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teikimo kokybés vertinimas vieSajame sektoriuje* yra parasSytas visiSkai savarankiSkai, o visi pateikti
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SUMMARY

The relevance of the subject. In today's service sector it is important not only to provide a
service, but also to make it perform better quality. Once disappointed customer can not return
back, so in order to attract a greater flow of customers, it is necessary to provide only the highest
quality service and constantly look for ways to improve service quality. At this time, consumers
are demanding more attention to service and quality of services provided. Prevailing positions
that organization, which is able to build a good and strong service culture and providing quality
service.

The object of research - the public library of Jonava's quality of service.

The aim - assessment of public sector services Jonava's Public Library as an example, to
provide services of quality improvement recommendations.

Objectives:

1. Figure out the importance of improving the quality of services and assessment issues;

2. To analyze the service quality evaluation of the theoretical and practical aspects;

3. Figure out Jonava's Public Library employees' opinions about their services and the quality of
services;

4. Evaluate Jonava's public library service users about the quality of services.

The main results of the work. The investigation revealed that the concept of services is
closely related to their quality, and quality is one of the key service elements. In today's service
sector is important not only to provide service to the customer, but also the highest quality
workmanship to do it, so organizations must continually look for ways to improve service
quality. Quality is one of the essential elements of the service and it is directly related to user
satisfaction with the service provided. Seeking to ensure the effectiveness of the provision of
services, it is essential for an objective assessment of the quality. There are distinguished three
quality assessment and management models: ISO quality standards, balanced scorecard and
SERVQUAL method.



In order to ensure the reliability of the study was carried out two studies (quantitative and
qualitative). A qualitative study was carried out with Jonava's public library staff. They were
asked about library services and how they are regarded by consumers. The obtained results
showed that the services provided, staff believes that satisfies consumers and users have the
ability to select the most appropriate service from the library services offered. The quantitative
research with consumers showed that residents of the district are likely to use the library's
services. Most in demand are books borrowing, use of the Internet, search for information,
advice and periodicals reading services. The study revealed that residents of Jonava's district is
really satisfied with the work of the library, but it lacks new computers, a printer-friendly jobs.

This work consists of 65 pages. The paper contains four sections, each with its own
subdivisions. The work graphically depicted - 20 paintings. Further information is provided in
tabular form, which work 8. At the end of the conclusions and recommendations Jonava's Public
Library. The Annex contains a quantitative survey questionnaire.

Keywords: Public sector, service provision, service quality, Jonava's Public Library.
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IVADAS

Temos aktualumas. Siuolaikinéje paslaugy sferoje svarbu ne tik pateikti paslauga, bet ir
kuo kokybiSkiau jg atlikti. Karta nusivyles klientas gali nebegrjzti atgal, todél norint pritraukti
kuo didesnj srautg klienty, reikia teikti tik pacios auksc¢iausios kokybés paslaugas bei nuolatos
ieSkoti aptarnavimo kokybés gerinimo biidy. Siuo metu paslaugy vartotojai reikalauja kuo
daugiau démesio aptarnavimui ir teikiamy paslaugy kokybei. Vyraujanciose pozicijose yra tos
organizacijos, kurios geba sukurti gerg ir tvirta aptarnavimo kultiira ir suteikti kokybiska
paslauga.

Problema. Mokslinéje literatiiroje nurodomas paslaugy teikimo kokybés naudingumas ir
svarba organizacijos valdymui ir veiklai (Braziené, Merkys (2015); E. E. Izogo ir I. E. Ogba
(2015); S. Fliess, S. Dyck, M. Schmelter (2014); B. R. Lewis (2009) ir kt.). Paslaugy teikimo
kokyb¢ laikoma jmonés ilgalaikio konkurencinio pranaSumo Saltiniu, patikimu jos gyvavimo ir
s¢kmés garantu (A. Pantouvakis (2010); H. Nyman (2014); R. Pukelyté (2010) ir kt.).
Analizuodami paslaugy kokybés vertinimo organizacijose teorinius ir praktinius sprendimus,
mokslininkai iSskiria vertinimo modelius pagal jvairius vertinimo kriterijus: patikimuma,
reagavima uZztikrinimg, empatiSkumg ir ap¢iuopiamumg. (R. Brazien¢ ir G. Merkys (2014); L.
Bakti ir S. Sumaedi (2015); J. Reynoso (2012); M. Stodnick ir P. Rogers (2008); E Vaughan ir
H. Woodruffe-Burton (2011) ir kt.). Nors mokslinéje literatiroje daug analizuojami jvairds
paslaugy kokybés vertinimo modeliai bei kriterijai, taciau paslaugy kokybés vertinimas
vieSajame sektoriuje stokoja gilesnés mokslinés analizés (Gedvilait¢ — Moan, Zakarevicius,
2010).

Néra aiSkiai ir vienareikSmiSkai iSreikStos pozicijos, kaip turi biti atliekami paslaugy
kokybés vertinimai, kokie turi buti taikomi vertinimo kriterijai, i$skiriami prioritetai, metodai,
modeliai. Tad tyrimo problemg galima biity suformuluoti taip: kaip turi biiti vertinama paslaugy
kokybé¢ vieSojo sektoriaus organizacijose?

Tyrimo tikslas — jvertinus vieSojo sektoriaus teikiamy paslaugy kokybe¢ Jonavos vieSosios
bibliotekos pavyzdziu, pateikti paslaugy teikimo kokybés gerinimo rekomendacijas.

Tyrimo objektas - Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamy paslaugy kokybé.


http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Izogo%2C+E+E
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Ogba%2C+I
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Ogba%2C+I
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Vaughan%2C+E
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Woodruffe-Burton%2C+H

UZdaviniai:

1. Issiaiskinti paslaugy kokybés gerinimo svarbg ir vertinimo problematika;

2. Isanalizuoti paslaugy kokybés vertinimo teorinius bei praktinius aspektus;

3. ISsiaiskinti Jonavos vieSosios bibliotekos darbuotojy nuomone, apie jy teikiamas
paslaugas ir paslaugy kokybe;

4. Ivertinti Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamy paslaugy vartotojy nuomong apie
paslaugy kokybe.

Tyrimo metodai. Nagrinéjant Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamas paslaugas ir jy
kokybe buvo taikytas mokslinés analizés metodas, atliktas kokybinis tyrimas su darbuotojais ir
kiekybinis tyrimas su paslaugy vartotojais. Gauta informacija buvo susisteminta ir iSanalizuota.

Darbo struktiiros pagrindimas. Siekiant kuo geriau jvykdyti iSsikelta darbo tiksla, buvo
analizuojami tiek teoriniai, tiek praktiniai pagrindai, todél darbg sudaro 3 pagrindinés dalys,
ivadas, i§vados ir rekomendacijos.

Pirmajame skyriuje daugiausiai démesio buvo skiriama paslaugy kokybés aktualumui ir
problematikai $iuo momentu. Sis skyrius jrodo, kad pasirinkta tema ir tyrimas yra §iuo metu
svarbus ir reikalingas atlikti.

Antroji dalis yra teoriné. Joje yra apzvelgiama jvairiy autoriy nuomon¢ apie paslaugas, jy
sampratg, iSskirtinius bruozus, klasifikavima, tobulinima, kokybe ir kokybés matavimo modelius.

Tredioji, pati svarbiausia, darbo dalis yra skirta atliktiems tyrimams interpretuoti. Sioje
dalyje, remiantis kiekybinio ir kokybinio tyrimo surinkta informacija, yra interpretuojami tyrimy

rezultatai.
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1. PASLAUGU TEIKIMO KOKYBES GERINIMO SVARBA IR
VERTINIMO PROBLEMATIKA

1.1 Paslaugy teikimo kokybés gerinimo svarba organizacijos veiklos

rezultatams

Paslaugy kokybé¢ yra viena i§ labiausiai diskutuojamy temy. R. Braziené¢ ir G. Merkys
(2014,p. 105) teigia, kad paslaugy samprata yra glaudZiai susijusi su jy kokybe, o kokybé yra viena i§
esminiy paslaugos teikimo elementy. E. E. 1zogo ir I. E. Ogba (2015, p. 253) pritaria, kad paslaugy
kokyb¢ yra labai svarbus veiksnys paslaugy teikimui, taciau ji priduria, kad paslaugos kokybe
daro didele jtaka klienty lojalumui. Pavyzdziui, kai jmonés teikiamy paslaugy kokybé yra auksta,
kuri atitinka arba virsija klienty lukescius, galima tikétis, kad klientai bus patenkinti ir taps
lojaliis.

