi tyrimo imtis 100 vartotojy. IS viso pateikta 110
ankety, gautos 100 uzpildyty ankety. Grjztamasis ankety procentas yra 91 %sugadinty ankety nebuvo,
tyrimui naudojamos 100 ankety.

Tyrimas atliktas 2020 m. lapkric¢io - gruodzio ménesiais. Klausimynas platintas Kirdoniy
daugiafunkciniame centre. D¢l pandemijos atsisakyta apklausos rastu ir anketa perkelta j interneting
erdve https://forms.gle/3r7R6KA52dUKAbwT7A. Informacija apie anketos pildyma pateikta Kirdoniy
universalaus daugiafunkcinio centro internetiniame puslapyje www.kirdoniuudc.It., Kirdoniy,
Gulbiny, Pabirzés kaimo bendruomeniy internetiniuose puslapiuose. Anketa pildoma neribojant
pildymo laiko. Darbo autor¢ apie klausimyno pildyma instruktavo paslaugas teikian¢ius specialistus,

dél internetu pildomy ankety neaiSkumy, respondentus konsultavo telefonu. Taip stengdamasi
iSvengti bereikalingos jtampos dél galimy neaiskumy.

Tyrimo apribojimai: 1) lokalus tyrimas, kuriame dalyvavo vieno daugiafunkcinio centro paslaugy
vartotojai; 2) klausimyny atsakymuose tikétina vartotojy lojalumo darbuotojams ir jy veiklos
vertinimui tikimybé; 3) galimi duomeny rinkimo trukdziai dél Salyje paskelbto karantino.
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Tyrimo etika. Vykdant tyrimg buvo laikytasi etikos principy: geranoriskumo, pagarbos asmens
orumui, teisingumo ir teisés gauti tikslig informacija. Vadovautasi tyrimo etikos koncepcijomis:
nuostoliy / naudos, leidimo gavimu. Apklausa buvo visiSkai anoniminé ir konfidenciali. Jvadinéje
anketos dalyje pateiktas paaiSkinimas kokiam tikslui, gauti duomenys bus naudojami. Suprantant,
kad respondentai tyréju daro paslauga pazymima, kad kiekvieno respondento nuomoné yra labai
svarbi, apklausos pabaigoje padékojama.

Statistiné duomeny analizé atlikta naudojant statistinés analizés paketa SPSS bei Excel programas.
Apklausos rezultatai apdorojami statistinés analizés metodu, skai¢iuojami absoliutiniai bei
procentiniai pasiskirstymai. . Rezultaty vieSinimas néra privalomas, centras gali noréti islaikyti
konfidencialuma.
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3 BIRZU RAJONO KIRDONIU UNIVERSALAUS DAUGIAFUNKCINIO
CENTRO VARTOTOJU PASITENKINIMO TEIKIAMOMIS VIESOSIOMIS
PASLAUGOMIS TYRIMO REZULTATAI

3.1 Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro veiklos situacijos
analizé

Pasinaudojus 2007—2013m. Sanglaudos skatinimo veiksmy programos 2 prioriteto ,,VieSyjy paslaugy
kokybé ir prieinamumas: sveikatos, §vietimo ir socialiné infrastruktira® VP3-2.2-SMM-04-R
priemongs ,,Universaliy daugiafunkciy centry kaimo vietovése steigimas® galimybémis pradétos
renovuoti Kirdoniy kaimo vaiky darzelio patalpos. Birzy rajono savivaldybeés tarybos 2016 m. sausio
28 d. sprendimu Nr. T-15. steigtas Birzy rajono Kirdoniy universalus daugiafunkcinis centras.

3.1.1 Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro veiklos ypatumai

Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro veikla vykdoma vadovaujantis strateginiu planu,
parengtu vadovaujantis Birzy rajono savivaldybés plétros 2016—2020 mety strateginiu planu,
patvirtintu Birzy rajono savivaldybés tarybos 2015 m. spalio 9 d. sprendimu Nr. T-234, Birzy rajono
savivaldybés 2018-2020 mety strateginiu veiklos planu, patvirtintu Birzy rajono savivaldybés
tarybos 2018 m. vasario 20 d. Nr. T-17, Valstybine $vietimo strategija, patvirtinta Lietuvos
Respublikos Seimo 2013 m. gruodzio 23 d. nutarimu Nr. XII-745. Strateginio plano tikslas -
jgyvendinti Birzy rajono savivaldybés strateginio plétros plano 2014-2020 metams prioriteto
»Sumanios, socialiai saugios, sveikos, naujovéms imlios, pilietinés ir patriotiSkos visuomenés
formavimas® tikslo ,ISprususios ir kiirybingos visuomenés formavimas® uzdavinj ,,Uztikrinti
Svietimo ir ugdymo paslaugy kokybe ir prieinamumg“. Plang rengiant vadovautasi vieSumo,
bendruomenés jtraukimo, mokymosi i§ geros praktikos pavyzdziy Lietuvoje ir uzsienyje principais.

VIZIJA:

Kirdoniy universalus daugiafunkcis centras-atvira kaitai, Siuolaikiska, patraukli kickvienam kaimo
gyventojui jstaiga, tenkinanti jo Svietimo, kultiros, sporto, laisvalaikio ir socialinius poreikius,
sudaranti galimybes mokymuisi visa gyvenima.

MISIJA:

Teikti vietos gyventojy jvairiy interesy ir amziaus grupiy poreikius atitinkan¢ias ikimokyklinio ir
prieSmokyklinio ugdymo, neformaliojo vaiky ir suaugusiyjy Svietimo, kultiiros, sporto, laisvalaikio
ir socialines paslaugas, tenkinti gyventojy saviraiSkos poreikius, uZtikrinant jy kokybe, jvairove ir
prieinamuma.

Pagrindinis Centro veiklos tikslas - tenkinti gyvenamosios vietovés jvairiy interesy ir amziaus
grupiy edukacinius, kultiiros ir sporto poreikius, uztikrinant ikimokyklinj ir prieSmokyklinj ugdyma,
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neformalyjj Svietima, savo veikla grindziant atsakomybés, iniciatyvumo, veiklumo,
bendruomeniskumo, tolerancijos, pasitikéjimo ir teisingumo vertybinémis nuostatomis.

Istaigos darbe vadovaujamasi 2015 m. kovo 10 d. Ugdymo plétotés centro direktoriaus jsakymu Nr.
VK-35 patvirtintoje Daugiafunkciy centry koncepcijoje nurodytais veiklos principais ir jy
igyvendinimu 3.1.1.1. lenteléje pateikiamos ir principy jgyvendinimo priemonés.

3.1.1.1. lentelé.
Veiklos principai

Principai Priemonés principui jgyvendinti

Orientavimosi |  vietos | Nuolatinis bendravimas su vietos bendruomenés atstovais. Organizuojami tradiciniai
bendruomenés poreikius renginiai, rengiami koncertai, spektakliai, sporto uzsiémimai, varZybos Vykdomas
ikimokyklinis ir prieSmokyklinis ugdymas, kultiiros ir sporto veiklos, teikiamos
socialinés paslaugos gyventojams, pramogy ir laisvalaikio organizavimas

Ivairovés kompleksiskumo Ugdymo veikla ikimokyklinio ir prieSmokyklinio amziaus vaikams. Teikiamos
paslaugos pritaikytos tiksliniy grupiy konkretiems poreikiams: kultiiros, sporto,
Svietimo savirealizacijai. Centras turi jvairios jrangos: treniruokliai, virtuve,
jgarsinimo aparatiira, bibliotekoje kompiuteriai, interaktyvus stalas.

Papildomumo Nuo 2018 mety rudens pradétas priesmokyklinis ugdymas, salés nuoma edukaciniams,
kulttriniams renginiams.

Lankstumo Principo jgyvendinimo siekiama jsivertinimo btdu, stebint kas efektyvu, ko reikia
atsisakyti, reaguoti j nuolat besikei¢ian¢ius bendruomenés poreikius

Prieinamumo Kirdoniy ir aplinkiniy kaimy gyventojams sudaryta galimybé lankytis sporto saléje,
bibliotekoje, suteikiama galimybé rinktis veiklas pagal poreikius. Siekiama
maksimaliai pritaikyti patalpas veikloms

Aktyvaus bendruomenés | Bendruomenés nariai jtraukiami j Svenciy, parody, teminiy vakary organizavimag ir
jtraukimo dalyvavimg, sudaromos salygos atsiskleisti gyventojy kirybiskumui, leidziama
naudotis patalpomis saviraiSkai. Bendruomenés nariai kvieCiami dalyvauti
aptarimuose, skatinami i§sakyti savo nuomong ir teikti pasitilymus.

Tarpinstitucinio Veikla organizuojama kartu su Birzy rajono J. Bielinio vie$osios bibliotekos Kirdoniy
bendradarbiavimo padalinio darbuotoja, Kultiros centro Kirdoniy skyriaus meno vadove.
Bendradarbiaujama su Pabirzés senilinija, Visuomenés sveikatos biuru, Germaniskio
mokykla-daugiafunkciu centru.

Saltinis: Kirdoniy UDC 2018 - 2020 mety strateginis veiklos planas

Daugiafunkcinio centro veikla orientuota trims tikslinéms grupéms. Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio
amziaus vaiky grupé, mokyklinio amziaus vaikai, suaugusieji ir senjorai.

Lkimokyklinio ir priesmokyklinio amzZiaus vaiky grupé tai 2 -7 mety. amziaus vaikai. Centre vykdomas
vaiky ugdymas, riipinamasi jy uZimtumu. Su ugdytiniais dirba dvi pedagoges bei padéjéja. Grupei
suteiktos salygos naudotis zaidimy aikstele, treniruokliy ir renginiy sale, teikiamas maitinimas.
Centre maistas negaminamas, jj tiekia individuali jmoné ,,Laigis.

Mokyklinio amziaus vaikai ir jaunimas. Centre sudaromos galimybés laisvalaikio praleidimui
naudojantis treniruokliy sale, bibliotekoje esancia literatiira, IT technologijomis, Zaidimy aikStele
lauke, aktyviai dalyvaujant kulttiros ir sporto renginiuose bei uzsiémimuose.

Suaugusieji ir senjorai. Sios grupés pagrindiniai poreikiai yra bendravimas bei dalyvavimas
dominanciose veiklose, socialiné pagalba. Centre sudarytos salygos dalyvauti renginiuose, meno
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mégejy kolektyvuose, sporto treniruotése, naudotis bibliotekos ir skalbyklos teikiamomis
paslaugomis. Esant poreikiui, bet kuriai tiksliniai grupei organizuojamos iSvykos, edukaciniai
uzsiémimai, paskaitos.

Daugiafunkcinio centro veikla organizuojama remiantis 2018-2020 mety strateginiu planu (priedai).
Plane suformuluoti veiklos prioritetai: ugdymo kokybé, issilavinusi, sveika ir pilietiSka
bendruomené, centro savitos kultiiros puoseléjimas, vertybés: pagarba ir démesys kiekvienam centro
lankytojui, tolerancija kito nuomonei, nuolatinis tobuléjimas. Analizuojant strateginio plano
uzdavinius bei priemones pastebéta, kad pastarieji gana deklaratyviis, pasigesta aiSkaus ir konkretaus
formulavimo. Plane numatyti, uz priemoniy jgyvendinima atsakingi asmenys, finansiniai Saltiniai
taciau, néra aiSkiai suformuluoty jokiy vertinimo kriterijy, neaiski plano jgyvendinimo stebésenos
sistema

Apibendrinant galima teigti, kad Kirdoniy universalus daugiafunkcinis centras yra gana nauja
jstaiga. Centro veikla trunka tik penktus metus. Organizacija vadovaujasi pagrindiniais
daugiafunkciniy centry veiklos principais, paslaugas teikia trims tikslinems grupéms. Istaigos veiklos
formavimas vyksta vadovaujantis strateginiu planu, kuriame pateikta vizija, misija, vertybés,
prioritetai bei Kitos strateginio plano struktirinés dalys. Kadangi centras dar iesko geriausiy bei
vartotojams priimtiniausiy paslaugy teikimo formy, bidy todél, labai svarbu kuo aiskiau
suformuluoti uzdavinius, priemones, kriterijus.

3.1.2 Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro Zzmogiskyjy istekliy analizé

Anot Domarko, Juknevi¢ienés (2007), vieSojo sektoriaus organizacijoms biidingos transformacijos,
reformos, pokyc€iai bei inovacijy paieskos. PokyCiams jgyvendinti reikia Zzmogiskyjy istekliy,
sugebandiy i§déstyti prioritetus, atlikti keliamas uzduotis. Zmogiskieji istekliai yra vienas svarbiausiy
resursy, reikalingy bet kokiai organizacijos veiklai vykdyti.

Zmogiskieji istekliai — vienas svarbiausiy Servqual metodikos aspekty. Visose $ios metodikos
dimensijose atsispindi zmogiskyjy istekliy svarba organizacijos kokybei bei jos vertinimui. Darbe
pateikiama Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro zmogiskyjy istekliy, turin¢iy tiesiogine
jtakg paslaugy kokybei, faktoriy analize.

Tiriamuoju laikotarpiu centre dirba 14 darbuotojy. Birzy rajono savivaldybés tarybos 2016 m. kovo
24 d. sprendimu Nr. T-43 patvirtinti 9 etatai. Kirdoniy daugiafunkciniame centre dirba du partneriy
darbuotojai: Birzy Jurgio Bielinio vieSosios bibliotekos bibliotekininke, Birzy kulttros centro meno
vadoveé. IS viso centre dirba 14 darbuotojy. Platesné informacija apie organizacijos pareigybes
pateikiama 3.1.2.1. lenteléje
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3.1.2.1. lenteléje.

Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro ir partneriy pareigybés

Kirdoniy universalus daugiafunkcinis centras

Pareigybés Darbuotojy Etaty
skaicius skaicius

Administracijos darbuotojai ( direktorius, buhalteris, tikvedys) 3 2,25

Ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo paslaugy teikéjai ( pedagogai, | 3 2,25

mokytojai, auklétojai, mokytojy padéjéjai)

Sporto ir kulttirines veiklos organizatoriai 2 1

Ukinés dalies darbuotojai (kiirikas, valytoja, kiemsarge, pagalbinis darbuotojas 4 2,70

Birzy Jurgio Bielinio vieSoji biblioteka (Kirdoniy padalinys)
Bibliotekininké 1 1

BirZy kultiiros centras (Kirdoniy skyrius)
Meno vadové 1 0,5

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis 2019 m. Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro veiklos ataskaita

Centro pareigybiy aprasymuose, patvirtintuose daugiafunkcio centro direktorés 2017 m. kovo 31 d.
jsakymu Nr. V-9 jvardintos Sios darbuotojy pareiginés funkcijos:

Direktoreé: organizuoja centro veikla, taip kad biity jgyvendintos funkcijos ir tikslas; uztikrina teisés
akty laikymasi, tvirtina struktiirg, pareigybiy sara$g uzmokestj; vadovauja cento metinio veiklos
plano kiirimui; analizuoja ir vertina centro veiklos ir valdymo biikle; tvirtina darbo vidaus taisykles;
leidzia jsakymus, kontroliuoja jy vykdyma,; riipinasi darbuotojy profesiniu tobuléjimu; teisés akty
nustatyta tvarka valdo turtg, disponuoja léSomis; analizuoja bendruomenés poreikius; atstovauja
centrui teisme; telkia savivaldybés, valstybés, tarptautinius, ir privacius finansinius ir Zmogiskuosius
iSteklius, kad buty kokybiSkai teikiamos paslaugos; dalyvauja jgyvendinant projektus.

Vyr. buhalteré: pagal buhalterinés apskaitos jstatymg formuoja apskaitos politikg; organizuoja
buhaltering apskaitg ir kontroliuoja racionaly finansiniy istekliy panaudojimg; uztikrina duomeny
teisinguma, savalaikiSkuma, turto, tikiniy operacijy teisétumag, finansiniy dokumenty jforminima,
archyvavimg; diegia, saugo ir tobulina apskaitos darby priemones.

Ukvede: ripinasi patalpy biikle; tausoja materialines vertybes; perka reikalingas prekes, paslaugas,
sudaro sutartis; atlicka vieSuosius pirkimus, tvarko su tuo susijusia dokumentacija; dalyvauja
inventorizacijoje; apriipina pagalbinj personalg darbo priemonémis; tikrina tikinés veiklos saskaitas;
tvarko priskirtas bylas; organizuoja socialiniy paslaugy (skalbimo) teikimg; teikia ataskaitas
direktoriui ir vyr. buhalteriui.

Sporto organizatoré: supazindina sporto salés lankytojus su saugaus elgesio treniruotése taisyklémis,
reikalauja, kad pastarieji patvirtinty tai savo parasSu; reikalauja, kad naujai priimami lankytojai
pateikty sveikatos pazyma, o nepilnameciai- tévy sutikimg lankyti treniruotes; pagal lankytojy
pageidavimus sudaro treniruo¢iy grafika; pagal lankytojy pageidavimus, atsizvelgdamas j sveikatos
biikle ir fizinius duomenis, sudaro treniruo¢iy programas; pagal kompetencija dalyvauja Centro
organizuojamose sporto Sventése, teiséjauja varzybose, turnyruose; vykdo uzsiémimus treniruokliy
saléje, organizuoja sporto renginius.
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Meninio ugdymo pedagoge: organizuoja ir vykdo vaiky muzikinj ugdyma; uztikrina vaiky sauguma,
kokybiska jy muzikinj ugdyma; organizuoja pedagoginj procesa orientuotg i individualius ugdytiniy
poreikius bei ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo tiksly ir standarty jgyvendinima; laikosi
norminiy teisés akty bei etikos taisykliy; atsako uz inventoriy; rengia individualias ugdymo
programas; planuoja darba; taiko IT, valstybés ir regiono $vietimo naujoves.

Ikimokyklinio ugdymo mokytoja ir priesmokyklinio ugdymo auklétoja: organizuoja pedagoginj
procesa, orientuotg j individualius vaiko ugdymo(si) poreikius, ikimokyklinio ir prieSmokyklinio
ugdymo tikslus, uzdavinius, standartus; kuria stimuliuojancig, funkcionalig, dinamiska,
psichologiskai ir fiziSkai saugig ugdymosi aplinkg; vadovaujasi ikimokyklinio ugdymo jstaigos
Higienos normomis ir taisyklémis; saugo ir stiprina vaiky sveikata, garantuoja vaiky fizinj ir
psichologinj sauguma grupéje, salése, zaidimy aikstelése; bendradarbiauja su Seima, skatina tévus
(globejus) dalyvauti grupés veikloje, derina Seimos ir jstaigos interesus, didina vaiko kokybisko
ugdymosi galimybes; sistemingai informuoja tévus (glob¢jus) apie vaiky pasiekimus, ugdymo(si)
poreikius ir iSkilusias problemas (sveikatos, prigimtiniy, socialiniy poreikiy tenkinimo ir pan.);
informuoja Centro direktoriy apie vaiko turimas socialines ar sveikatos problemas, pastebéty ar
jtariamg vaiko teisiy pazeidima; priima vaikg j grupe ir iSleidzia j namus tik su tévais (glob¢jais),
kitais suaugusiais asmenimis, turinciais rastiSkg leidimg; laikosi Centro vidaus darbo tvarkos
taisykliy, laiku pildo dokumentacija; rengia ugdymo programas; nuolat kelia kvalifikacija.

Kultirinés veiklos organizatoré: organizuoja valstybines, sporto, kultiiros Sventes, pramoginius
renginius; ruoSia renginiy scenarijus, planus; riipinasi renginiy reklamos sklaida; rezisuoja apraso
renginius; nuolat kelia kvalifikacijg; atsako uz patikéta turta.

Mokytojos padéjéja: padeda mokytojai atlikti su ugdymu, savitarna, savitvarka, maitinimu(si), poilsiu
susijusig veiklg; padeda mokytojai organizuoti vaiky pasivaik§ciojima, zaidimus, kitg veiklg lauke ir
grupéje; ripinasi priskirty patalpy tvarka, Svara, védinimu, turimy darbo priemoniy bei buitinés
technikos prieziiira ir apsauga; riipinasi ikimokyklinio amziaus vaiky patalynés Svara; pastebéjus
inventoriaus, baldy, santechnikos jrengimy gedimus, informuoja iikved; ar tos srities tikinj personalg;.
padeda vaikams apsitarnauti, pavalgyti, pasirtpinti asmens higiena, padeda apsirengti, nusirengti;
patiekia maistg, serviruoja stalus, plauna indus; vykdo ir kitas Centro vadovo priskirtas funkcijas ir
kitas funkcijas ir uzduotis, nenumatytas Siame pareigybés aprasyme bei mokytojy nurodymus vaiky
priezitros, ugdymo, jy buities organizavimo bei tkio tvarkymo klausimais; atsako uz vidaus darbo
tvarkos, darby saugos, prieSgaisrinés saugos, higienos reikalavimy vykdyma.

Kiirikas: sugeba atlikti pavesta darbg; laikosi darbo drausmés; vykdo prieSgaisrinés saugos
reikalavimus; kontroliuoja naudojamy jrengimy darbo réZimus; derina remonto ir aptarnavimo
darbus; seka Sildymo procesy kokybe;

Valytoja: palaiko patalpy $varg ir tvarka; atsako uz dezinfekciniy skiediniy paruo$img ir naudojima;
atsako uz inventoriaus valyma ir dezinfekavima; tinkamai rii§iuoja ir gabena SiukSles; laikosi darbo,
prieSgaisrinés saugos ir etikos reikalavimy.

Kiemsargé: palaiko kiemo ir zaidimy aikstelés Svarg ir tvarka; laikosi darbo, prieSgaisrinés saugos ir
etikos reikalavimy.

Pagalbinis darbininkas: atlicka vidaus ir laiko inventoriaus remonta; atlieka nesudétingus vidaus ir
laiko statybos, krovos ar kitus administracijos nurodymus.
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Birzy Jurgio Bielinio vieSosios bibliotekos pareigybés aprasyme, patvirtintame Birzy Jurgio Bielinio
vieSosios bibliotekos direktoriaus 2017 m. geguzés 30 d. jsakymu Nr. VI-25, iSskirtos Sios
bibliotekininko funkcijos: organizuoja padalinio veiklg; numato padalinio veiklos strategija;
organizuoja vie$osios interneto prieigos veikla; koordinuoja padalinio kultiiring veikla; organizuoja
vietos bendruomenés bibliotekinj aptarnavima.

Birzy kulttiros centro darbuotojy pareigybiy aprasyme, patvirtintame Birzy kultiiros centro
direktoriaus 2017 m. vasario 1 d. jsakymu Nr. B-5, i$skirtos $ios meno vadovo funkcijos: organizuoja
meninés veiklos dalyviy paieska; kuria kolektyva; rengia ir veda grupines ir individualias repeticijas;
parengia ir jgyvendina kolektyvo veiklos programg; dalyvauja savo zanro kolektyvy Sventése,
koncertuose ar kituose renginiuose; inicijuoja ir rengia projektus finansavimui gauti; kelia
kvalifikacija; pagal vietos bendruomenés poreikj organizuoja kultirinius renginius.

29%

21%

B AuksStasis universitetinis Aukstasis neuniversitetinis

Profesinis Vidurinis

3.1.2.1. pav. Daugiafunkcinio centro bei jo partneriy darbuotojy i$silavinimas (N=14)

Saltinis: sudaryta autorés

Aukstaji universitetinj iSsilavinima yra jgije 6 darbuotojai: direktore, vyr. buhalteré, ikimokyklinio
ugdymo mokytoja (tas pats asmuo uzima prieSmokyklinio ugdymo auklétojos ir meninio ugdymo
pedagogés pareigas), sporto organizatoré bei jstaigos parteriy darbuotojai, meno vadove bei
bibliotekininké. Aukstajj universitetinj iSsilavinima jgije asmenys sudaro 43% Vvisy centro darbuotojy.
Aukstaji neuniversitetinj iSslavinima jgijes asmuo uzima ikimokyklinio ugdymo mokytojos pareigas.
Tai sudaro 7% viso kolektyvo darbuotojy. Vidurinj issilavinima jgij¢ 4 darbuotojai: tkvedé,
kulttrinés veiklos organizatoré, mokytojos pad¢jéja, kiirikas. Verta pridurti, kad tikvede ir kultrinés
veiklos organizatoré, §iuo metu, siekia universitetinio i$silavinimo. Sie asmenys sudaro 29%
dirbanc¢iyjy skaiciaus. Profesinj iSsilavinimg turi valytoja, kiemsargis ir pagalbinis darbininkas, tai
sudaro 21% visy centre dirbancio personalo. 2019 mety centro veiklos ataskaitoje, patvirtintoje Birzy
rajono savivaldybés tarybos 2020 m. vasario 28 d. sprendimu Nr. T-32 teigiama, kad visi
daugiafunkcinio centro darbuotojai atitinka, pareigybés aprasyme nurodytus, specialius reikalavimus,
Sias pareigas einan¢iam darbuotojui.
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43%

7%

mlki20val. m1ki 30 val. Iki 50 val. Kvalifikacijos nekélé

3.1.2.2. pav. Daugiafunkcinio centro bei jo partneriy darbuotojy kvalifikacija (N=14)

Saltinis: sudaryta autorés

2020 mety duomenimis iki 50 valandy kvalifikacijg kélé meninio ugdymo mokytojos ir ikimokyklinio
ir prieSmokyklinio ugdymo pedagogés pareigas einanti darbuotoja. Iki 30 valandy kvalifikacijg kélé
direktor¢ ir iikvedé. 1ki 20 valandy seminaruose dalyvavo vyr. buhalteré, ikimokyklinio ugdymo
mokytoja, sporto organizatore¢, bibliotekininké ir meno vadové. Kvalifikacijos nekélé mokytojos
padéjéja, valytoja, kiemsarge, pagalbinis darbininkas, kiirikas ir kultirinés veiklos organizatoré. Viso
kvalifikacija 2020 metais kélé 64% centro darbuotojy. Taigi, didzioji dalis kolektyvo vykdo
pareigybinése instrukcijose nurodyta punktg apie nuolatinj kvalifikacijos kélima.
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M ki5 mety ™ Iki 20 mety Iki 35 mety

3.1.2.3. pav. Daugiafunkcinio centro bei jo partneriy darbuotojy stazas (N=14)

Saltinis: sudaryta autorés

Vienas 1§ kokybiSka veikla sglygojanciy veiksniy — darbo, einamose pareigose, patirtis. [Sanalizavus
centro bei jstaigos partneriy darbuotojy, dirbanciy centre, darbo sutartis nustatyta, kad ilgiausig darbo
patirt] turi bibliotekininké, vyr. buhalteré bei ikimokyklinio ugdymo mokytoja. Tai sudaro 22% viso
personalo. Iki 20 mety darbo stazo, uzimamose pareigose, turi ikimokyklinio ugdymo mokytoja (tas
pats asmuo vykdo meninio ir prieSmokyklinio ugdymo funkcijas) bei meno vadové. Tai sudaro 14%
Vviso centre dirbancio personalo. 64% darbuotojy patirtis einamose pareigose yra iki 5 mety. Jvertinus
personalo patirt] esamose pareigose galima daryti prielaidg, kad kai kuriy administracijos bei
specialisty darbo patirtis gali biiti nepakankama.