Siuolaikinéje paslaugy sferoje svarbu ne tik pateikti paslauga, bet ir kuo kokybiskiau ja
atlikti. Kartg nusivyles klientas gali nebegrizti atgal, todél norint pritraukti kuo didesnj srauta
klienty, reikia teikti tik pacios auksciausios kokybés paslaugas bei nuolatos ieskoti aptarnavimo
kokybés gerinimo buidy (Fliess, Dyck, Schmelter, 2014, p. 433).

B. R. Lewis (2009, p. 4 - 5) pabrézia, kad organizacijoje itin didelis démesys turi bati
kreipiamas ] teikiamas paslaugas. Taciau reikty nepamirsti, kad kyla aukStesnés paslaugy
kokybés poreikis, keiCiasi aplinkos tendencijos ir keiiasi vartotojy poreikiai, kuriuos
organizacija privalo vystyti, norédami iSlaikyti savo lojalius ir pritraukti naujus klientus.

“Ateityje tiek verslininkai, tiek vieSasis sektorius vis labiau turés Sokti pagal klienty
dideles. Sie reikalaus iskirtinio démesio jy individualiems poreikiams, tiesa, uz kokybiska
paslauga bus linke atsilyginti dosniai* (Gebauer, Ren, Valtakoski, Reynoso, 2012, p. 124).

Viesojo sektoriaus paslaugos — labai svarbi sritis, kurioje funkcionuoja vietos savivaldos
sprendimai. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo nustatymo tobulinimo klausimai yra labai
aktualts. (Braziené, Merkys, 2014, p. 111).

Paslaugy kokybé yra tiesiogiai susijusi su vartotojo pasitenkinimu teikiama paslauga
(Pantouvakis,2010, p. 368).
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Vienas 1§ pagrindiniy paslaugy kokybés klausimy, yra susijes su jos matavimu. Daugelis
mokslininky pasitlé paslaugy kokybés matavimo modeliy, ta¢iau néra sutariama dél geriausio
modelio, kuris gali biiti naudojamas i§Smatuoti paslaugy kokybe (Argento, Peda, 2015).

R. Brazien¢ ir G. Merkys (2014, p. 105) iSskiria tris kokybés vertinimo ir valdymo
modelius:

1) ISO kokybés standartai;

2) Subalansuoty rodikliy sistema;

3) SERVQUAL.

I. Bakti ir S. Sumaedi (2015, p. 538) laikosi kitos nuomonés, ir iSskiria tik dvi perspektyvas
t. y. Siaurés $aliy ir Amerikos perspektyvos.

J. Reynoso (2012, p. 132) nuomone, paslaugy kokybé susideda i§ deSimties aspekty.

1) reagavimo;

2) patikimumo;

3) materialiniy vertybiy;

4) prieigos;

5) komunikacijos;

6) kompetencijos;

7) mandagumo;

8) saugumo;

9) supratimo;

10) kliento paZinimo.

Taciau M. Stodnick ir P. Rogers (2008 p. 36) daug karty empiriskai patikring deSimties
dimensijy paslaugy kokybés vertinimo model;, sumazino jj iki penkiy dimensijy:

a) patikimumas (personalo gebéjimas laiku suteikti paslaugg ir iSteséti pazadus);

b) reagavimas (personalo pasirengimas kuo grei¢iau padéti klientui i$spresti iskilusius klausimus
ir problemas);

c¢) uztikrinimas (personalo kompetentingumas, mandagus elgesys ir geb¢jima jkveépti klientus,
sudaryti klientui sauguma);

d) empatiSkumas (individualizuoto démesio rodymas klientui, doméjimasis jo poreikiais, kliento
supratimas);

e) apCiuopiamumas (materialtis paslaugos teikimo aspektai).

12



E Vaughan ir H. Woodruffe-Burton (2011, p. 32) teigia, kad organizacijoms, norin¢ioms
iSsiskirti paslaugy kokybe, labai svarbu susitelkti | SERVQUAL kokybés matavimo model;.
Autorés pritaria M. Stodnick ir P. Rogers (2008 p. 36) iSvardintoms penkioms SERVQUAL
dimensijoms.

Pagal Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos patvirtinta vieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo metodika (2010, p. 24) vartotojy lukesCius lemia
Sie veiksniai:

a) reikalavimai paslaugoms - tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti, pasinaudojes tam
tikra paslauga;

b) institucijos ar jstaigos vieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia tiek
vartotojy liikescius, tiek jy esamg vertinima,

C) vartotojo ankstesné patirtis, gavus tokias pacias ar panaSaus pobiuidzio paslaugas.

H. Nyman (2014, p. 457) taip pat, isskiria tris kliento laukiamos paslaugos kokybés
veiksnius, kurie priklauso nuo paties kliento:

a) asmeniniai kliento poreikiai;

b) ankstesné patirtis gaunant panasia paslauga;

¢) kliento Zinios apie institucijag bendraujant su asmenimis (zodiné komunikacija), kurie
naudojosi tos institucijos teikiamomis paslaugomis.

Galima pastebéti, kad abu autoriai sutaria dé¢l kliento patirties ir reikalavimy teikiamai
paslaugai svarbos. Autoriai pabrézia, kad jvaizdis organizacijai yra labai svarbus, nes tai yra
treciasis veiksnys, lemiantis vartotojy lukescius. Tiesiog vienas autorius jvaizdj jvardina, kaip
istaigos vieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis, o kitas - kliento Zinios bendraujant su
asmenimis, kurie jau buvo susidiire su ta organizacija.

Kiti autoriai (N. Bouranta ir A. Pantouvakis, 2013, p. 189) tikina, kad yra trys patirtg
paslaugos kokybe lemiantys faktai:

1) ar paslaugos teikéjas teikia tg paslauga, kurios reikia klientui;

2) ar pastaroji paslauga atitinka Siandieni pasaulio kokybés standartus;

3) ar paslauga perteikiama Kklientui taip, kaip yra numatyta.

Vartotojy poreikiy ir lukesCiy Zinojimas bei jy tenkinimas jtakoja ne tik labiau patenkintus
vartotojus, bet ir efektyvesnj vieSyjy paslaugy teikima. Tai leidzia sutelkti démesj ] svarbiausius

paslaugos teikimo elementus ir liikescius, kokiy paslaugy tikimasi. Vartotojy lukesciai gali biti
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lyginimo matas: vartotojo patyrimas lyginamas su jo turétais likesCiais ir taip formuojama
suvokta paslaugos kokybé (Izogo, Ogba, 2015, p. 256).

O R. Pukelyté (2010, p. 162) pabrézia, kad kliento patirta paslaugos kokybé taip pat
priklauso ir nuo paslaugos teikéjo iSorinés komunikacijos su potencialiais klientais, kuri apima
organizacijos marketingg bei institucijos jvaizdzio formavima.

Apibendrinus galima teigti, kad viena i§ pagrindiniy pastarojo meto pasaulio ekonomikos
tendencijy yra fenomenali paslaugy plétra. Paslaugy verslas ekonomikoje pradeda uzimti vis
svarbesn¢ vieta. Apie paslaugy ekonomika daznai kalbama kaip apie naujg tkio vystymosi
pakopa, prasidéjusig po industrinio laikotarpio. Aukstos paslaugy teikimo kokybés poreikis
ateityje augs, vadinasi, paslaugy teikéjai dar labiau stengsis patenkinti vartotojy poreikius, o nuo
teikiamy paslaugy kokybés ir priklausys organizacijos sékmé. Nes teikti auksStos kokybés

paslaugas yra vienas svarbiausiy aspekty stiprinant ilgalaikius santykius su Klientais.

1.2 Paslaugy teikimo kokybés vertinimo probleminiai aspektai

Paslaugy organizacijoje vienas svarbiausiy veiksniy, daranciy jtaka jos veiklai, — paslaugos
kokybé ir jos pateikimas vartotojui. Tai lémé Sio darbo moksling problema: kaip paslaugos
kokybé¢ veikia organizacijos veikla.

Pasak R. Pukelytés (2010, p. 157) organizacijos, kurios teikia paslaugas privalo ripintis
kokybe, o kad tai biity galima jgyvendinti reikia taikyti verslo vadybos metodus.

Kiekviena organizacija skirtingai apibrézia kokybe, atsizvelgiant j darbo specifika. Daznai
net pacios organizacijos viduje skirtingi padaliniai skirtingai suvokia teikiamos paslaugos
kokybe, dél to gali nukentéti teikiama paslauga ir atsirasti nepatenkinty vartotojy (Labanauskaité,
Sturalo, 2014, p. 93).

N. Langviniené, B. Vengriené (2005, p. 74) pabrézia, kad jmoné ar organizacija neturéty
viso savo démesio skirti vien tik tam, kad atitikty nustatyta standarta. DaZnai pasitaiko, kad
suvokiama standartiné kokybe, neatitinka to, kaip suteiktos paslaugos kokybe traktuoja
vartotojas. Siai minéiai pritaria ir R. Pukelyté (2010, p. 155), kuri teigia, kad paslaugos kokybé —
skirtumas tarp kliento lauktos ir patirtos kokybés. O kiekvienas paslaugos vartotojas gali

skirtingai suvokti gautos paslaugos kokybe, nes vartotojy likeséiai yra skirtingi.

14



B. R. Lewis (2009, p. 5) iSskiria keturis punktus, kurie, jos nuomone, turéty padéti
sékmingai teikti aukstos kokybés paslaugas:

1. Klienty poreikiy supratimas, kai klientas turi galimybe susidaryti bendra jspiidj apie
paslauga;

2. Sujungta paslaugy strategija, kai paslaugos teikéjui yra aiSku, ko tikisi paslaugos
gavejas;

3. Bendravimas tarp klienty ir darbuotojy;

4. Darbuotojai turi biiti apmokyti, motyvuoti, jy poreikiai patenkinami. O jie turi patenkinti
klienty poreikius.

IS Siy punkty, galima daryti iSvada, kad teikiant aukStos kokybés paslaugas, yra biitina,
didel; démesj kreipti | paslaugos gavéja, stengtis su juo bendradarbiauti, kad suteikta paslauga
atitikty jo lukescius.

VieSajame sektoriuje kokybiSky paslaugy teikimas gali biiti uZtikrinamas jvairiais budais:
apibréziant paslaugy kokybés reikalavimus dokumentuose, diegiant kokybés vadybos modelius,
organizuojant kokybés konkursus ir taikant jvairias kitas kokybés uztikrinimo priemones
(Cerniate, Nakrogis 2010, p. 63-64).

Pasak A. Petrauskienés ir V. Zabelienés (2011, p. 281) apibréziant kokybe dirbant su
paslaugy vartotojais, pripazjstant pilng jy dalyvavimg kokybés vertinimo procese ir atkreipiant
démesj ] jy sprendimus, ar sitiloma paslauga tenkina jy poreikius, ar ne. Klientas apibtidinamas
kaip paslaugy vartotojas, galintis kvalifikuotai vertinti paslaugy kokybe ir padéti formuoti
tobulinimo pasitlymus.

Pagal A. Raipg ir E. Petukien¢ (2009, p. 54) vieSyjy paslaugy teikéjy uzduotis yra teikti
pilieCiams tas paslaugas, kuriy jiems reikia. Pats vartotojas vertinamas ne kaip pavaldinys, bet
kaip klientas, kuris mokédamas mokesCius valstybei, i§ jos reikalauja ir kokybisky paslaugy
suteikimo. Sie autoriai akcentuoja, kad paslaugy teikime klientai atlieka labai svarby vaidmenj ir
Jju dalyvavimas yra bitinas.

Paslaugy kokybé yra tiesiogiai susijusi su vartotojo pasitenkinimu teikiama paslauga
(Pantouvakis,2010, p. 368).

Vartotojy pasitenkinimas, ilga laika buves svarbus tik privadiam sektoriui ir vienas
aktualiausiy Sio sektoriaus sékme lemianciy veiksniy, kintant visuomenés struktiirai ir

poreikiams, tapo svarbus ir vieSajame sektoriuje (Dirzyte, Patapas, 2013, p. 558).
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A.Ayton (2007, p. 894) ir S. Hao (2012, p. 126) teigia, kad vartotojy pasitenkinimas
paslaugomis yra vienas 1§ svarbiausiy paslaugy kokybés indikatoriy.

VieSojo sektoriaus organizacijoms labai svarbu zinoti vartotojy pasitenkinimo lygj, nes jis
gali atspindéti paslaugy kokybe ir pacios organizacijos valdymo efektyvuma taip pat nuo jo gali
priklausyti pilieciy pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi (Turchik, 2010, p. 282).

A. Pantouvakis (2010, p. 366) patvirtina teiginj, kad klienty pasitenkinimas yra labai
svarbus organizacijai. Jis teigia, kad kliento pasitenkinimg yra sudétinga jvertinti ir suprasti, nes
tai yra zmogaus fiziologiniy ir psichologiniy veiksniy visuma.

D. Labanauskaitées ir O. Sturalos (2014, p. 93) teigimu paslaugos kokybé suvokiama
dvejopai, ji susideda i§ techninés ir funkcinés kokybés, kurios apibrézia pacia paslauga ir tai,
kaip ji suteikiama. Kad vartotojas likty patenkintas suteikta paslauga, patirta kokybé turi virSyti
kokybe, kurios vartotojas tikéjosi.

R. Adamoniené¢ ir L. Ruibyté (2010, p. 3) teigia, kad paslaugy kokybe ir organizacijos
veikla priklauso nuo turimos darbuotojy kvalifikacijos, Ziniy bei kompetencijos. Tai kelia naujus
i8Sukius ir reikalavimus darbuotojui ir jo atlickamam darbui. Bet kuriai naujai iskilusiai
problemai iSspresti, turimos zinios yra taikomos tam tikroje situacijoje, o kokybiSkam darbui
atlikti yra reikalingos tam tikros darbuotojo kompetencijos.

Pasak J. Bivainio ir R. Drejerio (2008, p. 6) sparty vystymasi paslaugy sektoriuje paskatino
augantys gyventojy poreikiai, komunikacijy ir informaciniy technologijy tobulé¢jimas,
prieinamumo poky¢iai ir kita. Tinkamiausias biidas, kuriuo paslaugy organizacija gali iSsiskirti 1§
kity — tai nuolatos tiekti kokybiskesnes paslaugas nei konkurentai, o svarbiausia, kad paslaugy
kokybé pranokty kliento likescius.

S. Fliess, S. Dyck, M. Schmelter (2014, p. 436) teigia, kad iSsaugoti klientai yra geriausias
kokybeés matas, ir tai rodo organizacijos geb¢jimas iSlaikyti savo klientus.

E. E. lzogo ir I. E. Ogba (2015, p. 253) taip pat teigia, kad paslaugy kokybé yra svarbus
veiksnys klienty pasitenkinimui, kuris jtakoja klienty lojaluma.

A. Gedyvilaités - Moan ir P. Zakarevi¢iaus (2010, p. 54) nuomone, vieSajame sektoriuje
stinga tiek kokybiniy, tiek ir kiekybiniy tyrimy. Autoriai teigia, kad jei tyrimai ir yra atlieckami jy
rezultatai néra tinkamai panaudojami.

Apibendrinus galima teigti, kad paslaugy organizacijoje vienas svarbiausiy veiksniy,

daranciy jtaka jos veiklai, — paslaugos kokybé ir jos pateikimas vartotojui. Todél svarbiausia,
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paslaugas teikianCioms organizacijoms, yra iSsaugoti savo klientus, nes iSsaugoti klientai yra
geriausias teikiamy paslaugy kokybés rodiklis. Daugybé autoriy paslaugy kokybe organizacijoje
vertina ir supranta skirtingai, todél tai 1émé Sio darbo moksling problema: kaip turi buti

vertinama paslaugy kokybé¢ viesojo sektoriaus organizacijose?
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2. PASLAUGU TEIKIMO KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI

Statistika rodo, jog Lietuvoje ir pasaulyje paslaugy sektoriaus ir toliau didina savo “svor}”
H. Nyman (2014, p. 457) paslaugy teikimg apibudina, kaip teikéjo paslaugos jvedimg j

rinka, sukuriant paslaugos verte.

2.1 Paslaugos samprata

Viena i§ pagrindiniy pastarojo meto pasaulio ekonomikos tendencijy yra fenomenali
paslaugy plétra. Paslaugy verslas ekonomikoje pradeda uzimti vis svarbesng vietg. Apie paslaugy
ekonomikg daznai kalbama kaip apie naujg tkio vystymosi pakopa, prasidéjusig po industrinio
laikotarpio. Paslaugy sektoriuje dirba vis daugiau zmoniy, kartais netgi daugiau nei visuose
kituose ekonomikos sektoriuose.

Norédami suprasti, kas yra paslauga, pirmiausia reikia issiaiskinti kuo ji skiriasi nuo
materialios prekés. Paslaugos ir prekés parduodamos rinkose, jos tenkina pirkéjy norus, reikmes,
padeda uzbaigti prekiy gamybos ir jy vartojimo paskirties cikla, tiesiogine ar netiesiogine prasme
priartina prekes prie vartotojo.