Tiriamuoju laikotarpiu centre dirba 14 darbuotojy, patvirtinti 9 etatai. Kirdoniy daugiafunkciniame
centre dirba du partneriy darbuotojai: Birzy Jurgio Bielinio vieSosios bibliotekos bibliotekininké ir
Birzy kultiros centro meno vadové. staigy darbuotojy pareigybés aprasymuose suformuluotos
darbuotojy funkcijos, atsakomybés, specialiis reikalavimai funkcijoms atlikti ir kt. Kvalifikacijq 2020
metais kéle 64% centro darbuotojy. Nuolatinis kvalifikacijos kélimas numatytas kiekvienos
pareigybés aprasyme, taciau kvalifikacijos nekéle 6 darbuotojai. Daugumos darbuotojy patirtis iki 5
mety, taciau specialistai tiesiogiai dirbantys su vartotojais ir organizuojantys veiklas turi daugiau
nei 10 mety, einamose pareigose, darbo patirtj.

3.1.3 Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro infrastruktiiros analize

Kaip jau buvo minéta darbo teorinéje dalyje, vartotojy pasitenkinimo teikiamy paslaugy kokybe
matavimas naudojant Servqual metodika, paremtas penkiomis dimensijomis. Pirmoji metodikos
dimensija — apciuopiamumas, tiesiogiai siejamas su organizacijos infrastruktiira. Mokslingje
literatiiroje apciuopiamumas apibiidinamas kaip vartotojy nuomonés apie fizinés aplinkos (Poskute,
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Bivainiené, 2011), fiziniy elementy (Simkus, Piliené, 2010), fiziniy objekty, jrangos, kity priemoniy
(Serafinas, 2011) analizé. Organizacijos infrastruktiira netiesiogiai koreliuoja ir su kitomis metodikos
dimensijomis. Patikimumo — jsipareigojimas teikti patikimas paslaugas. Reagavimo — uztikrinti
skuby ir efektyvy paslaugy teikimg. Tikrumo — gebéjimas vartotojui suzadinti pasitikéjimg. Empatija
— vartotojy specialiy poreikiy tenkinimas.

Remiantis pagrindinio pastato jo daliy ir priestato kadastro duomenimis statyba uzbaigta 1983 metais.
2014 metais pradéti renovacijos darbai. Rekonstrukcija baigta 2015 metais. Kadastro duomenys rodo,
kad pastato baigtumas — 100%. Statinys atitinka visus Valstybinés teritorijy planavimo ir statybos
inspekcijos prie Aplinkos ministerijos reikalavimus. Pastato ir jo pagrindiniy sistemy btiklé yra nuolat
stebima. Centro direktoriaus 2016 mety jsakymu “Dél pastato biklés ir jo sistemy stebéjimo* Nr. V
— 15, paskirtas atsakingas asmuo. Darbuotojas privalo nuolat stebéti esamg situacija, atsiradusius
gedimus ar trikumus fiksuoti statinio priezitiros zurnale 3.1.3.1. lentelé.

3.1.3.1. lentelé.

Teikiamy paslaugu vidaus ploty eksplikacija

Paslauga Priskirtos patalpos pavadinimai Plotas m?
Darzelio patalpa 50,45
Maisto skirstymo patalpa 5,41
Riibiné 5,79
Sanitarinis mazgas 10,39
Bibliotekos Biblioteka, skaitykla 37,19
Repeticijy salé 51,11
Konferencijy salé 64,31
Sporto salé 56,40
Persirengimo patalpos 13,77
Sanitarinis mazgas 10,39
Skalbykla 5,14
Priemoniy laikymo patalpa 5,79
Viso: 12 316,14

Saltinis: adaptuota pagal Pagrindinio pastato, jo daliy ir priestaty kadastro duomenys (2015)

Centras susiduria su vartotojy poreikiy tenkinimo problemomis dél kai kuriy patalpy kvadratiiros.
Sporto salés plotas 56,45 m?. Saléje jrengti treniruokliai, sumontuotos bei laikomos kitos priemonés.
Komandinéms treniruotéms vietos nebelicka. Maksimalus besitreniruojanciy skaic¢ius — 6. Norint
vesti skaitlingesnes treniruotes tenka naudotis konferencijy sale. Pastarojoje vyksta meno mégéjy
kolektyvo repeticijos bei kultiiros renginiai, todé¢l salé daznai uZimta. Konferencijy salés plotas —
64,31 m? Salés infrastruktiira néra pritaikyta spektakliy, skaitlingesniy meno kolektyvy bei
profesionaliy atlikéjy pasirodymams. Skalbyklos patalpa — 5,14 m?, Sustacius reikiamg jranga licka
labai mazai vietos aptarnaujan¢iam personalui bei vartotojams. Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio
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ugdymo patalpos atitinka visus higienos normy reikalavimus. 2016 metais jstaigai suteiktas leidimas
— higienos pasas, leidziantis esamose patalpose ugdyti 14 vaiky (3.1.3.2. lentelé).

3.1.3.2. lentelé.

Baldai ir svarbiausia jranga

Paslaugos pavadinimas Priemoniy skaiius (vnt.)
Ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymas 105
Bibliotekos 31
Kultiiros 125
Sporto 28
Skalbyklos 8
Viso: 297

Saltinis: sudaryta pagal Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio inventorizacijos komisijos ataskaita, (2020), Birzy
vieSosios bibliotekos Kirdoniy padalinio veiklos ataskaita, (2019), ) Birzy kultiiros centro Kirdoniy skyriaus veiklos
ataskaita, (2019).

Lkimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo grupés baldai ir jranga jsigyta 2015 metais, jgyvendinant
Sanglaudos skatinimo veiksmy programos 2 prioriteto ,,VieSyjy paslaugy kokybé ir prieinamumas:
sveikatos, §vietimo ir socialiné infrastruktira® VP3-2.2-SMM-04-R priemone ,,Universaliy
daugiafunkciy centry kaimo vietovése steigimas“. Grupé naudojasi 0,6 ha lauko Zzaidimy aikstele.
Baldai, zaidimams bei kitoms veikloms naudojama jranga tiek lauke, tiek ir ugdymo grupéje buvo
sertifikuota. Patikrinimg atliko kontrolés jstaiga UAB ,,Sertifikacija“. 2019 metais centrui iSduotas
vaiky zaidimy aikstelés bei patalpy kontrolés sertifikatas.

Bibliotekos baldai ir jranga sukomplektuoti i§ daugiafunkcinio centro ir Birzy Jurgio Bielinio
viesSosios bibliotekos turimo turto. Su pastargja jstaiga buvo sudaryta turto panaudos sutartis.
Vienpusés spintos, televizorius, interaktyvi lenta, filmavimo kamera, stalai, kédés yra centro
nuosavybé. Priemonés ir baldai jgyti 2015 metais, jgyvendinant jau minétg, centro renovavimo
projekta. Dvipusés spintos, kompiuteriai, 3D spausdintuvas yra Birzy vieSosios bibliotekos
nuosavybé. Siuo metu naudojamas spausdintuvas bei kompiuteriai jgyti 2020 metais, jgyvendinant
projekto ,,Prisijungusi Lietuva®“ ,,Gyventojy skatinimas iSmaniai naudotis internetu, atnaujintoje
vieSosios interneto prieigos infrastruktiiroje® priemong.

Konferencijy salés baldai ir jranga sukomplektuota i§ daugiafunkcinio centro ir Birzy kultiiros centro
turto. Su Birzy kultiiros centru sudaryta turto panaudos sutartis. Foto aparatas, projektorius, ekranas,
mugzikinis centras, blykstés, baldai priklauso daugiafunkciniam centrui, jgyti 2015 metais. Kolon¢lés,
mikrofonai, instrumentas priklauso kultiiros centrui. Kolonélés ir mikrofonai jgyti 2016 metais,
instrumentas 2018 metais. Meno vadovas nurodo, kad triksta ne§iojamo kompiuterio ir kolonéliy.

Sporto salés baldai ir jranga igyti 2015 metais. 2020 metais visa jranga sertifikuota. [rangos
patikrinimg atliko kontrolés jstaiga UAB ,,Sertifikacija®. Tiriamuoju laikotarpiu visa jranga ir baldai
techniskai tvarkingi ir saugts. Nuolatine baldy ir jrangos buklés priezitira riipinasi sporto veikly
organizatorius. Apie iskilusias problemas informuodamas centro administracija.
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Skalbyklos jranga jgyta 2015 metais. Jgytos dvi Beko skalbimo masinos, bei dziovyklé. Skalbti
galima 11 arba 6 kg. skalbiniy. Dziovykléje vienu metu dziovinama iki 11 kg skalbiniy. Igyti du
Philips lygintuvai. Vartotojui pageidaujant, suteikiama galimybé skalbinius i$silyginti. Visa jranga,
tiriamuoju laikotarpiu, visiskai tvarkinga. Nuolating prieziiira atlieka tikved¢ bei valytoja.

Atlikta dokumenty turinio analizé iSrySkino infrastruktiiros problemas, kurios jtakoja centro paslaugy
plétra, tuo paciu gali nulemti paslaugy vartotojy vertinima. Bibliotekos plotas - 37,19 m2. Patalpoje
jrengta ir skaitykla. Ploto triikumas neleidzia jsigyti daugiau kompiuteriy, kity priemoniy. Sporto
salés plotas 56,45 m?. Jrengti treniruokliai, laikomos priemonés neleidzia organizuoti komandiniy
treniruo¢iy. Konferencijy salés plotas — 64,31 m?. Salés infrastruktiira néra pritaikyta spektakliy,
skaitlingesniy meno kolektyvy bei profesionaliy atlikéjy pasirodymams. Skalbyklos patalpa — 5,14
m?. Didziaja dalj ploto uzima jranga, personalui ir vartotojams vietos nebelieka.

Apibendrinant daugiafunkcinio centro infrastruktiirg galima teigti, kad pastato baigtumas — 100%.
Statinys atitinka visus Valstybinés teritorijy planavimo ir statybos inspekcijos prie Aplinkos
ministerijos reikalavimus. Pastato ir jo pagrindiniy sistemy biikl¢ yra nuolat stebima. D¢l bibliotekos,
sporto ir konferencijy saliy, skalbyklos kvadratiiry, centras susiduria su vartotojy poreikiy tenkinimo
problemomis. Kultaros paslaugy sektoriaus specialistai jvardina kompiuterio bei mobiliy kolonéliy
trikumg. 2016 metais jstaigai suteiktas leidimas — higienos pasas, leidziantis esamose patalpose
ugdyti 14 vaiky. DidZioji dalis baldy ir jrangos jsigyta 2015 metais. Jy biikle nuolat stebi paslaugas
teikiantys specialistai, apie esamus trikumus informuojantys administracijg. Sporto, ikimokyklinés
ir prieSmokyklinés grupés jrangai sutekti tinkamumga jrodantys sertifikatai. Istaigoje naudojama
partneriy (Birzy kultiiros centro ir BirZy Jurgio Bielinio vieSosios bibliotekos), jranga bei baldai.

3.1.4 Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro tarpinstitucinio bendradarbiavimo analizé

Kaip jau buvo minéta teorin¢je darbo dalyje daugiafunkciniy centry veiklos kryptis gali bati labai
jvairios, kiekvienai veiklai reikia specifiniy jgiidziy ir patirties. Bendradarbiaujant institucijoms
sudaromos palankesnés salygos kokybiskam veiklos kryp¢iy jgyvendinimui. Esant gan pla¢iam
veiklos krypciy spektrui ypac svarbiis kokybiSky profesiniy funkcijy atlikimo, kompetencijy,
pritaikytos infrastrukturos, didesniy finansiniy galimybiy aspektai.

3.1.4.1. lenteléje pateikiama Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro  partneriy ir
bendradarbiavimo sri¢iy raiska.
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3.1.4.1. lentelé.

Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro partneriai

Istaiga

Bendradarbiavimo sritis

Birzy rajono savivaldybe

Darbuotojy kvalifikacijos kélimas; vaiky ir jaunimo neformalus ugdymas;
ES fondy parama

Pabirzés seniiinija

Socialinés paslaugos; Zzmogiskieji iStekliai; pagalba asmeniui ir Seimai

Pabirzés kaimo bendruomené

Pagalba asmeniui, Seimai, ypatingoms grupéms, socialiniy jgidziy
ugdymas; jvairiy amziaus grupiy laisvalaikio uzimtumas

Gulbiny kaimo bendruomené

Laisvalaikio uzimtumas ir neformalus Svietimas, saviSvieta

Kirdoniy kaimo bendruomené

Pagalba asmeniui, Seimai, ypatingoms grupéms, socialiniy jgidziy
ugdymas; jvairiy amziaus grupiy laisvalaikio uzimtumas

Paceriaukstés kaimo bendruomené

Ivairiy amziaus grupiy laisvalaikio uzimtumas

Birzy rajono kaimo bendruomeniy
sgjunga

Ivairiy amziaus grupiy laisvalaikio uzimtumas

Birzy rajono vietos veiklos grupé

ES fondy parama

Birzy kulttros centras

Infrastruktira; zmogiskieji iStekliai; jvairiy amziaus grupiy laisvalaikio
uzimtumas

Birzy kiino kultiiros ir sporto centras

Infrastruktiira; jvairiy amziaus grupiy laisvalaikio uzimtumas

Birzy rajono Jurgio Bielinio vieSoji
biblioteka

Infrastruktira; zmogiskieji iStekliai; jvairiy amziaus grupiy laisvalaikio
uzimtumas

Birzy rajono Kratiskiy mokykla-
daugiafunkcinis centras

Centry veiklos efektyvinimas, svarbos bendruomenése stiprinimas

Birzy rajono Germaniskio mokykla-

Centry veiklos efektyvinimas, svarbos bendruomenése stiprinimas

daugiafunkcinis centras

Saltinis: sudaryta autorés

Verta pabrézti, jog analizuojant centro tarpinstitucinio bendradarbiavimo raiska buvo pastebéta, kad
bendradarbiavimas tarp institucijy beveik neformalizuotas. Trisalé bendradarbiavimo sutartis, 2016
metais, pasirasyta tik tarp Biriy rajone veikianciy daugiafunkciniy centry. Tais paliais metais
pasiraSytos turto panaudos sutartys su BirZy kultiiros centru ir BirZy rajono Jurgio Bielinio vieSgja
biblioteka. Kity bendradarbiavimq patvirtinanéiy dokumenty néra. Atliekant tarpinstitucinio
bendradarbiavimo analize¢ buvo remtasi centro, kulttrinés veiklos organizatoriaus, bibliotekininko bei
meno vadovo veiklos metinémis ataskaitomis. Formalizuoto bendravimo triikumas gali salygoti
partneriy veikimo riby neapibréztuma, vaidmeny zinojimo ir atlikimo bei atsakomybés trilkuma,
elgsenos ir tiksly nesuderinamuma.