Pagal R. Pukelyte (2010, p. 155) paslauga — santykiai tarp asmeny, kai vienas asmuo
(teikéjas) siekia patenkinti kito asmens (vartotojo) poreikius. Ji yra nemateriali ir néra saugoma.
Paslauga, taip pat, turi biiti suvartojama vietoje.

Surasti tinkamg paslaugos apibrézima, pirmiausia, trukdo paslaugy jvairove. Paslaugos
sgvoka turi daugybe reikSmiy, nuo asmeninés paslaugos iki paslaugos, kaip produkto
sudedamosios dalies. Pavyzdziui, skalbimo maSina ar koks kitas materialus, tolimas nuo
paslaugos produktas, gali klientui supanaséti su paslauga, nes pardavéjas stengiasi jg pritaikyti
individualiems vartotojo poreikiams. Skalbimo masina, be abejo, yra preké, taciau biidas, kuriuo
pardavéjas stengiasi j3 pateikti, pagal individualias ypatybes ir reikalavimus, jau yra paslauga.

Taigi, paslauga yra santykiai tarp asmeny, kai vienas asmuo (teikéjas) siekia patenkinti kito
asmens (vartotojo) poreikius. Ji yra nemateriali ir néra saugoma. Kuo toliau tuo labiau klientams

bus svarbiau, kad paslaugy teikéjai visiskai patenkinty jy poreikius.
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2.2 I8skirtiniai paslaugy bruozai

paslaugos turi unikalius bruozus.

Barbara R. Lewis (2009, p. 4) teigia, kad pagrindinés paslaugos charakteristikos yra placiai
aptariamos uzsienio mokslinéje literatliroje. Jos teigimu, paslauga yra nematerialus,
neapc¢iuopiamas daiktas, kurio negalima sandéliuoti ir saugoti, paslauga yra neatsiejama nuo
gamybos. Tai sglygoja, kad paslaugos tampa vis svarbesniu ekonominiu objektu. Paslaugos kaip
prekés savotiSkumas, paslaugy rinkos ypatumai, joje didéjanti konkurencija buvo pagrindinés
priezastys, lémusios specialios paslaugy rinkodaros atsiradima.

R. Pukelyte (2010, p. 160) i$skiria keturis paslaugy bruozus (zr. 1 pav.).

Meapfiuopiamumas

PASLAUGOS

Neatskiriamumas Heterogeniskumas

BRUOZAI

1 pav. Paslaugos bruozai (sudaryta autorés pagal Pukelyte, 2010, p. 160)

Kaip matyti i§ paveikslo, pirmasis bruozas yra neapéiuopiamumas. Siam bruozui biidingas
subjektyvumas, nes kiekvienas klientas tg pacig paslauga gali jvertinti skirtingai. Todél galima
daryti iSvada, kad paslaugos neapc¢iuopiamumas teikéjui ir vartotojui suteikia nesaugumo jausma.

Heterogeniskumas kyla i§ pacios paslaugos prigimties t.y. santykio tarp paklausos teikéjo ir

gavéjo. Sis bruozas pasizymi tuo, kad kiekvieng kartg teikiant t3 padig paslauga susiduria
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skirtingy zmoniy emocijos, jausmai ir jsitikinimai. Galima daryti i§vada, jog néra jmanoma
skirtingiems zmonéms suteikti identiSka paslauga.

TrecCiasis bruozas — neatskiriamumas. Paslauga yra neatsiejama nuo paslaugos teikimo
proceso. Tai reiskia, kad paslauga teikiama ir vartojama tuo paciu metu.

Paskutinis bruoZas yra sen¢jimas. Sis bruoZas pasireiskia tuo, kad paslaugos negalima
sandéliuoti ir archyvuoti.

S. Fliess, S. Dyck, M. Schmelter (2014, p. 434) teigia, kad pagrindinis paslaugos bruozas
yra kliento dalyvavimas gamyboje.

Klienty dalyvavimas paslaugoje yra procesas, kurj tinkamai valdant galima pasiekti
pageidaujamos paslaugos kokybés lygio, optimalaus klienty poreikio patenkinimo ir kt. Ne tik
klientas nori turéti ir gebéti aktyviai dalyvauti paslaugoje, bet ir paslaugos teikéjas turi turéti tam
pakankamai jglidziy, pritarimo ir geb¢jimo tinkamai valdyti §j procesa (Raipa, Petukiené, 20009,
p. 55).

Todé¢l galima teigti, kad klienty dalyvavimas paslaugos teikime turi teigiama jtaka
paslaugos efektyvumui, kokybei, paslaugy teikéjy darbo kriivio sumazinimo, griztamajam rysiui,
paslaugos vertei.

A. Vaitkeviciute (2012, p. 2) iSskiria tik tris paslaugos bruozus. Pirmasis yra
neap¢iuopiamumas. Antrasis - tuo paciu metu vykstanti gamyba kaip ir vartojimas. Treciasis —
mazesnis standartiSkumas.

V. Pranulis, A. Pajuodis, S. Urbonavicius ir R. Virvilaité (2011, p. 527) isskiria keturias
pagrindines  paslaugos savybes: neapCiuopiamumg, neatskiriamumg, nekaupiamuma,
heterogeniSkumg.

Taigi, kaip matyti, autoriai sutaria dél paslaugos neap¢iuopiamumo, neatskiriamumo nuo
gamybos ir heterogeniSkumo (santykiai tarp paslaugos gavéjo ir teikéjo atsizvelgiant j
zmogiskuosius iSteklius). A. Vaitkeviciaté (2012, p. 2) nepritaria R. Pukelytei (2010, p. 160) ir

kitiems autoriams, tik dél vieno paslaugos bruozo — senéjimo.

2.3 Paslaugy klasifikavimas

2010 m. Lietuvoje parengtoje ir pristatytoje metodikoje paslaugas sitiloma klasifikuoti

dviem biidais (zr. 2 pav.):
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1. ,,IS virSaus ] apacig™ - klasifikuojama pagal institucinius ryS$ius, institucijy funkcijas ir
teikiamas paslaugas. Tuomet paslaugos yra priskiriamos jas teikianciai institucijai ar jstaigai.
Atsizvelgiant | Sig klasifikacijg, atskirai gali biiti analizuojamas Siy institucijy vartotojy
pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis.

2. ,,I8 apacios j virSy“ — atsizvelgiant j vartotoja. Paslaugos klasifikuojamos pagal jy pobiidj

ir tam tikras sritis, nepaisant to, kad jos gali buti teikiamos skirtingose institucijose.

. [ P:?slaugus _Icl_asiﬂkuc_bjamus P:_agal
ju pobadi ir tam tikras srifis,
nepaisant to, kad jos gali bati
ﬂl‘ﬁl}“ teikiamos skirtingose institucijose

"I§
virsaus i
apacia®

Paslaugos klasifikuojamos pagal
institucinius rvsins, instituciju

funkcijas ir teikiamas paslangas.

2 pav. Paslaugy klasifikavimas (sudaryta autorés pagal Brazieng, Merkj, 2014, p. 105)

Kaip matyti paveiksle, Lietuvoje paslaugos sitilomos klasifikuoti dviem budais: i$ apacios j
vir§y ir 1§ virSaus ] apacig. Pirmuoju atveju paslaugos yra skirstomos pagal jy pobiidj arba tam
tikras sritis, nesvarbu kad paslaugos gali biti teikiamos ne toje pacioje institucijoje. Antruoju
atveju — paslaugos skirstomos pagal institucinius rySius, institucijy atlickamas funkcijas ir

teikiamas paslaugas.

2.4 Paslaugy iSskirtinumas vieSajame sektoriuje

Viesojo sektoriaus paslaugos — labai svarbi sritis, kurioje funkcionuoja vietos savivaldos

sprendimai (Braziene¢, Merkys, 2014, p. 111).
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Nuo 1990 mety augo vie$ojo sektoriaus aktualumas (Greiling, Traxler, Stotzer, 2015, p.
405). O viesojo sektoriaus reformy atsiradimg ir raidg pastaraisiais deSimtmeciais 1émé politiniy

ir ekonominiy priezas¢iy kompleksas, kurj galima sugrupuoti j keturias grupes (zr. 3 pav.).