Apibendrinant galima teigti, kad centras vadovaujasi tarpinstitucinio bendradarbiavimo principais.
Ivairiomis centro veiklos kryptimis bendradarbiaujama su BirZy rajono savivaldybe, Pabirzés
seniuinija, kaimo bendruomenémis, BirZy rajono vietos veiklos grupe, kaimo bendruomeniy sqjunga.
Gana tamprus bendradarbiavimas, infrastruktiiros, zmogiskyjy istekliy bei veiklos plétros srityse
vyksta su Birzy kultiiros centru, biblioteka, kiino kultiiros ir sporto centru, Siekiant tobulinti jstaigos
veiklos kokybe biitina pereiti prie platesnio tarpinstitucinio bendradarbiavimo formalizavimo.
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3.2 Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro teikiamy vieSuju
paslaugu vartotojy pasitenkinimo apklausos rezultaty analizé

Siekiant identifikuoti Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro veiklos tobulinimo Kryptis
atliktas jstaigos lankytojy pasitenkinimo teikiamy paslaugy kokybe tyrimas. Respondentai buvo
prasomi jvertinti paslaugy kokybe remiantis SERVQUAL metodikos dimensijas atspindinciais
teiginiais. Teiginiai adaptuoti butent Sio daugiafunkcinio centro veiklos specifikai. Respondentams
taip pat buvo pateikti atviri klausimai, siekiant i$siaiSkinti vartotojy nuomong apie daugiafunkcinio
centro galimas veiklos tobulinimo kryptis.

3.2.1 Viesyjy paslaugy vartotojy charakteristika

Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro lankytojy apklausoje apie ikimokyklinio
ir prieSmokyklinio ugdymo, bibliotekos, kulttros, sporto ir skalbyklos paslaugy vartotojy
pasitenkinimg kokybe, dalyvavo 100 respondenty. Imtis uztikrina ne didesne kaip 5 proc. apklausos
rezultaty paklaidg. Tyrime atspindétos visos centro veiklos tikslinés grupés. Respondenty
pasiskirstymas pagal Iytj, amziy ir i§silavinimg detaliau atspindétas 3.2.1.1. lenteléje.

3.2.1.1. lentelé.
Visos imties charakteristika (N=100)

PoZymis Kategorija Skaicius Procentai
Lytis Vyras 30 30
Moteris 67 67
Nenurodé 3 3
Amzius Iki 20 m. 14 14
21-30m. 10 10
31-40m. 11 11
41 - 50 m. 24 24
51 -60m. 27 27
Daugiau nei 60 m. 14 14
Nenurodé 0 0
I8silavinimas Nebaigtas vidurinis 13 13
Vidurinis 16 16
Profesinis 31 31
Nebaigtas aukstasis 11 11
Aukstasis 29 29
Nenurodé 0 0
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Saltinis :sudaryta autorés

Tyrime dalyvavo 30 vyry ir 67 moterys, 3 respondentai lyties nenurodé. Respondenty amziaus analizé
parodé, kad dalyvavo 14 asmeny iki 20 mety, 10 asmeny nuo 21 iki 30 mety, 11 asmeny nuo 31 iKi
40 mety, 24 respondentai nuo 41iki 50 mety, 27 lankytojai nuo 51 iki 60 mety, 14 lankytojy daugiau
nei 60 mety amziaus. Pagal jgytg iSsilavinimg respondentai pasiskirsté taip: nebaigtas vidurinis — 13
asmeny, vidurinis — 16 asmeny, profesinis — 31 respondentas, nebaigtas aukstasis — 11 asmeny,
aukstasis — 29 respondentai.

Taigi, statistinis centro veikos kokybe vertings respondentas yra 51 — 60 mety moteris, turinti
profesinj issilavinimg.

3.2.2 Vartotojy pasitenkinimo Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro teikiamomis
vieSosiomis paslaugomis situacija

Centro, vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo teikiamy paslaugy kokybe, tyrimas buvo atliekamas
apklausos anketa pildant raStu bei internetin¢je erdvéje google forms svetaingje,
https://forms.gle/3r7R6KA52dUKAbw7A. Respondenty vertinimui buvo pateiktos visos, $§iuo metu
teikiamos, ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo, bibliotekos, kultiros, sporto, skalbyklos
paslaugos apcéiuopiamumo, patikimumo, jautrumo, tikrumo ir empatijos dimensijose.
ApcCiuopiamumo dimensija, visy tiriamy paslaugy teiginiy blokuose, atspindéta 1 -.4 teiginiais;
patikimumo dimensija atspindéta 5 — 9 teiginiais; jautrumo dimensijg atspindi 10-13 teiginiai; 14 —
17 priskiriamas tikrumui; 18 — 21 teiginys atspindi empatijos dimensijg. Platesné teiginiy raiska
pateikiama 1. priede. Toliau darbe pateikiami vartotojy apklausos rezultatai. Tyrimas pradétas nuo
ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo (3.2.2.1.paveiksle).
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https://forms.gle/3r7R6KA52dUkAbw7A

Empatija

4,1548

Tikrumas

4,4167

Jautrumas 4,2679

Patikimumas

4,1679

Apciuopiamumas 43214

[y

15 2 2,5 3 3,5 4 45 5

3.2.2.1. pav. Ikimokyklinio ir prie§smokyklinio ugdymo paslaugos (N-14)

Saltinis: sudaryta autorés

Tkimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo paslaugas, respondenty nuomone, geriausiai vertinta

tikrumo dimensijos vertinimo vidurkis - 4.4167. Pras¢iausiai jvertinta — empatija. Teiginys
”Ugdymo procese Jusy vaikui skiriamas individualus démesys* jvertintas - 4.14; ,,Ugdymo procesas

,,Ugdymo procesas organizuojamas paisant Jiisy prasymy” - 3.93. Sis teiginys jvertintas blogiausiai
viso ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo tyrimo kontekste. Bendras empatijos dimensijos
vertinimo vidurkis - 4.1548. Platesnis teiginiy jvertinimas (2 priede).

Toliau pateikiamas bibliotekos paslaugy vertinimas. (3.2.2.2. paveikslas)
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3.2.2.2. pav. Bibliotekos paslaugos (N=62)

Saltinis: sudaryta autorés

Pateikti tyrimo rezultatai rodo, kad geriausiai jvertinta jautrumo dimensija - 4.6075. Dimensijos
teiginys ,,Gaunate tikslig informacija bibliotekoje vykdomy veikly laikg™ jvertintas - 4.55;
,,Bibliotekos darbuotojas Jus aptarnauja greitai - 4.84; teiginio “Bibliotekos darbuotojas sprendzia
Jums iskilusias knygy ar kity publikacijy pricinamumo problemas® vertinimo vidurkis - 4.42;
“Bibliotekos darbuotojas visada stengiasi tenkinti Jusy poreikius“ - 4.63. Blogiausiai jvertinta
apciuopiamumo dimensija - 4.1895. Dimensijos teiginiy jvertinimas pasiskirsté taip: ,,Bibliotekos
patalpos yra SiuolaikiSkos, tvarkingos* - 4.73; , Knygos, kompiuteriai, ir kitos priemonés yra
Siuolaikiskos, patrauklios™ - 4.06; ,,Bibliotekos darbuotojas yra tvarkingas, pasitempes® - 4.81;
,Informacija apie bibliotekoje vykdomas veiklas pateikiama aiSkiai, matomai, patraukliai“ - 3.16.
Pastarasis teiginys blogiausiai jvertintas ir viso paslaugos tyrimo kontekste. Geriausiai jvertintas,
patikimumo dimensijai priskiriamas teiginys ,, Bibliotekos paslaugas gaunate is karto kai tik
kreipiatés* - 4.85. Platesnis teiginiy jvertinimas (2 priede). Toliau pateikiamas kultiiros paslaugy
vertinimas. (3.2.2.3. paveikslas).
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3.2.2.3. pav. Kultaros paslaugos (N=15)

Saltinis: sudaryta autorés

Respondenty nuomone, geriausiai jvertinta tikrumo dimensija - 4.65. Dimensijos teiginys ,,Jus
pasitikite kultliros sektoriaus darbuotojais®, jvertintas - 4.67; ,Kultliriniy veikly metu jauciatés
patogiai, jaukiai” - 4.60; ,Kultiirinés veiklos organizatorius ir meno vadovas su Jumis bendrauja
pagarbiai, kultiringai* - 4.87. Pastarasis teiginys, kartu su jautrumo dimensijos teiginiu ,,] pasirinktq
kultiring veiklg ar meno mégéjy kolektyvg esate jtraukiamas nuo Jums patogios datos” - 4.87,
jvertinti geriausiai, viso kultiiros paslaugy tyrimo kontekste. ,Kultirinés veiklos organizatorius ir
meno vadovas turi pakankamai profesiniy Ziniy* - 4.47. Blogiausiai, vartotojy vertinama dimensija
— empatija. Dimensijos teiginiy vertinimas: ,,Meno mégéjy kolektyve ar kitoje kultiringje veikloje
Jums skiriamas individualus démesys* - 4.20; ,,Meno mégéejy kolektyvo repeticijos ar kita kulttriné
veikla vyksta Jums tinkamu laiku* - 3.87; ,Kultiiros sektoriaus darbuotojai nuolat Jums skiria
asmeninj démesj"; ,,Kulttriné veikla organizuojama paisant Jiisy asmeniniy praSymy‘ - 3.80. Tyrimo
kontekste prasciausiai jvertintas teiginys priklauso apciuopiamumo dimensijai, ,, Informacija apie
kultirines veiklas pateikiama aiskiai, matomai, patraukliai“ - 3.33. Platesnis teiginiy jvertinimas (2
priede). Toliau pateikiamas sporto paslaugy vertinimas. (3.2.2.4. paveikslas).
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3.2.2.4. pav. Sporto paslaugos (N=28)

Saltinis: sudaryta autorés

Sporto paslaugy vertinime, geriausiai jvertinta dimensija yra tikrumas - 4.5268 . Sios dimensijos
teiginiy jvertinimai pasiskirsté taip: ,,Jus pasitikite treneriu® - 4.71; ,,Treniruotése jauciatés patogiai,
jaukiai“ - 4.46; ,, Treneris su Jumis bendrauja pagarbiai, kulttiringai‘ - 4.82; ,, Treneris turi pakankamai
profesiniy ziniy“ - 4.11. MaZiausiai jvertintos empatijos ir apcCiuopiamumo dimensijos. Abi
dimensijos vertintos 4.1518 vidurkiu. Empatijos teiginiy vertinimas pasiskirsté taip: ,,Treniruotése
Jums skiriamas individualus démesys®“ - 4.25; ,,Treniruotés vyksta Jums tinkamu laiku“ - 3.50;
,» I reneris Jums skiria asmeninj démesj* - 4.50; ,,Treniruotés organizuojamos paisant Jlisy asmeniniy
praSymy*“ - 4.36. Apciuopiamumo teiginiy vertinimas: ,,Sporto salé, persirengimo kambariai,
Siuolaikiski, tvarkingi® - 4.54; ,, Treniruokliai, kitos priemonés, Siuolaikiskos, tech. tvarkingos* - 4.29;
»lreneris pasitempes, tvarkingas® - 4.54; ,Informacija apie sportines veiklas pateikiama aiSkiai,
matomai, patraukliai® - 3.25. Sis teiginys jvertintas maZiausiu vidurkiu. Geriausia jvertintas tikrumo
dimensijos teiginys, ,, Treneris su Jumis bendrauja pagarbiai, kultiringai* - 4.82. Platesnis teiginiy
jvertinimas (2 priede). Toliau pateikiamas skalbyklos paslaugy vertinimas. (3.2.2.5. paveikslas).
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3.2.2.5. pav. Skalbyklos paslaugos (N=26)