Politiniai veiksniai

e "
r R
( ) Instituciniai
Viedojo sektoriaus reformy veiksniali
atsiradima ir raidg lemes, X y
politiniy ir ekonominiy, - .
prieasciy kompleksas .
Socialiniai veiksniai
A vy
L
e It
Ekonominiai
veiksniai
L A

3 pav. Politiniy ir ekonominiy priezas¢iy grupés (sudaryta darbo autorés pagal Backiinaite,
2006, p. 17-18)

Kaip matyti 1§ paveikslo politiniy ir ekonominiy priezas¢iy kompleksa, kuris 1émé vieSojo
sektoriaus atsiradima, sudaro keturios grupés.

1) Politiniai veiksniai - Posovietiniy valstybiy valdzia turéjo transformuoti valdymo
sistemas, sukurti demokratiSkesnes institucijas, atkurti pilieting visuomeng, performuoti valdzios
ir pilieciy santykius. Industrinése valstybése buvo sumazejes pilie€iy pasitik€jimas valstybinémis
institucijomis. Politinés jégos, siekusios viesojo sektoriaus mazinimo, sulauké pritarimo pasaulio
mastu.

2) Instituciniai veiksniai - Vykstant globalizacijos procesams, valstybiy valdzios suvoké
save kaip dal] did¢jancios globalios ekonominés ir politinés sistemos. Europos Sgjungos
valstybés narés siekia harmonizuoti politikas ir sukurti vir§ nacionalines struktiiras, kurios
valdyty programas ateityje. Tarptautinés organizacijos, tokios kaip Jungtinés Tautos, Pasaulio

bankas, Tarptautinis valiutos fondas, Tarptautinis Amerikos vystymo bankas, Pasauliné prekybos
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organizacija, tapo svarbiais zaid¢jais, daranciais jtakg pasaulio bendruomenei. Nevyriausybiniy
organizacijy spartus gaus¢jimas lémé jy svarbag politiniuose debatuose ir teikiant vieSgsias
paslaugas. Daugelyje valstybiy valdzios galios buvo perduotos vietos valdziai. Politinés galios ir
programy administravimas tapo labiau sutelktas tarptautiniame ir subnacionaliniuose valdzios
lygiuose bei pilietinéje visuomenéje.

3) Socialiniai veiksniai - Kai kuriose valstybése (Pavyzdziui, pasibaigus apartheidui Piety
Afrikoje), ivyko gilios socialinés transformacijos. Ryty Europos valstybése bandyta atkurti
socialing, teising, ekonoming¢ ir politing sistemas. Prasid¢jo ir socialiniy vertybiy pokyciai:
,visuomeninés pareigos ir ,,individualios atsakomybés® vertybes pakeit¢ individualaus saves
realizavimo ir teisy jgyvendinimo vertybés. Tai lémé¢ valdZzios vaidmens visuomeniniame
gyvenime supratimo kaita Visuomené visame pasaulyje stengési adaptuotis prie radikaliy
pasikeitimy, atsiradusiy valstybéms zengiant i$ industrinio j informacijos amziy. Greita idéjy
sklaida léme tai, kad kompanijos ir valstybés, nesp¢jusios prisitaikyti prie kintamos aplinkos,
buvo greitai ir grieztai ,,baudziamos®. Sie poky¢iai daré spaudimg valdZiai pritaikyti ir diegti
informacines ir komunikacines technologijas viesojo sektoriaus valdymo procesuose.

4) Ekonominiai - 1990-yjy ir kitos Azijos krizés kélé grésme Ryty Azijos valstybiy
finansinéms struktiiroms. Po ilgalaikiy ekonominiy Azijos ,,stebukly®“ ivykusios ekonominés
krizés labai padidino skubiy reformy poreikj. Kitos valstybés, tarp jy Naujoji Zelandija ir
Jungtin¢ Karalyste, diegé reformas siekdamos iSvengti ekonominés stagnacijos ir paspartinti
ekonominj augimg. Finansinés krizés bei spaudimas sumaZinti viesojo sektoriaus iSlaidas ir buvo
XX amZiaus pabaigos administraciniy reformy pagrindinés priezastys. XXI amZziaus pradzioje
daugelyje Vakary valstybiy finansiné padétis pageréjo (kai kuriy valstybiy biudZetai buvo
pertekliniai). Tod¢l ekonominés priezastys dabartiniu laikotarpiu jau néra pagrindinés jégos,
kurios lemia valstybiy valdymo reformas.

Pagal Braziene ir Merkj (2014, p. 111) vieSosios paslaugos tai yra labai svarbi sritis,
kurioje realiai funkcionuoja vietos valdzios sprendimai. Sios paslaugos yra teikiamos siekiant
patenkinti vartotojy poreikius.

Viesasis sektorius labai priklauso nuo paslaugy panaudojimo galimybiy ir paslaugy
teikimo (Puntillo, 2015, p. 267).

H. Jaaskelainen, H. Laihonen, A. Loonngvist (2014, p. 1467) teigia, kad dél sparciai

didéjancios paslaugy pasiiilos ir paklausos, labai svarbu yra vertinti paslaugas ir jy teikima.
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Paslaugy sektorius yra laikomas sudétingesniu nei gamybos, nes ne visuomet yra aiSku, ko
tikisi paslaugy gavéjai ir kaip jie vertina, jiems suteiktg paslaugg. Tod¢l kyla poreikis suzinoti
daugiau apie paslaugy sektoriy ir paslaugy teikima.

VieSosios paslaugos yra teikiamos vartotojams siekiant patenkinti vieSajj interesa, tai
reiskia, suteikti vartotojams pasitenkinimg. Svarbu paminéti, kad vieSoji paslauga pasizymi
neribotu skai¢iumi vartotojy. Taip pat, jg gali teikti arba valstybinés, arba savivaldos institucijos
ir kiti subjektai (Braziené, Merkys, 2014, p. 104).

Taigi, vies$oji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla
teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas
paslaugas. Viesasis sektorius labai priklauso nuo paslaugy panaudojimo galimybiy ir paslaugy

teikimo, o vieSosios paslaugos yra teikiamos vartotojams siekiant patenkinti viesajj interesa.

2.5 Paslaugy tobulinimas

Lietuva, kaip ir daugelis kity Saliy, pastaruosius du deSimtmecius vykdo daugybe reformy,
kuriy tikslas — padidinti vie$asias paslaugas vykdanéiy institucijy veiklos efektyvuma. Sis siekis
yra pagrindiné paskata pereiti prie verslo sektoriaus patirtimi ir rinkos saglygomis grindZiamos
naujosios vieSosios vadybos, modernizuojanc¢ios administracinés sistemos struktiiras, kontrolés
nustatymas néra iSimtis (Braziené, Merkys, 2015, p. 103).

Norédamos sékmingai veikti organizacijos privalo tobulinti savo veikla, o viena 1§ galimy
tobulinimo krypCiy yra naujoviy diegimas organizacijoje. Organizacijos yra priverstos tiek
tobulinti teikiamas paslaugas, tiek generuoti naujas paslaugy idéjas. Naujy paslaugy generavimo
tikslas — sukurti daug idéjy, kurias jvertinus biity atrenkamos tos, kuriy jgyvendinimas bty
naudingas organizacijai (Bivainis, Drejeris, 2009, p. 94). Vadinasi, organizacija turi pastebéti ir
plétoti tik tas idéjas, kurios jai bus naudingos , o netinkamas idéjas reikia tiesiog atmesti.

Atsiradusi veiklos tobulinimo inovacija naikindama apribojima gali panaikinti ir sukuriama
naudg, tuomet klientas naujovés gali nesuprasti ir nepriimti. Pasitaiko, kad i§ kliento yra
reikalaujama per didelio pokyc¢io, kurio jis nelinkes priimti (Jasinavi¢ius, 2015, p. 52).

Viesyjy paslaugy reformos néra savitikslis procesas. Skirtingy kintamy interesy (vertybiy)

salygotas spaudimas vykdyti vieSojo sektoriaus reformas, neturéty sukurti pagrindo
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administracines reformas laikyti prioritetinémis veiklomis struktiiriniy ar socialiniy reformy
atzvilgiu (Backinaité, 2006, p. 19).

Pagal I. Thomson, S. Grubnic, G. Georgakopoulos (2014, p. 454) norint efektyviai
tobulinti organizacijos veikla, reikia pilno darbuotojy bendradarbiavimo su vadovais, o vadovy
bendradarbiavimo su jiems vadovaujancia institucija.

D. Argento ir P. Peda (2015, p. 335) pritaria prie§ tai paminéty autoriy nuomonei ir teigia,
kad tai yra labai svarbu, taciau darbuotojai dél to patiria sunkumy ir jtampa. Tai kyla, kai vietos
valdzia iSreiSkia tik daug reikalavimy, taciau nesuteikia tiem reikalavimams jgyvendinti
reikalingy léSy arba tiesiog nesuteikia, paslaugy teikimo organizacijai, laisvés rinktis savo
norimg biida, pagerinti paslaugy kokybe.