Saltinis: sudaryta autorés

Skalbyklos paslaugy tyrimas parodé, kad geriausiai vartotojy vertinama, tikrumo dimensija -
4.4519. Tikruma apibuidinanéiy teiginiy vertinimas pasiskirsté taip: ,,Jis pasitikite aptarnaujanciais
darbuotojais” - 4.54; ,,Centre jauCiatés patogiai, jaukiai - 4.27; ,,Aptarnaujantys darbuotojai su Jumis
bendrauja pagarbiai, kultiiringai®“ - 4.58; ,,Aptarnaujantys darbuotojai turi pakankamai profesiniy
ziniy“ - 4.42. MaZiausiai jvertintas, apcéiuopiamumas - 4.0577. Teiginiai: ,,Skalbyklos patalpos
SiuolaikiSkos, tvarkingos® - 4.15; ,,Skalbimo masinos, SiuolaikiSkos, tech. tvarkingos® - 4.15;
»Aptarnaujantys darbuotojai yra pasitempe, tvarkingi“ - 4.50; , Informacija apie skalbyklos
paslaugas pateikiama aiskiai, matomai, patraukliai* - 3.42. Pastarasis teiginys jvertintas maziausiu,
skalbyklos paslaugy tyrimo, vidurkiu. Geriausiai jvertintas patikimumo teiginys, ,, Skalbyklos
paslaugas gaunate taip kaip buvo su Jumis aptarta* - 4.60. Platesnis teiginiy jvertinimas (2. priede).
Toliau pateikiamas ikimokyklinio ir prieSmokyklinio, bibliotekos, kulttros, sporto ir skalbyklos
paslaugy, apibendrinantis, visy dimensijy vertinimas. (3.2.2.6. paveikslas).
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3.2.2.6. pav. Paslaugy kokybés vertinimas SERVQUAL dimensijose (N=100)

Saltinis: sudaryta autorés

Apskaiciavus visy paslaugy vartotojy pasitenkinimo teikiamy paslaugy kokybés vidurkj iSsiaiskinta,
kad prasc¢iausiai jvertintos skalbyklos paslaugos - 4.24; ikimokyklinio ir prieS$mokyklinio ugdymo
paslaugos jvertintos - 4.26; sporto paslaugos - 4.27; kultiiros paslaugos - 4.33. Geriausiai vertinamos
bibliotekos paslaugos - 4.47. Vartotojy pasitenkinimo vidurkio skai¢iavimai parodé, kad maZiausias
vidurkis yra empatijos dimensijoje - 4.2103; ap¢iuopiamumas jvertintas 4.2174 vidurkiu; jautrumas
- 4.298; patikimumas - 4.2926. Palankiausiai vertinama tikrumo dimensija - 4.5252. Tokj vartotojy
vertinimg galimai nulém¢ daugiafunkcinio centro darbo valandos bei infrastruktiiros trukumai.
Platesné dimensijy vertinimo raiska pateikiama 3. priede.

Tyrimo anketoje buvo pateiktas atviras klausimas. Jame buvo praSoma pateikti pasitlymus dél centro
paslaugy gerinimo. Toliau pateikiama apklaustyjy nuomon¢ apie ikimokyklinio ir prieSmokyklinio
ugdymo paslaugy gerinimg (3.2.2.7. paveikslas).
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3.2.2.7. pav. Ikimokyklinio ir prie§smokyklinio ugdymo paslaugos (N=14)

Saltinis: sudaryta autorés

Respondentams teikiant pasiilymus dél ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo tobulinimo
iSrySkéjo infrastruktiiros probleminiai aspektai. Buvo iSsakyti teiginiai: ,, Atnaujinti Zaislus“,
L Atnaujinti - inventoriy“, , Dazniau remontuoti patalpas®, “Atnaujinti Zaislus bei ugdymo
priemones “. Pateiktas vienas teiginys atitinkantis zmogiskyjy istekliy tobulinimo aspektus :“Kad
labiau zitréty mano vaikg®“. Teiginys ,, Viskas gerai* paminétas 2 Kartus, teiginys ,,NeZinau — 6
kartus. Platesné teiginiy raiSka pateikiama 4. priede. Toliau pateikiama nuomoné apie bibliotekos
paslaugy tobulinimg (3.2.2.8. paveikslas).
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3.2.2.8. pav. Bibliotekos paslaugos (N=62)

Saltinis: sudaryta autorés

Didziausig bibliotekos paslaugy tobulinimo pasiiilymy dalj sudaro teiginiai susij¢ su infrastruktiros
tobulinimu. Respondentai iSsaké tokius teiginius: ,,Informacija turi biti matoma*, , Atnaujinti
knygas...... atnaujinti knygas, naujausiq periodikq*, ,, Daugiau kompiuteriy“, ,, Didesné skaitykla,
daugiau vietos . Paslaugy plétros aspektai buvo suformuluoti Siais teiginiais: ,,Noréciau, kad
biblioteka turéty savo facebok. com paskyrq*, , Daugiau renginiy senjorams.... daugiau uzsiémimy
vyresnio amziaus zmonéms.... daugiau bendravimo senjorams..... daugiau démesio vyresnio amzZiaus
Smonéms*, ,, Dirbti ilgiau ir Sestadienj”. Zmogiskyjy istekliy tobulinimas atsispindi teiginiuose:
»INorétysi, kad biity geriau vvkdomi mano asmeniniai prasymai*“, ,, Bibliotekos darbuotoja galéty biiti
kompetentingesné kompiuterinio rastingumo srityje . Tarpinstitucinio bendradarbiavimo tobulinimo
aspektai atspindéti teiginiais: ,,Kad biity daugiau parody ypac tapybos, rankdarbiy*“, , Daugiau
renginiy.... jdomiy uzsiemimy“, , Greiciau gauti norimas knygas®. Platesné teiginiy raiSka
pateikiama 4. priede. Toliau pateikiama nuomoné apie kultiiros paslaugy tobulinimg (3.2.2.9.
paveikslas).
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3.2.2.9. pav. Kultaros paslaugos (N=15)

Saltinis: sudaryta autorés

Kultiiros paslaugy tobulinimui respondentai daugiausia minéjo su paslaugy plétra susijusius teiginius:
wReikia daugiau kolektyvy, suburti vaiky kolektyvq... jaunimo kolektyvas*, , Daugiau renginiy“,
., Daugiau koncerty “. Tarpinstitucinio bendradarbiavimo tobulinima atspindi pasiiilymai: ,,Dramos
birelis“, ,, Jtraukti vaikus ... daugiau renginiy vaikams®. Teigin} ,, Viskas gerai* pateiké 2
respondentai, teiginys “Nezinau”’, paminétas 3 kartus. Platesné teiginiy raiska pateikiama 4. priede.
Toliau pateikiama nuomoné apie sporto paslaugy tobulinimg (3.2.2.10. paveikslas).
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3.2.2.10 pav. Sporto paslaugos (N=28)

Saltinis: sudaryta autorés

Didziausig dalj respondenty pasiilymy sudaro apstebéjimai dél paslaugy plétros: ’Jvairesniy
treniruoCiy®, Jvairesniy uzsiémimy.... jogos, aerobikos treniruociy‘. ,,Dirbty SeStadieniais... darbo
laikas.... ilginti darbo laika..... gerinti treniruoCiy laikg®. Kita Zzenkli pastebéjimy dalis susijusi su
infrastrukttiros tobulinimu: ,,Atnaujinti treniruoklius... daugiau treniruokliy ... naujy treniruokliy,
,Daugiau informacijos. Pastebémas ,, Per treniruotes daugiau konsultacijy®, priskirtinas
zmogiskyjy istekliy tobulinimo krypciai. Tarpinstitucinio bendradarbiavimg atitinkanciy pasitilymu
nepateikta. 2 respondentai atsaké, kad pasitilymy neturi, 3 pateiké atsakymg “Nezinau”. Platesné
teiginiy raiSka pateikiama 4. priede. Toliau pateikiama nuomon¢ apie skalbyklos paslaugy tobulinima
(3.2.2.11. paveikslas).
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3.2.2.11. pav. Skalbyklos paslaugos (N=26)

Saltinis: sudaryta autorés

Daugiausia pasitilymy susij¢ su infrastruktiiros tobulinimu: ,,Atnaujinti technikg... geresni lyginimo
stalai .... nauja dziovykla..... atnaujinti skalbimo masinas®, ,,Informacijos apie paslaugas ir kaing
néra... daugiau informacijos apie kainas... triiksta informacijos... triksta informacijos apie skalbyklos
laikg, paslaugas... kad biity paskelbtos kainos uz skalbimg®, ,,Reikalingos didesnés patalpos®, ,,Per
maza patalpa, néra kur saugiai palikti skalbimo priemones (spintelés), ,Irengti patalpg laukti
skalbimo pabaigos®. ,,Dirbti SeStadieniais — pasitlymas priskirtinas centro paslaugy plétros
tobulinimui. ,,Viskas gerai“ — 2 pastebéjimai. ,,NeZinau”, atsaké 1 respondentas. Platesné teiginiy
raiSka pateikiama 4. priede Toliau pateikiamas apibendrintas teiginiy skaiCius, visoms tirtoms
paslaugoms (3.2.2.12. paveikslas).
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3.2.2.12. pav. Teiginiy skai¢ius (N=100)

Saltinis: sudaryta autorés

Daugiausia pasitilymy yra sietini su centro infrastrukttiros tobulinimu. Teiginius Siuo aspektu iSsakyta
61. Paslaugy plétrai priskiriamus teiginiy 59. Tarpinstituciniam bendradarbiavimui priskiriami 7

“Nezinau” — 19 teiginiy.

Centro lankytojy pasitenkinimo teikiamy paslaugy kokybe tyrimas parodé, kad ikimokyklinio ir
priesmokyklinio ugdymo prasciausiai vertinama empatijos po to seka patikimumo, jautrumo,
apciuopiamumo dimensijos. Geriausiai vertinama — tikrumo dimensija. Bibliotekos paslaugy tyrimo
rezultatai parodé, kad prasciausiai vertinama — apciuopiamumo dimensija, toliau seka patikimumo,
empatijos, tikrumo, geriausiai vertinama — jautrumo dimensija. Kultiiros paslaugy pasitenkinimo
tyrimas parodé, kad blogiausiai jvertinta dimensija yra empatija, toliau seka patikimumas,
jautrumas, apciuopiamumas, palankiausiai vertinamas — tikrumas. Sporto paslaugy tyrimas parode,
kad blogiausiai vertinamos apciuopiamumo ir empatijos dimensijos. Toliau seka jautrumas,
patikimumas, geriausiai vertinama — tikrumo dimensija. Skalbyklos paslaugy vertinimas —
blogiausiai vertinta apciuopiamumo dimensija, toliau iSsidésto jautrumas, empatija, patikimumas.
Geriausiai vertinta — tikrumo dimensija. Didziausios sprag0s tarp vartotojy litkesciy ir gaunamos
paslaugos kokybés, yra infrastruktiros ir paslaugy plétros srityse. SERVQUAL metodikos visy
paslaugy teiginiy vertinimo rezultaty apibendrintas vidurkis atskleide, kad prasc¢iausiai vertinama
empatijos dimensija, po to seka apciuopiamumo, jautrumo, patikimumo dimensijos. Tokj vartotojy
vertinimg galéjo lemti centro darbo laiko ir vartotojy likesciy neatitikimas, infrastruktiros,
tarpinstitucinio bendradarbiavimo formalizavimo bei socialiniy partneriy tritkumas Svarbu
pazyméti, kad tyrimas vykdytas karantino laikotarpiu. Daugiafunkcinis centras, reaguodamas j
teikiamas rekomendacijas, Zenkliai koregavo darbo valandas vakarais bei Sestadieniais. Visy
paslaugy apibendrinti rezultatai parodé, kad palankiausiai vertinama tikrumo dimensija. Si
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dimensija tiesiogiai koreliuoja su zmogiskyjy istekliy aspektais. Taigi, centre dirbantis personalas
labiausiai atitinka vartotojy litkescius. Tai sqlygoja specialisty ilgameté patirtis bei dokumenty
turinio analizéje aptartas issilavinimas.

Infrastruktiiros problemos aktualiausios ikimokyklinio ir prieS$mokyklinio ugdymo, bibliotekos,
sporto bei skalbyklos paslaugy vartotojams. Paslaugy plétros tobulinimo teiginius galime rasti visy
paslaugy vartotojy sitilymuose. Zmogiskyjy istekliy ir tarpinstitucinio bendradarbiavimo trikumai
atsispindi kultiiros ir bibliotekos paslaugy tobulinimo pasitilymuose. Vartotojy pasitilymai isryskino
galimas veiklos tobulinimo kryptis. Verta pabrézti, kad visos centro veiklos kryptys yra tampriai
susietos ir jtakoja viena kitg, o tuo paciu ir vartotojy kokybés vertinima.

3.3 Daugiafunkciniy centry veiklos tobulinimo galimybés

Remiantis BirZy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro dokumenty turinio analize,
vartotojy pasitenkinimo tyrimu, adaptavus SERVQUAL modelio metodika, biitent §io centro veiklos
specifikai, rezultatais, nustatytos , minéto centro, veiklos tobulinimo Kryptys.

Vartotojy pasitenkinimas yra svarbi organizacijos veiklos kokybés dedamoji dalis. Gauti tyrimo
rezultatai leido jvertinti centro teikiamy, ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo, bibliotekos,
kultiiros, sporto bei skalbyklos, paslaugy kokybe bei jos trikumus. Apibendrinus dokumenty turinio
analizés bei vartotojy pasitenkinimo kokybe rezultatus, iSryskéjo infrastruktiiros, zmogiskyjy iStekliy
veiklos ir valdymo, tarpinstitucinio bendradarbiavimo ir paslaugy plétros tobulinimo galimybiy
gairés. Pateiktoje schemoje (3.3.1. paveiksle), nurodytos Birzy rajono Kirdoniy universalaus
daugiafunkcinio centro (UDC), tobulinimo galimybés pagal analizuotas sritis.

Infrastruktiirai tobulinti siiiloma: aktyvinti ES fondy finansiniy istekliy jsisavinima; atlikti patalpy
renovacija; jsigyti inovatyviy (naujy) priemoniy; aktyvinti informacijos sklaida; tobulinti paslaugy
prieinamuma; didinti paslaugy jvairove; sukurti ir tobulinti paslaugos kokybés stebésenos sistema;
aktyvinti papildomy 1ésy pritraukima.

Zmogiskyjy istekliy valdymo tobulinimui siiloma: tobulinti specialisty atrankos proceso prieziiira;
skatinti savanorystés plétra; tobulinti specialisty kvalifikacijos tobulinimo sistema; aktyviai dalyvauti
ir organizuoti specialisty kvalifikacijos renginius; jdiegti motyvavimo sistema, susietas su vartotojy
pasitenkinimu; kelti vadovo kvalifikacija.

Tarpinstitucinio bendradarbiavimo tobulinimas suteiks galimybe: personalo kvalifikacijos kélimui;
paslaugy sistemos tobulinimui; rezultaty vieSinimui; istekliy konsolidavimui; gerosios patirties
sklaidai; bendradarbiavimo su bendruomenémis plétrai; bendradarbiavimo su savivaldybe plétrai;
réméjy pritraukimui; nenutriikstamai bendruomeniy poreikiy analizei; panasias paslaugas teikian¢iy
organizacijy veiklos analizei.

Paslaugy plétros tobulinimui sitiloma: idiegti lankstesng paslaugy prieinamumo programa, tobulinti
paslaugas, atsizvelgiant | vartotojy poreikius; tobulinti paslaugy aplinka; uztikrinti tinkamag
finansavimg; nuolat dométis ES $aliy patirties pritaikymu.

80



v
! 1A boivy e
gty

‘ wbh L

“"',',1 NI N
ll
UK

[
. '.NAR T"

Y 1 e

e At S

3.3.1 pav. Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro tobulinimo kryptys

Saltinis: sudaryta autorés
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ISVADOS

Mokslings literatiiros analizé atskleidé, kad vartotojy pasitenkinimas tiesiogiai koreliuoja su teikiamy
paslaugy kokybe ir yra pastarosios iSraiSkos rezultatas. Tarp pasitenkinimo ir teikiamy paslaugy
kokybés yra glaudus rysys. Teikiant paslaugas biitina uztikrinti jy kokybe, nes taip sudaromos salygos
vartotojy likesciy ir poreikiy jgyvendinimui. Pasitenkinimo. sagvokos formuluojamos atsizvelgiant j
vartotojy jausmus kylancius i§ veiklos rezultaty arba suvokiant jj kaip procesa kuriuo siekiama baiti
priimtiniems vartotojui. Pasitenkinimas apibiidinamas kaip paslaugos vartotojo siekio, ir paslaugos
teikejo veiksmy rezultatas.

Viesyjy paslaugy savokos analize iSsiaiskinta, kad vieSosios paslaugos uztikrina visuomenés nariy
poreikius, gyvenimo kokybe. Vieninga vieSosios paslaugos samprata neegzistuoja, todél ir pastaryjy
paslaugy klasifikacija yra labai skirtinga. Svarbiausia pacios paslaugos, o ne jy teikimo hierarchiné
priklausomybe. daugiafunkciniy centry vartotojy pasitenkinimo tyrime nagrinéjamas Svietimo,
kultiiros, sporto, socialinés paslaugos.

Kokybés matavimo modeliy analize i$siaiSkinta, kad Paslaugy kokybé gali bati matuojama tiesiogiai
ir netiesiogiai. Tokiems matavimams naudojami nustatyti standartai ar klienty vertinimai. Darbe
aptarti 1ISO 9001, Bendro vertinimo, N. Kano kokybés, SERVQUAL modeliai bei Lean kokybés
valdymo sistema. Kokybés sistemos jdiegimas ir nuolatinis kokybés monitoringas
daugiafunkciniuose centruose sudaryty palankias salygas didesniam paslaugy vartotojy
pasitenkinimui.

Tyrimui pasirinktas SERVQUAL modelis. Jo esmé - identifikuota spraga tarp suvokimo ir likesciy.
Modelis taikomas siekiant jvertinti paslaugos suvokima, likes¢ius, paslaugy charakteristikas. Sis
modelis yra pagrindiné priemoné tiriant vartotojy pasitenkinimg paslaugomis. SERQUAL pasizymi
paprasta struktira, lengvai pritaikomas, nereikalauja dideliy investicijy, leidzia jvertinti esama
paslaugy kokybe, suteikia iSsamius duomenis, apie klienty lukesCius, leidzia gauti klienty
pageidavimus. Tiriant vartotojy pasitenkinimg biitina vadovautis modelio dimensijomis ir veiksniais.

Mokslinéje literatiiroje teigiama, kad daugiafunkcinis centras yra sociokultiirines ir socioekologines
paslaugas teikianti institucija. Centro veikla turi atitikti vietos bendruomeniy vaiky bei suaugusiy
poreikius. Tokios jstaigos gali teikti vieSgsias paslaugas (sveikatos, neformalaus ir formalaus
ugdymo, kulttiros). Neatmestinas ir privataus sektoriaus dalyvavimas (parduotuveés, bankai ar kt.).
Daugiafunkciniy centry modeliai skirstomi ] veiklos, struktiiros. Dazniausiai pasirenkamas
universalaus daugiafunkcinio centro modelis.

Daugiafunkciniy centry teikiamy vieSyjy paslaugy spektras ir kokybé priklauso nuo organizacijos
turimy iStekliy: zmogiSkyjy, materialiy, tarpinstitucinio bendradarbiavimo. [vertinus daugiafunkciniy
centry paslaugy vartotojy pasitenkinimg bei esamg situacija galime identifikuoti ne tik paslaugos
teikimo kokybe, bet ir centro infrastruktiiros atnaujinimo, ZmogiSkyjy istekliy, tarpinstitucinio
bendradarbiavimo bei teikiamy paslaugy plétros kryptis.

Atlikus dokumenty turinio analiz¢ nustatyta, kad Kirdoniy universalus daugiafunkcinis centras
vadovaujasi pagrindiniais daugiafunkciniy centry veiklos principais, paslaugas teikia trims tikslinéms
grupéms. [staigos veiklos formavimas vyksta vadovaujantis strateginiu planu, kuriame pateikta vizija,
misija, vertybes, prioritetai bei kitos strateginio plano strukttrinés dalys. Pastebéta, kad strateginiame
plane triiksta aiSkaus uzdaviniy, priemoniy ir vertinimo kriterijy formulavimo
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Zmogiskyjy istekliy analizés rezultatai: Centre dirba 14 darbuotojy, patvirtinti 9 etatai. Jstaigoje dirba
du partneriy darbuotojai: Birzy Jurgio Bielinio viesosios bibliotekos bibliotekininké ir Birzy kultiiros
centro meno vadové. 2020 metais kvalifikacijg kélé 64% centro darbuotojy.. Daugumos darbuotojy
patirtis iki 5 mety specialistai tiesiogiai dirbantys su vartotojais ir organizuojantys veiklas turi daugiau
nei 10 mety, einamose pareigose, darbo patirtj

Infrastruktiiros istekliy analizés rezultatai: Centro pastato baigtumas — 100%. Pagrindiniy sistemy
biiklé nuolat stebima. D¢l bibliotekos, sporto ir konferencijy saliy, skalbyklos kvadratiiry, centras
susiduria su vartotojy poreikiy tenkinimo problemomis. Kultiiros paslaugy sektoriaus specialistai
jvardina kompiuterio bei mobiliy kolonéliy trikumg. Ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo
patalpose leidziama ugdyti 14 vaiky. Didzioji dalis baldy ir jrangos jsigyta 2015 metais. Istaigoje
naudojama partneriy (Birzy kultiiros centro ir Birzy Jurgio Bielinio vieSosios bibliotekos), jranga bei
baldai.

Tarpinstitucinio bendradarbiavimo analizés rezultatai: Centras vadovaujasi tarpinstitucinio
bendradarbiavimo principais. Bendradarbiaujama su Birzy rajono savivaldybe, PabirZés seniiinija,
kaimo bendruomenémis, Birzy rajono vietos veiklos grupe, kaimo bendruomeniy sgjunga, Birzy
kultiiros centru, biblioteka, kiino kultiiros ir sporto centru. Pastebéta, kad bendradarbiavimas mazai
formalizuotas.

Atlikta centro dokumenty turinio analiz¢ iSryskino infrastruktiiros (patalpy kvadratiiros bei priemoniy
trakumus); ZzmogiSkyjy iStekliy (maza administracijos darbuotojy darbo patirtis); tarpinstitucinio
bendradarbiavimo (bendravimas, didzigja dalimi, néra formalizuotas) ir paslaugy plétros (renginiy,
treniruoCiy, skaityklos, skalbyklos trikumai), tobulinimo kryptis.

Atliktas vartotojy pasitenkinimo tyrimas, centro teikiamomis paslaugomis parod¢, kad prasciausiu
vidurkiu jvertintos skalbyklos paslaugos - 4.24; ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo paslaugy
jvertinimas - 4.26; sporto paslaugy - 4.27; kultairos paslaugy - 4.33. Geriausiai vertinamos bibliotekos
paslaugos - 4.47. Vartotojy pasitenkinimo vidurkio skai¢iavimai atskleidé, kad maziausias vidurkis
yra empatijos dimensijoje - 4.2103; ap¢iuopiamumas jvertintas 4.2174 vidurkiu;- jautrumas - 4.298;
patikimumas - 4.2926. Palankiausiai vertinama tikrumo dimensija - 4.5252.

Vartotojy nuomonés, dél centro teikiamy paslaugy tobulinimo, apklausos rezultatai iSryskino
zmogiskyjy iStekliy veiklos bei vadybos, infrastruktiros, paslaugy plétros bei tarpinstitucinio
bendradarbiavimo trikumus. Daugiausia pasiilymy pateikta infrastruktiiros bei paslaugy plétros
srityse.

Atlikta dokumenty turinio, vartotojy pasitenkinimo bei nuomonés apie tobulintinas veiklos sritis
parod¢, kad Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro veiklos tobulinimas turi biiti
vykdomas infrastruktiiros, paslaugy plétros, zmogiskyjy iStekliy veiklos ir tarpinstitucinio
bendradarbiavimo kryptimis. Remiantis tyrimo rezultatais, pateikiamos centro veiklos tobulinimo
gairés.
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REKOMENDACHOS

BirZzy rajono savivaldybei:

Vykdant daugiafunkciniy centry plétra, Birzy rajone, nuodugniai iSanalizuoti vietos
bendruomenés poreikius. Taip bus iSvengta pertekliniy paslaugy planavimo rizikos,
numatytos aiSkios biisimo centro veiklos ir jy kryptys.

Savivaldybei, steigiant nauja daugiafunkcinj centrg bitina, nuodugniai jvertinti ruoSiamo
pastato infrastruktiirag. Nepakankama kvadratiira, neatitinkantis, planuojamoms veikloms,
patalpy iSplanavimas, gali apsunkinti kokybiska paslaugy teikimg ir plétra

Skatinti Birzy rajono savivaldybés jstaigas formalizuoti tarpinstitucinj bendradarbiavima.
Tokiu biidu bus aiSkiai apibrézti partneriy tikslai, atsakomybe, pareigos.

Skatinti, veikian¢iy daugiafunkciniy centry vadovus, suteikti centre dirbantiems
specialistams, savalaike, aktualig ir i$samig informacijg apie ES fondy sitilomas galimybes.
Nuolat analizuoti teikiamy paslaugy kokybe, idiegiant pasirinktas kokybés valdymo sistemas.

Kirdoniy universaliam daugiafunkciniam centrui:

Jveiklinti nenaudojamas arba mazai naudojamas patalpas. Nenaudojamo medicinos ir
procediirinio kabinety patalpas galia panaudoti netradiciniy erdviy jaunimui ir vaikams
jrengimui. Zaidimy aiksteléje esandios pavésinés renovacija praplésty, kult@iriniy ir sporto
renginiy lauke, galimybes.

Plesti ir formalizuoti tarpinstitucinj bendradarbiavimq. Pastarasis, sudaro palankias sglygas
bendruomeniy poreikiy nuolatiniams tyrimams, jy jgyvendinimui, didesnéms ES fondy
finansiniy iStekliy jsisavinimo galimybéms, kvalifikuoto personalo paieskai, infrastruktiiros
ir paslaugy plétrai. Centras nebendradarbiauja su privataus sektoriaus organizacijomis. Todél,
palaikant glaudy rysj su vietos bendruomenémis, NVO organizacijomis, biitina aktyvinti
vieSojo ir privataus sektoriaus partneryste. Partnerystés formalizavimas — vienas pagrindiniy
s¢kmingo bendradarbiavimo veiksniy. Todél rekomenduojama, centro ir jo partneriy veiklg
patvirtinti sutartimis.

Nuolat analizuoti vietos bendruomenés viesyjy paslaugy poreikio kitimg. Centro atstovams
dalyvaujant bendruomenés susirinkimuose, kvie€iant aktyviai dalyvauti strateginio bei
specialisty veiklos plany rengime, bus nuolat palaikomas tamprus rySys, stebimos paslaugy
poreikio tendencijos, centras gebés greitai reaguoti i situacijos pasikeitimus.

Uztikrinti nuolatinj personalo kvalifikacijos tobulinimg. Sios rekomendacijos jgyvendinimui
pravartu pasitelkti, jau minéto tarpinstitucinio bendradarbiavimo galimybes. Glaudus rySys
tarp regiono ar savivaldybés jstaigy, sudaryty salygas ne tik gerosios, bet ir blogosios patirties
analizei.