Vartotojy pasitenkinimas, ilga laikg buves svarbus tik privadiam sektoriui ir vienas
aktualiausiy Sio sektoriaus sékme lemiancéiy veiksniy, kintant visuomenés struktiirai ir
poreikiams, tapo svarbus ir viesajame sektoriuje (Dirzyté, Patapas, 2013, p. 558).

R. Civinskas ir J. Dvorakas (2011, p. 4) teigia, kad ekonominés krizés metais istekliy
taupymas tampa neiSvengiamu, vieSyjy organizacijy, prioritetu. Maz¢jantis biudzetas, programy
»apkarpymai“ vercia valstybés ir savivaldybiy jstaigas priimti neeilinius sprendimus. Dalis jy
pasirenka personalo, finansy, materialiy iStekliy mazinimo budus. Ta¢iau vie$gsias paslaugas
teikiancios organizacijos, nepaisant nepalankiy aplinkos veiksniy, privalo orientuotis j vartotojus
ir jy poreikius.

Tiek vieSojo, tiek privataus sektoriaus organizacijy valdymo srityje vyksta esminés
moderneéti ver¢iancios permainos, kurios skatina siekti ateities poZiliriu prasmingy rezultaty,
didinti efektyvuma, atrasti probleminése situacijose tinkamus modernius sprendimus (Urvikis,
2014, p. 293).

Siuo metu vis daugiau démesio yra skiriama vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
matavimo klausimams. Diskutuojama, kokius tyrimo metodus reikéty taikyti, vertinant vartotojy
pasitenkinimg ir kokie rodikliai galéty atspindéti vartotojy nuomong.

Pagal A. Dirzyte ir A. Patapg (2013, p. 558) vieSojo sektoriaus organizacijoms labai svarbu
zinoti vartotojy pasitenkinimo lygj, nes jis atspindi paslaugy kokybe ir pacios organizacijos
valdymo efektyvuma. Vartotojy pasitenkinimas, taip pat, gali turéti jtakos pilieciy pasitikéjimui
viesuoju sektoriumi. K. Leontjeva (2015, p. 2) tvirtina, kad vartotojy pasitenkinimas paslaugomis

parodo, kiek organizacijos sugeba tenkinti konkrecius vartotojy poreikius.
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Institucijos ar jstaigos, teikianc¢ios vieSgsias paslaugas, turi kreipti démesj | visuomengje
vykstancius pokycius ir, atsizvelgdamos j vartotojy pasitenkinimg bei likescius, sitlyti naujus
sprendimus, susijusius su viesyjy paslaugy teikimo kokybés tobulinimu, vartotojy aptarnavimo
sistemos kiirimu ir diegimu ir panasiai (Dirzyté, Patapas, 2013, p. 559).

Taciau vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis gali lemti ne tik paslaugy kokybé,
bet ir vartotojy kongnityviniai veiksniai ar asmeniniai bruozai (Nyman, 2014, p. 457).

Reikéty paminéti, kad vartotojo samprata vieSajame ir priva¢iame sektoriuose labai
skiriasi. Privataus sektoriaus vartotoja galima apibtidinti kaip klienta, perkantj tam tikra paslauga
lojaluma, o vieSajame sektoriuje vartotojo apibrézimas yra zymiai sudétingesnis. Sj sudétinguma
lemia skirtingi vartotojy vaidmenys naudojantis vieSosiomis paslaugomis ir skirtingas viesyjy

paslaugy pobudis. Viesyjy paslaugy skirstymas pagal pobudj pavaizduotas 4 paveiksle.

Viesyju paslaugu
skirstymas (pagal pobudj)

Tiesioginés vieSosios Universalios viefosios

paslaugos paslangos

4 pav. Viesyju paslaugy skirstymas pagal pobiidj (sudaryta autorés pagal vieSyju

paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo metodika, 2010, p. 26)

Taigi, pagal pobiidj vieSosios paslaugos yra skirstomos j dvi grupes. Pirmoji - tiesioginés
vie$osios paslaugos (pavyzdziui, biblioteka, mokykla). Sioje grupéje galima isskirti individualy
vartotoja. Antroji grup€ - universalios vieSosios paslaugos (pavyzdziui, gatviy apSvietimas,
aplinkos prieziiira). Sios paslaugos naudojamos bendrai ir yra prieinamos visiems.

Apibendrinus galima pastebéti, kad organizacijos norédamos sékmingai veikti privalo
tobulinti savo veikla, o viena i§ galimy tobulinimo krypc¢iy yra naujoviy diegimas organizacijoje.
Organizacijos yra priverstos tiek tobulinti teikiamas paslaugas, tiek generuoti naujas paslaugy

idéjas. Naujy paslaugy generavimo tikslas — sukurti daug idéjy, kurias jvertinus biity atrenkamos
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tos, kuriy jgyvendinimas biity naudingas organizacijai. Buvo iSsiaiskinta, kad bibliotekoje yra
teikiamos tiesioginés vieSosios paslaugos, kurias galima suteikti individualiai kiekvienam
vartotojui. Todél Siuo atzvilgiu, labai svarbu, kad kiekvienam vartotojui suteikta kokybé biity

kuo aukstesné ir kad vartotojas ja tinkamai jvertinty.

2.6 Paslaugy kokybés samprata

Paslaugy samprata yra glaudziai susijusi su paslaugy kokybe. Kokybé yra viena 1§ esminiy
paslaugos teikimo elementy (Braziené, Merkys, 2014, p. 105).

Siandieniniame konkurenciniame pasaulyje, kokybé tampa vis svarbesniu, Strateginiu
svertu (Bahadori, Raadabadi, Ravangard, Baldacchino, 2015, p. 678).

Paslaugy kokybé yra tiesiogiai susijusi su vartotojo pasitenkinimu teikiama paslauga
(Pantouvakis,2010, p. 368).

Tuo tarpu J. Ramanauskien¢ ir A. Gargasas (2007, 95 p.) teigia, kad paslaugy kokybé tai
yra paslaugos vartotojo suvokiamas naudingumas, kuris sukuriamas paslaugos teikéjo
pastangomis naudojant jvairias komunikacijos ir rémimo priemones.

V. Ramessur, D. K. Hurreeram, K. Maistry (2015, p. 367) paslaugy kokybe apibrézia, kaip
paslaugy pristatyma klientams, o klienty pasitenkinimg - klienty patirtj, kuri yra susijusi su jiems
teikiamomis paslaugomis.

R. Pukelyté (2010, p. 162) pabrézia, kad kliento patirta paslaugos kokybé taip pat priklauso
ir nuo paslaugos teikéjo iSorinés komunikacijos su potencialiais klientais, kuri apima
organizacijos marketingg bei institucijos jvaizdZzio formavimg.

Vartotojy poreikiy ir likes¢iy Zinojimas bei jy tenkinimas jtakoja ne tik labiau patenkintus
vartotojus, bet ir efektyvesnj vieSyjy paslaugy teikima. Tai leidZia sutelkti démesj | svarbiausius
paslaugos teikimo elementus ir liikes¢ius, kokiy paslaugy tikimasi. Vartotojy likesciai gali biiti
lyginimo matas: vartotojo patyrimas lyginamas su jo turétais liikes¢iais ir taip formuojama
suvokta paslaugos kokybé (Izogo, Ogba,2015, p. 256).

Yra i$skiriami trys veiksniai, kurie lemia vieSojo sektoriaus vartotojy lukescius (zr. 5 pav.).

Kaip matyti paveiksle yra isskiriami trys veiksniai, kurie lemia vartotojy lukescius:

1) Reikalavimai paslaugoms — tai, ko vartotojui reikia arba jis nori gauti, pasinaudojes tam

tikra paslauga;
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2) Institucijos ar jstaigos vieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis, kurie lemia tiek
vartotojy lukescius, tiek jy esamg vertinimg. VieSyjy rysSiy veiksmai ir turimas jvaizdis sukuria
tam tikrg paslaugos profilj, su kuriuo lyginama gauta paslauga;

3) Vartotojo ankstesné patirtis, gavus tokias pacias ar panasaus pobiidzio paslaugas.