Idiegti veiklos kokybés valdymo sistemq. Sitiloma jdiegti bendro vertinimo modelio sistema.
Modelis paremtas veiklos tobulinimu taikant savianalize. Pagrindiniai jo Kriterijai: strategija
ir planavimas, lyderysté, ZzmogiSkyjy iStekliy vadyba, partneryste ir iStekliai, procesy ir
pokyciy vadyba. Veiklos rezultatai: orientavimasis i klienta. Bendro vertinimo modelio
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sistemos jdiegimas galéty teigiamai jtakoti centro veiklos kokybe, nuolat taikant savianalizés
principus.
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PRIEDAI

1 priedas.
Klausimynas

Gerbiamieji daugiafunkcinio centro lankytojai,

Kvie¢iame Jus pareiksti savo nuomong apie Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio
centro teikiamy ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo, bibliotekos, kultiros, sporto, bei
skalbyklos paslaugy kokybe. Jitsy nuomoné labai svarbi, nes tyrimo rezultatai bus naudojami
tobulinant Sio centro veikla, o taip pat ir raSant magistro darba.

Anketoje nei vardo, nei pavardés nurodyti nereikia, tyrimo ataskaitoje bus pateikiami tik apibendrinti
rezultatai. Atsakinédami j anketos klausimus, Jums tinkantj atsakymg apibraukite. Lentelése
vertinKkite tik ta paslaugg kuria naudojatés. Jei paslauga nesinaudojate, pereikite prie sekancios
lentelés teiginiy vertinimo.

IS anksto Jums dékinga Vaidota Malinauskiené, Siauliy universiteto Regiony plétros instituto
magistrante.

Adresas pasiteiravimui: vdiogteva@gmail.com

1. JUS ESATE:

o Vyras
o Moteris

2. JUSU AMZIUS:

Iki 20
21-30
3140
41-50
51-60
daugiau nei 60

O O O O O O

3. JUSU ISSILAVINIMAS:

Nebaigtas vidurinis
Vidurinis
Profesinis
Nebaigtas aukstasis
Aukstasis

O O O O O

Toliau pateikiami teiginiai apie Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro veikla. Skaléje
nuo 1 iki 5 prasome paZyméti, ar Jis sutinkate, ar nesutinkate su kiekvienu i§ $iy teiginiy. 1
reikia ,, VisiSkai nesutinku“, 5 - ,VisiSkai sutinku®“. Jiisy nuomone¢ atitinkantj skaiciy
apibraukite.
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4. JVERTINKITE IKIMOKYKLINIO IR PRIESMOKYKLINIO UGDYMO
PASLAUGU KOKYBE. Jei Sia paslauga nesinaudojate, pereikite prie sekancios

lentelés

Teiginys Nesutinku....Sutinku
1. Patalpos, kuriose ugdomi vaikai, Siuolaikiskos, tvarkingos 112 (3 |4 |5
2. Zaislai, ugdymo priemongs, lovelés ir kitos priemongs, Siuolaikiskos, |1 |2 |3 |4 |5
patrauklios

3. Pedagogai ir jy padéjéjai yra tvarkingi, pasitempe 112 (3 |4 |5
4. Informacija apie vaiky ugdyma pateikiama aiskiai, matomai, patraukliai |1 |2 (3 |4 |5
5. Pedagogai ir jy padéjéjai vykdo numatytas veiklas 112 (3 |4 |5
6. Pedagogai ir jy padéjéjai nedelsiant Salina, ugdymo proceso trikumus |1 |2 |3 [4 |5
7. Ugdymo paslaugas gaunate i§ karto kai tik kreipiatés j centra 1 12 |3 |4 |5
8. Vaiko ugdymas vyksta taip kaip buvo su Jumis aptarta 1 (2 |3 |4 |5
9. Pedagogai ir jy padéj€jai savo pareigas atlieka tinkamai 1 12 |3 |4 |5
10. Gaunate tikslig informacijg apie pedagogy vykdomy veikly laikg 1 |12 |3 |4 |5
11. Ugdymo paslauga pradedama teikti nuo Jusy pageidaujamos datos 1 (2 |3 |4 |5
12. Pedagogai ir jy padé¢jéjai visada noriai sprendzia Jums iskilusias |1 |2 |3 |4 |5
problemas

13. Pedagogai ir jy padéjéjai visada ugdymo procesa pritaiko Jusy |1 |2 |3 |4 |5
poreikiams

14. Jus pasitikite pedagogais ir jy padéjejais 1 (2 |3 |4 |5
15. Istaigoje jauciatés patogiai, jaukiai 1 (2 |3 |4 |5
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16. Pedagogai ir jy padéjéjai su Jumis bendrauja pagarbiai, kultiringai 112 (3 |4 |5
17. Pedagogai ir jy padéjéjai turi pakankamai profesiniy Ziniy 1 (2 |3 |4 |5
18. Ugdymo procese Jisy vaikui skiriamas individualus démesys 112 (3 |4 |5
19.Ugdymo procesas vyksta Jums tinkamu laiku 1 (2 |3 |4 |5
20. Pedagogai ir jy padéjéjai Jums skiria asmeninj démes;j 112 (3 |4 |5
21. Ugdymo procesas organizuojamas paisant Jisy prasymy 112 (3 |4 |5
5. PASIULYKITE, KAIP BUTU GALIMA GERINTI IKIMOKYKLINIO IR
PRIESMOKYKLINIO UGDYMO PASLAUGU KOKYBE
6. IVERTINKITE BIBLIOTEKOS PASLAUGU KOKYBE. Jei S§ia paslauga
nesinaudojate, pereikite prie sekancios lentelés
Teiginys Nesutinku....Sutinku
1. Bibliotekos patalpos yra SiuolaikiSkos, tvarkingos 1 12 |3 |4 |5
2. Knygos, kompiuteriai, ir kitos priemonés yra Siuolaikiskos, patrauklios |1 |2 |3 |4 |5
3. Bibliotekos darbuotojas yra tvarkingas, pasitempgs 1 12 |3 |4 |5
4. Informacija apie bibliotekoje vykdomas veiklas pateikiama aiskiai, |1 |2 |3 [4 |5
matomai, patraukliai
5. Bibliotekos darbuotojas vykdo numatytas veiklas 1 (2 |3 |4 |5
6. Bibliotekos darbuotojas nedelsiant Salina, atsiradusius veiklos trikumus |1 |2 |3 |4 |5
7. Bibliotekos paslaugas gaunate i§ karto kai tik kreipiatés 1 (2 |3 |4 |5

96



8. Bibliotekoje visada gaunate Jums reikalingas paslaugas (knygas, ju
uzsakymus, kopijavimo bei skaityklos paslaugas)

9. Bibliotekos darbuotojas savo pareigas atlieka tinkamai

10. Gaunate tikslig informacijg bibliotekoje vykdomy veikly laika

11. Bibliotekos darbuotojas Jus aptarnauja greitai

12. Bibliotekos darbuotojas sprendzia Jums iskilusias knygy ar kity
publikacijy prieinamumo problemas

13. Bibliotekos darbuotojas visada stengiasi tenkinti Jiisy poreikius

14. Jus pasitikite bibliotekos darbuotoju

15. Bibliotekoje jauciatés patogiai, jaukiai

16. Bibliotekos darbuotojas su Jumis bendrauja pagarbiai, kulttringai

17. Bibliotekos darbuotojas turi pakankamai profesiniy Ziniy

18. Bibliotekos organizuojamose veiklose Jums skiriamas individualus
démesys

19. Biblioteka dirba Jums tinkamu laiku

20. Bibliotekos darbuotojas Jums skiria asmeninj démesj

21. Bibliotekos darbuotojas paiso Jiisy asmeniniy praSymy

7. PASIULYKITE, KAIP BUTU GALIMA GERINTI BIBLIOTEKOS PASLAUGU

KOKYBE...oouooomrrisnssssnsssssmssssssssssssssmsssssssssssssmsssssssssssssnssssssssssssssssssssmsssssssssssssns
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8. IVERTINKITE KULTUROS PASLAUGU KOKYBE. Jei Sia paslauga
nesinaudojate, pereikite prie sekancios lentelés
Teiginys Nesutinku....Sutinku
1. Akty sal¢ Siuolaikiska, tvarkinga 1 (2 |3 |4 |5
2. Instrumentai, garso aparatiira kitos priemonés, Siuolaikiskos, tech. |1 |2 |3 [4 |5
tvarkingos
3. Kultiirinés veiklos organizatorius bei meno vadovas yra pasitempegs, |1 |2 |3 [4 |5
tvarkingas
4. Informacija apie kultirines veiklas pateikiama aiskiai, matomai, |1 |2 |3 |4 |5
patraukliai
5. Kultairinés veiklos organizatorius bei meno vadovas vykdo numatytas |1 |2 |3 [4 |5
veiklas
6. Kultturinés veiklos organizatorius bei meno vadovas nedelsiant Salina |1 |2 |3 [4 |5
atsiradusius veiklos trikumus
7. Meno mégejy kolektywvy ar kitoje kulturing€je veikloje galite dalyvautiis |1 |2 |3 |4 |5
karto kai tik kreipiatés j centra
8. Meno mégéjy kolektyvy ar kita kultariné veikla vyksta taip kaip buvo |1 |2 |3 |4 |5
su Jumis aptarta
9. Kulttrinés veiklos organizatorius ir meno vadovas savo pareigas atlieka |1 |2 |3 |4 |5
tinkamai
10. Gaunate tikslig informacijg apie kultiiriniy veikly laikg 1 |12 |3 |4 |5
11. | pasirinkta kultiiring veikla ar meno mégejy kolektyva esate |1 |2 |3 |4 |5
jtraukiamas nuo Jums patogios datos.
12. Kultiirinés veiklos organizatorius ir meno vadovas sprendzia Jums |1 |2 |3 |4 |5
iSkilusias problemas
13. Kulturin¢ veikla pritaikoma Jiisy poreikiams 1 12 (3 |4 |5
14. Jus pasitikite kultiiros sektoriaus darbuotojais 1 (2 |3 |4 |5
15. Kultiiriniy veikly metu jauciatés patogiai, jaukiai 1 (2 |3 |4 |5
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16. Kulturinés veiklos organizatorius ir meno vadovas su Jumis bendrauja |1 |2 |3 |4 |5

pagarbiai, kultiiringai

17. Kultorinés veiklos organizatorius ir meno vadovas turi pakankamai |1 |2 |3 |4 |5

profesiniy ziniy

18. Meno mégéjy kolektyve ar kitoje kultirinéje veikloje Jums skiriamas |1 |2 |3 |4 |5

individualus démesys

19. Meno mégéjy kolektyvo repeticijos ar kita kultiriné veikla vyksta |1 |2 |3 |4 |5

Jums tinkamu laiku

20. Kultiiros sektoriaus darbuotojai nuolat Jums skiria asmeninj démesj 112 (3 |4 |5

21. Kultiiriné veikla organizuojama paisant Jisy asmeniniy praSymy 112 (3 |4 |5
9. PASIULYKITE, KAIP BUTU GALIMA GERINTI KULTUROS PASLAUGU

KOKYBE...oouuooumneessssssssnssssssssssssssssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss eesesesesnses

10. IVERTINKITE SPORTO PASLAUGU KOKYBE. Jei §ia paslauga nesinaudojate,

pereikite prie sekancios lentelés

Teiginys Nesutinku....Sutinku
1. Sporto salé, persirengimo kambariai, Siuolaikiski, tvarkingi 1 |12 |3 |4 |5
2. Treniruokliai, kitos priemonés, SiuolaikiSkos, tech. tvarkingos 1 12 |3 (4 |5
3. Treneris pasitempges, tvarkingas 1 12 |3 |4 |5
4. Informacija apie sportines veiklas pateikiama aiskiai, matomai, |1 |2 |3 [4 |5
patraukliai

5. Treneris vykdo numatytas veiklas 1 (2 |3 |4 |5
6. Treneris Salina atsiradusius veiklos trilkumus 1 12 (3 |4 |5
7. Treniruotése galite dalyvauti i§ karto kai tik kreipiatés j centra 1 |2 |3 |4 |5
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8. Treniruotés vyksta taip kaip buvo su Jumis aptarta 112 (3 |4 |5
9. Treneris savo pareigas atlieka tinkamai 112 |3 |4 |5
10. Gaunate tikslig informacijg apie treniruociy laika 112 |3 |4 |5
11. ] pasirinktg treniruotg¢ esate jtraukiamas nuo Jums patogios datos. 112 |3 |4 |5
12. Treneris sprendzia Jums iSkilusias problemas 1 (2 |3 |4 |5
13. Treniruotés pritaikomos Jiisy poreikiams 112 (3 |4 |5
14. Jus pasitikite treneriu 1 (2 |3 |4 |5
15. Treniruotése jauciatés patogiai, jaukiai 112 (3 |4 |5
16. Treneris su Jumis bendrauja pagarbiai, kultiringai 1 12 |3 |4 |5
17. Treneris turi pakankamai profesiniy Ziniy 1 12 |3 |4 |5
18. Treniruotése Jums skiriamas individualus démesys 1 12 |3 |4 |5
19. Treniruotés vyksta Jums tinkamu laiku 1 |12 |3 |4 |5
20. Treneris Jums skiria asmeninj démesj 1 12 |3 |4 |5
21. Treniruotés organizuojamos paisant Jiisy asmeniniy praSymy 1 12 (3 |4 |5

11. PASIOLYKITE, KAIP BUTU GALIMA GERINTI SPORTO PASLAUGU
KOKYBE...oouucovumeessnsssssssssssssssssssssssssmssssssssssssssssssssmssssssmsssssssmssssssssssssssnssssssssssssssssss seessnesessses
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12. IVERTINKITE SKALBYKLOS PASLAUGU KOKYBE. Jei §ia paslauga

nesinaudojate, lentelés nepildykite

Teiginys Nesutinku....Sutinku
1. Skalbyklos patalpos Siuolaikiskos, tvarkingos 112 |3 |4 |5
2. Skalbimo masinos, $iuolaikiskos, tech. tvarkingos 1 12 |3 (4 |5
3. Aptarnaujantys darbuotojai yra pasitempe, tvarkingi 112 |3 |4 |5
4. Informacija apie skalbyklos paslaugas pateikiama aiSkiai, matomai, |1 |2 |3 |4 |5
patraukliai

5. Skalbyklos paslaugos teikiamos kaip numatyta 1 (2 |3 |4 |5
6. Aptarnaujantys darbuotojai Salina atsiradusius trilkumus 112 (3 |4 |5
7. Skalbyklos paslaugas gaunate i$ karto kai tik kreipiatés j centra 112 (3 |4 |5
8. Skalbyklos paslaugas gaunate taip kaip buvo su Jumis aptarta 1 (2 |3 |4 |5
9. Aptarnaujantys darbuotojai savo pareigas atlieka tinkamai 1 (2 |3 |4 |5
10. Gaunate tikslig informacijg apie skalbyklos paslaugy teikimo laikg 1 12 |3 |4 |5
11. Skalbyklos paslaugai gauti parenkamas Jums patogus laikasbeidata |1 |2 |3 |4 |5
12. Aptarnaujantys darbuotojai sprendZia Jums ikilusias problemas 1 (2 |3 |4 |5
13. Skalbyklos paslaugos pritaikomos Jisy poreikiams 1 (2 |3 |4 |5
14. Jus pasitikite aptarnaujanciais darbuotojais 1 (2 |3 |4 |5
15. Centre jauciatés patogiai, jaukiai 1 12 (3 |4 |5
16. Aptarnaujantys darbuotojai su Jumis bendrauja pagarbiai, kultiringai |1 |2 |3 |4 |5
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17. Aptarnaujantys darbuotojai turi pakankamai profesiniy ziniy 1 (2 |3 |4 |5
18. Jums skiriamas individualus démesys 112 (3 |4 |5
19. Skalbyklos paslaugos teikiamos Jums tinkamu laiku 1 (2 |3 |4 |5
20. Aptarnaujantys darbuotojai Jums skiria asmeninj démesj 112 (3 |4 |5
21. Skalbyklos paslaugos teikiamos paisant Jiisy asmeniniy praSymy 112 (3 |4 |5

13. PASIULYKITE, KAIP BUTU GALIMA GERINTI SKALBYKLOS PASLAUGU

DEKOJU UZ JUSU ATSAKYMUS!
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2 priedas.

Birzy rajono Kirdoniy universalaus daugiafunkcinio centro lankytoju apklausos rezultaty
raiSka SPSS programoje

1. Ivertinkite ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo paslaugy kokybe (N=14)

4.01 4.02 4.03 4.04 4.05 4.06 4.07
Mean 471 4.00 4.36 421 4.07 4.00 4.29
N 14 14 14 14 14 14 14
Std. Deviation 811 1.240 929 802 997 1.109 611
Grouped Median ATT 4.27 4.50 4.27 4.20 4.20 4.31
4.08 4.09 4.1 411 412 413 414
Mean 4.36 423 4.29 431 436 4.21 454
N 14 13 14 13 14 14 13
Std. Deviation 745 599 825 630 929 699 776
Grouped Median 4.42 425 4.36 433 450 425 4.64
415 416 417 418 419 42 421
Mean 436 443 438 414 4 46 421 3.93
N 14 14 13 14 13 14 14
Std. Deviation 1.008 646 870 864 660 699 1.207
Grouped Median 455 4 46 450 425 4 50 425 418

Saltinis: sudaryta autorés

2. Ivertinkite bibliotekos paslaugy kokybe (N=62)

6.01 6.02 6.03 6.04 6.05 6.06 6.07
Mean 473 4.06 4.81 3.16 4 52 4.27 485
N 62 62 62 62 62 62 62
Std. Deviation 518 903 438 1.231 718 772 596
Grouped Median 475 416 4.82 3.20 4 59 435 492
6.08 6.09 6.1 6.11 6.12 6.13 6.14
Mean 402 479 455 484 442 463 468
N 62 62 62 61 62 62 62
Std. Deviation 896 517 619 522 933 773 647
Grouped Median 4.09 4.83 4.59 488 458 475 475
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6.15 6.16 6.17 6.18 6.19 6.2 6.21
Mean 3.98 492 474 4 66 3.90 4.69 474
N 62 62 62 62 62 61 62
5td. Deviation 949 275 541 1Al 1.112 534 510
Grouped Median 411 492 478 469 4.05 471 477
Saltinis: sudaryta autorés
3. Ivertinkite kultiiros paslaugy kokybe (N=15)
8.01 8.02 8.03 8.04 8.05 8.06 8.07
Mean 473 467 473 333 3.87 4.00 4.80
N 156 15 15 15 15 15 15
5td. Deviation 594 488 594 816 915 756 A75
Grouped Median 479 467 479 342 3.90 4.00 4.80
8.08 8.09 8.1 8.1 812 813 814
Mean 447 460 453 4.87 413 340 4 67
N 15 15 15 15 15 15 15
Std. Deviation 640 632 834 352 640 507 617
Grouped Median 450 464 4.64 487 415 340 471
8.15 8.16 817 818 8.19 82 821
Mean 4.60 487 447 4.20 3.87 427 3.80
N 15 156 15 15 15 15 15
Std. Deviation 828 516 516 561 743 458 862
Grouped Median 471 487 447 4.21 3.92 427 3.91
Saltinis: sudaryta autorés
4. Ivertinkite sporto paslaugy kokybe (N=28)
10.01 10.02 10.03 10.04 10.05 10.06 10.07
Mean 4.54 429 454 3.25 4.11 418 4 .50
N 28 28 28 28 28 28 28
Std. Deviation 793 897 144 1.076 629 863 962
Grouped Median 4.64 441 462 3.26 413 427 470
10.08 10.09 101 1011 1012 1013 1014
Mean 3.96 461 479 446 425 3.54 4.71
N 28 28 28 28 28 28 28
5td. Deviation 1.036 685 499 881 .B44 1.290 .600
Grouped Median 414 468 4 .81 460 4.35 3.55 477
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10.15 10.16 1017 10.18 1019 10.2 10.21
Mean 446 482 4 11 425 3.50 450 4. 36
N 28 28 28 28 28 28 28
Sitd. Deviation 693 -390 956 701 1.262 694 780
Grouped Median 452 482 423 429 357 4 56 4 44

Saltinis: sudaryta autorés
5. Ivertinkite skalbyklos paslaugy kokybe (N=26)

12.01 12.02 12.03 12.04 12.05 12.06 12.07
Mean 415 415 450 342 438 4.08 4 31
N 26 26 26 26 26 26 26
Std. Deviation 1.008 881 906 1.501 941 935 884
Grouped Median 433 425 4 65 3.78 455 420 443

12.08 12.09 121 12.11 12.12 1213 12.14
Mean 460 454 4.00 3.96 419 419 454
N 25 26 26 26 26 26 26
5td. Deviation 07 859 849 .87 801 939 859
Grouped Median 468 468 4 05 400 427 433 4 68

1215 12.16 1217 12.18 12.19 122 12.21
Mean 427 458 442 442 3.88 431 423
N 26 26 26 26 26 26 26
Std. Deviation 962 758 1.027 809 993 .884 808
Grouped Median 443 468 4 64 452 393 443 4 36

Saltinis: sudaryta autorés
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SERVQUAL dimensijy vidurkiy raiska

3 priedas.

Ikimokyklini
sir Bendras
priesmokykli | Bibliotekos Kultiiros Sporto Skalbyklos dimensijos
Dimensija nis ugdymas paslaugos paslaugos paslaugos paslaugos vidurkis
ggﬁi“"piam“ 4.3214 4.1895 4.3667 41518 4.0577 42174
Patikimumas 4.1679 4.4903 4.1679 4.2714 4.3654 4.2926
Jautrumas 4.2679 4.6075 4.2333 4.2589 4.0865 4.2908
Tikrumas 4.4167 4.5806 4.65 4.5268 4.4519 4.5252
Empatija 4.1548 4.5 4.0333 4,1518 4.2115 4.2103
Bendras
paslaugos 4.26 4.47 4.33 4.27 4.24
vidurkis

Saltinis: sudaryta autorés

106



4 priedas.

Atviro klausimo iliustracija

1. Pasialykite, kaip biuity galima gerinti ikimokyklinio ir prieSmokyklinio ugdymo paslaugy

kokybe (N=14)

veiklos tobulinimo

Kategorija lliustracijos
Infrastrukttiros gerinimo <... Atnaujinti zaislus...> 2 paminéjimai

<... Atnaujinti inventoriy...>

<... Dazniau remontuoti patalpas...>

<... Atnaujinti Zaislus bei ugdymo priemones...>
Zmogiskyjy iStekliy | <... Kad labiau Zidréty mano vaikq ...>

Tarpinstitucinio
bendradarbiavimo plétros

Paslaugy plétros

Viskas gerai — 2 paminéjimai; NeZinau — 6 paminéjimai

2. Pasiiilykite, kaip biity galima gerinti bibliotekos paslaugy kokybe (N=62)

Kategorija

Iliustracijos

Infrastruktiiros gerinimo

<... Informacija turi buti matoma ...> 2 paminejimai

<... Atnaujinti knygas......
...>>14 paminejimy

atnaujinti knygas, naujausiq periodikq

<... Daugiau kompiuteriy...> 11 paminejimy

<... Didesné skaitykla, daugiau vietos...> 8 paminejimai

Zmogiskujy
veiklos tobulinimo

iStekliy

<... Norétusi, kad buty geriau vykdomi mano asmeniniai prasymai
=
buti

<....Bibliotekos  darbuotoja  galéty kompetetingesné

kompiuterinio rastingumo srityje...>

Tarpinstitucinio
bendradarbiavimo plétros

<... kad biity daugiau parody ypac tapybos, rankdarbiy....>
<... daugiau renginiy.... jdomiy uzsiemimy...>

<...greiciau gauti norimas knygas...>j

Paslaugy plétros

<... Noréciau, kad bibioteka turéty savo facebok. com paskyrg...>

<... Daugiau renginiy senjorams.... daugiau uzsiémimy vyresnio
amziaus Zmonéms.... daugiau bendravimo semjorams..... daugiau
démesio vyresnio amzZiaus zmonéms...> 4 paminejimai

<... Dirbti ilgiau ir Sestadienj...> 13 paminéjimy

Viskas gerai - 6 paminéjimai; Nezinau — 6 paminéjimai
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3. PasiulyKkite, kaip biity galima gerinti kultiiros paslaugu kokybe (N=15)

Kategorija

lliustracijos

Infrastruktiiros gerinimo

Zmogiskyjy istekliy

veiklos tobulinimo

Tarpinstitucinio
bendradarbiavimo plétros

<... Dramos birelis...>

<... Itraukti vaikus ... daugiau renginiy vaikams...> 3 paminejimai

Paslaugy plétros

<... Reikia daugiau kolektyvy, suburti vaiky kolektyvq... jaunimo
kolektyvas...> 6 paminejimai

<... Daugiau renginiy....> 5 paminejimai

<... Daugiau koncerty...>

Viskas gerai — 2 paminéjimai; Nezinau — 3 paminéjimai

4. Pasiiilykite, kaip biity galima gerinti sporto paslaugy kokybe (N=28)

Kategorija Iliustracijos

Infrastrukttiros gerinimo <...Atnaujinti treniruoklius... daugiau treniruokliy naujy
treniruokliy...> 7 paminejimai
<...Daugiau informacijos...>

Zmogiskujy iStekliy | <...Per treniruotes daugiau konsultacijy ...>

veiklos tobulinimo

Tarpinstitucinio -

bendradarbiavimo plétros

Paslaugy plétros <...[Jvairesniy treniruociy jvairesniy uzsiémimy.... J0gOS,
aerobikos treniruociy...> 8 paminejimai
<...Dirbty Sestadieniais... darbo laikas.... ilginti darbo laikg.....
gerinti treniruociy laikq...> 13 paminejimy

Viskas gerai — 2 paminéjimai; Nezinau — 3 paminéjimai

5. PasiulyKkite, kaip biity galima gerinti skalbyklos paslaugu kokybe (N=26)

Kategorija

lliustracijos

Infrastruktiiros gerinimo

<... Atnaujinti technikq... geresni lyginimo stalai nauja

dziovykla..... atnaujinti skalbimo masinas...> 4 paminejimai

<... Informacijos apie paslaugas ir kaing néra... daugiau info apie
kainas... tritksta informacijos... tritksta informacijos apie skalbyklos
laikg, paslaugas... kad bity paskelbtos kainos uz skalbimg...> 5
paminejimai

<... Reikalingos didesnés patalpos ...> 2 paminejimai
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<... Per maza patalpa, néra kur saugiai palikti skalbimo priemones
(spintelés)...>

<... Irengti patalpq laukti skalbimo pabaigos ...>

Zmogiskyjy istekliy
veiklos tobulinimo

Tarpinstitucinio -
bendradarbiavimo plétros

Paslaugy plétros <... Dirbti Sestadieniais...> 8 paminejimai

Viskas gerai — 2 paminéjimai; Nezinau — 1 pamingjimas
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