VARTOTOJY LUKESCIUS
LEMIANTYS VEIKSNIAI

VieSyjy rysiy Ankstesne
veiksmaiir Reikalavimai vartotojo
turimas jvaizdis paslaugoms patirtis

5 pav. Vartotoju liikes¢ius lemiantys veiksniai (sudaryta autorés pagal vieSujuy paslaugy
vartotojuy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo metodika, 2010, p. 24)

H. Nyman (2014, p. 457) taip pat, isskiria tris kliento laukiamos paslaugos kokybés
veiksnius, kurie priklauso nuo paties kliento:

a) asmeniniai kliento poreikiai;

b) ankstesné patirtis gaunant panasia paslauga;

c¢) kliento Zinios apie institucijg bendraujant su asmenimis (Zodiné¢ komunikacija), kurie
naudojosi tos institucijos teikiamomis paslaugomis.

Galima pastebéti, kad abu autoriai sutaria dél kliento patirties ir reikalavimy teikiamai
paslaugai svarbos. Autoriai pabréZia, kad jvaizdis organizacijai yra labai svarbus, nes tai yra
treCiasis veiksnys, lemiantis vartotojy likescius. Tiesiog vienas autorius jvaizdj jvardina, kaip
jstaigos vieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis, o kitas - kliento Zinios bendraujant su

asmenimis, kurie jau buvo susidiir¢ su ta organizacija.
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Kiti autoriai (N. Bouranta ir A. Pantouvakis, 2013, p. 189) tikina, kad yra trys patirtg
paslaugos kokybe lemiantys faktai:

1) ar paslaugos teikéjas teikia tg paslauga, kurios reikia klientui;

2) ar pastaroji paslauga atitinka Siandieni pasaulio kokybés standartus;

3) ar paslauga perteikiama klientui taip, kaip yra numatyta.

Galima daryti prielaidg, kad organizacijoms norint tapti labiau orientuotomis j paslaugy
vartotojus, reikia gerinti teikiamy paslaugy kokybe.

Pasak A. Petrauskienés ir V. Zabelienés (2011, p. 281) apibréziant kokybe dirbant su
paslaugy vartotojais, pripazjstant visgvertiSkg jy dalyvavimg kokybés vertinimo procese ir
atkreipiant démesj | jy sprendimus, ar sitiloma paslauga tenkina jy poreikius, ar ne. Klientas
apibudinamas kaip paslaugy vartotojas, galintis kvalifikuotai vertinti paslaugy kokybe ir padéti
formuoti tobulinimo pasitilymus.

Paslaugy kokybé turi svarbig reikSme tiek vartotojui, tiek paslaugy tiekéjui. Organizacijos
tampa vis labiau suprantancios paslaugos kokybés svarba iSlaikant konkurencinj pranaSuma
(Nyman, 2014,p. 459).

E. E. lzogo ir I. E. Ogba (2015, p. 255) teigia, kad tarp paslaugy kokybés ir kliento
pasitenkinimo yra labai stiprus rySys.

A.Ayton (2007, p. 894) ir S. Hao (2012, p. 126) teigia, kad vartotojy pasitenkinimas
paslaugomis yra vienas i$ svarbiausiy paslaugy kokybés indikatoriy.

VieSojo sektoriaus organizacijoms labai svarbu zZinoti vartotojy pasitenkinimo lygj, nes jis
gali atspindéti paslaugy kokybe ir pacios organizacijos valdymo efektyvumga taip pat nuo jo gali
priklausyti pilieéiy pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi (Turchik, 2010, p. 282).

A. Pantouvakis (2010, p. 366) patvirtina teiginj, kad klienty pasitenkinimas yra labai
svarbus organizacijai. Jis teigia, kad kliento pasitenkinimg yra sudétinga jvertinti ir suprasti, nes
tai yra zmogaus fiziologiniy ir psichologiniy veiksniy visuma.

P. Vanagas (2008, p. 103) i§skiria astuonias paslaugy kokybés kategorijas (Zr. 6 pav.). Sios
kategorijos gali padéti atskirti kokybiska paslaugos teikimg nuo nekokybisko.

Kaip matyti paveiksle i§viso yra astuonios kategorijos. Pirmoji yra jautrumas, tai paslaugos
atlikimas tiksliai tinkamai i$ karto. Kita kategorija yra paslaugumas - personalo pagarba klientui,
draugiskumas. Trecioji - patikimumas - pasitikéjimo uZzsitarnavimas, atvirumas kliento atzvilgiu.

Bendravimas - klienty isklausymas, i$samus informavimas. Prieinamumas - paslaugos priémimo

29


http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Izogo%2C+E+E
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Ogba%2C+I

patogumas, paslaugos laukimo laikas. Labai svarbu yra kompetentingumas, tai yra jgudziy ir
ziniy turéjimas paslaugos suteikimui. Prie§ paskutiné kategorija yra saugumas (pavojaus, rizikos

nebuvimas, konfidencialumas) ir kliento supratimas - démesingumas, gebéjimas suprasti klienta.

Jautrumas

Saugumas Paslaugumas

PASLAUGY
KOKYBES

KATEGORLOS

Kompetentingumas Patikimumas

Prieinamumas Bendravimas

Kliento
paiinimas

6 pav. Paslaugy kokybés kategorijos (sudaryta darbo autorés pagal Vanaga, 2008, p. 103)

Galima daryti 1Svadg, kad norint atskirti kokybiskg paslaugg nuo nekokybiskos, reikia
jvertinti aStuonias paslaugy kokybés kategorijas: jautrumg, paslaugumg, patikimuma,
bendravima, prieinamuma, kompetetinguma, sauguma ir labai svarbu yra paZinti patj paslaugos
gaveéja, tai yra klienta.

E. Vitkiene¢ (2008, p. 133) teigia, kad paslaugy kokyb¢ yra subjektyvus procesas, kai
paslaugos teikimas ir vartojimas vyksta tuo paciu metu. Todél atsiranda paslaugy vartotojy ir
teikeéjy saveika, kuri turi jtakos vartotojo paslaugos kokybés suvokimui.

Paslaugy kokybe galima i$skirti j du pagrindinius kokybés modelius: techning ir funkcing
kokybe. Technin¢ ir funkciné kokybés, kurias suvokia vartotojas, taip pat susiformaves jvaizdj

apie paslaugg suformuoja vartotojo bendrg patirtg kokybe (Zr. 7 pav.).
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BENDRAI SUVOKTA KOKYBE

" o~

Laukiama kokybé Patirta kokybé

)

- Rinkos komunikacijos, Jvaizdis

- Gyvas Zodis,

- Jvaizdis,

- Vartotojo poreikiai Techniné e
kokybé kokybé

7 pav. Bendrai suvoktas paslaugy kokybés modelis (Bagdoniené, Hopeniené 2009, 104 p.)

Techniné kokybé atspindi tai, kas yra teikiama vartotojui ir kg jis gauna. Tai — iSorine
kokybés iSraiSka. Paprastai ji susijusi su apciuopiamomis paslaugos teikimo priemonémis,
technologijomis ir pana$iai. PavyzdZziui, tai gali buti prietaisy ar medziagy standartai, paslaugos
atlikimo laikas. Tac¢iau techniné kokybé negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus geros
kokybés

Funkciné kokybé apima neapCiuopiamas paslaugos teikimo proceso aplinkybes —
darbuotojy poziiirj, jy kompetencija, elgesi, iSvaizdg ir vyraujancig atmosferg. Funkciné kokybée,
prieSingai nei techniné, negali biiti objektyviai jvertinta. Vartotojas, remdamasis vidinémis
nuostatomis, pasgmongje jvertina kaip kokybiskai paslauga jam buvo suteikta.

Ivaizdis gali daryti didesnj ar mazesnj poveiki paslaugy kokybés suvokimui. Jei vartotojas
susiformaves teigiama jvaizdj teikéjo atzvilgiu — tikétina, jog paslaugos teikimo metu kylancios
klaidos bus maZiau pastebimos ar labiau toleruojamos. Todé¢l, subjektyviam vartotojo kokybés
suvokimo formavimuisi, jvaizdis ir iSankstinés nuostatos turi didele reik§me (Vitkiené, 2008,p.
133). Apie jvaizdzio svarbg organizacijai primena ir H. Nyman (2014, p. 459).

Vartotojo laukiama kokybé¢ yra veikiama daugybés faktoriy — reklamos, atsiliepimy 18 kity
paslaugos vartotojy, susiformavusio jvaizdzio paslaugos teikéjo atzvilgiu ir individualiy
vartotojo poreikiy bei lukes¢iy (Bagdoniené, Hopenien¢, 2009). Taigi, bendrai suvokta kokybé —

tai vartotojo patirtos ir laukiamos kokybés santykis.
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Apibendrinus galima teigti, kad paslaugy kokybé yra labai svarbus veiksnys visoms
organizacijoms, kurios teikia paslaugas. O paslaugy kokybé yra glaudziai susijusi su vartotojy
pasitenkinimu. Taciau kliento pasitenkinimg yra sudétinga jvertinti ir suprasti, nes tai yra
zmogaus fiziologiniy ir psichologiniy veiksniy visuma. Kadangi paslaugy kokybé yra
subjektyvus procesas, tarp paslaugy vartotojy ir teikéjy atsiranda sgveika, kuri turi jtakos
vartotojo paslaugos kokybés suvokimui. Paslaugy kokybe galima iSskirti j du pagrindinius
kokybés modelius: techning ir funkcing kokybe. Techniné - apciuopiamos paslaugos teikimo
priemongs, technologijos, o funkciné - neapCiuopiamos paslaugos teikimo proceso aplinkybés —
darbuotojy poziiris, jy kompetencija, elgesys, iSvaizda ir vyraujanti atmosfera. Kaip iSmatuoti

paslaugy kokybe yra kalbama kitame poskyryje.

2.7 Paslaugy kokybés matavimo modeliai

VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo nustatymo tobulinimo klausimai yra labai
aktualts. (Brazien¢, Merkys, 2014, p. 111). Daugelis mokslininky pasitlé paslaugy kokybés
matavimo modeliy, taciau néra sutariama dél geriausio modelio, kuris gali biti naudojamas
iSmatuoti paslaugy kokybe (Argento, Peda, 2015).

Siekiant uztikrinti organizacijos veiksminguma, paslaugy teikimo sistemoje, labai svarbu
yra objektyvus paslaugy kokybés vertinimas.

R. Braziené¢ ir G. Merkys (2014,p. 105) isskiria tris kokybés vertinimo ir valdymo
modelius: ISO kokybés standartai, subalansuoty rodikliy sistema ir SERVQUAL metodas.

SERVQUAL (kiti autoriai vadina Amerikos perspektyva) metodo esminis dalykas yra tai,
kad suvokiama paslaugos kokybé yra nustatoma baly iSraiSka, kuriais jvertinama numatoma ir
patirta kokybé. Autoriai iSskiria keturis pagrindinius paslaugy kokybés elementus: proceso
kokybe, rezultaty kokybé, konstrukcijos kokybé ir santykiy kokybe.

|. Bakti ir S. Sumaedi (2015, p. 538) isskiria tik dvi perspektyvas t. y. Siaurés Zaliy ir
Amerikos perspektyvos.

Paslaugy kokybés matavimo modelis pagristas Siaurés 3aliy perspektyvos i§populiarino
Gronroos 1984 metais. Jis pasiiilé, kad paslaugy kokybé susideda i$ trijy matmeny: funkciné
kokybe, techniné kokybé ir jvaizdis.

Siaurés $aliy perspektyvos sudedamosios dalys pavaizduotos 8 paveiksle.
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Funkcineés
kokybé
aspektas

Techninés
kokybés
aspektas

Paslaugos

_ kokybée
(Siaurés Saliy
perspektyva)

Ivaizdzio
aspektas

8 pav. Siaurés perspektyvos paslaugy kokybés dedamosios (sudaryta darbo autorés pagal
Bakti, Sumaedi, 2015, p. 538)

Techninés kokybés aspektas susijes su techniniais klausimais apie tai, kg vartotojai gauna
naudojant paslauga. Funkcin¢ kokybés, pabrézia, kaip paslauga pristatoma klientui. Trecioji
dedamoji yra jvaizdis ir kaip vartotojai suvokia gautg paslaugg ir jos kokybiskuma.

»DidZiausig jtakg daugumai paslaugy kokybei daro bendrasis arba tiesioginis jvaizdis. Jei
paslaugos teikéjui vartotojas jaucia simpatija, tai nedidelés klaidos bus uzmirstos. Didelés
klaidos griauna jvaizdj. Ir prieSingai, jei jvaizdis yra blogas, net maziausia klaida atrodys
didesné, nei yra 18 tikryjy* (PriSmantiené, 2010, 123 p.).

Amerikieciy perspektyvos modelis, kuris buvo pradétas naudoti 1985 metais, yra
susikoncentravimas j funkcine kokybe.

Pasak E. E. 1zogo ir I. E. Ogba (2015, p. 253) SERVQUAL metodas padeda atskleisti
organizacijos privalumus ir trikumus, kalbant apie organizacijos teikiamy paslaugy kokybe.

Amerikos perspektyvos nuomone (kity autoriy vadinama SERVQUAL), paslaugy kokybés
modelis susideda i§ penkiy matmeny: materialumas, patikimumas, reagavimas, uztikrinimas ir
empatija. Tos pacios nuomonés laikosi ir M. Stodnick ir P. Rogers (2008 p. 36) . Tai pavaizduota

9 paveiksle.
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9 pav. Amerikos perspektyvos paslaugy kokybés dedamosios (sudaryta darbo autorés
pagal Bakti, Sumaedi, 2015, p. 538)

Paslaugy kokybés matavimas susideda i$ deSimties aspekty: reagavimo, patikimumo,
materialiniy vertybiy, prieigos, komunikacijos, kompetencijos, mandagumo, saugumo, supratimo
ir kliento pazinimo (Reynoso, 2012, p. 132).

Taciau M. Stodnick ir P. Rogers (2008 p. 36) daug karty empiriskai patikring deSimties
dimensijy paslaugy kokybés vertinimo modelj, sumazino jj iki penkiy dimensijy:

a) patikimumas (personalo gebéjimas laiku suteikti paslaugg ir iSteséti pazadus);

b) reagavimas (personalo pasirengimas kuo greiciau padeéti klientui i§spresti iSkilusius klausimus
ir problemas);

c¢) uztikrinimas (personalo kompetentingumas, mandagus elgesys ir gebéjima jkvepti klientus,
sudaryti klientui sauguma);

d) empatiSkumas (individualizuoto démesio rodymas klientui, doméjimasis jo poreikiais, kliento
supratimas);

e) apCiuopiamumas (materiallis paslaugos teikimo aspektai).

Amerikos modelis yra vadinamas SERVQUAL. Sis modelis pirma karta buvo isbandytas
tiriant bankiniy paslaugy, kredito korteliy, remonto ir prieziiiros, telefono rysio ir tarpininkavimo

paslaugas. Véliau tai buvo pritaikyta kitose paslaugy sektoriuose: viesbuciuose, sveikatos
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priezitiros, mazmeninés prekybos parduotuvése, interneto svetainése ir bibliotekos paslaugoms
tirti (Shoeb, 2011, p. 293).

SERVQUAL metodas yra trimatés konstrukcijos, apimantis darbuotojy elgesj, teikiant
paslaugas, techning kokybe ir fizing iSvaizdg (Eleuch, 2011, p. 421).

Nors SERVQUAL modelis laikomas dominuojanciu, jis néra nepakankamas uzfiksuoti
visus paslaugos kokybés aspektus, nes jis daugiausiai remiasi funkcine paslaugy kokybe. (Mittal,
Gera, Batra,2015, p. 330). Tai gali reiksti, kad atsizvelgiant tik | funkcing kokybe gali nukentéti
kiti perspektyvos aspektai.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy kokybés matavimas yra nuolatinis procesas,
siekiant jvertinti teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe ir patenkinti kylanc¢ius vartotojy lukescius
paslaugoms. O institucijos ar jstaigos, teikiancios vie$gsias paslaugas, turi daugiau démesio
kreipti j visuomenés poreikius ir interesus. Sios institucijos ar jstaigos turi keistis siekdamos
teikti geresnes, greitesnes ir daugiau paslaugy, reikalingy vartotojams. Ir nesvarbu, kokios
organizacijos paslaugos yra vertinamos, paslaugos kokybé gali biti apibrézta per penkias

dimensijas — patikimuma, reagavima, uztikrinima, empatijg ir apiuopiamuma.
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3. PASLAUGU KOKYBES VIESAJAME SEKTORIUJE TYRIMO
METODOLOGIJA

Empiriniy tyrimy metodika ir instrumentai

Siame darbe yra dvi dalys: teoriné problemos analizé ir praktiné (empiriniy tyrimy)

analizé. Empiriniy tyrimy dalj sudaro trys etapai (zr. 10 pav.).

Kiekybinio tyrimo
vykdymas su paslaugu
. 4 vartotojais (anketings
Tyrimo vykdymo apklausos metodas)
metodu nustatvmas

> e o °

Kokybinio tyrimo
vykdymas su
darbuotojais (giluminio

interviu metodas)

10 pav. Atliekamo tyrimo etapai

Tyrimo imtis. Kiekybinis tyrimas atliktas Jonavos vieSosios bibliotekos skaitytojy
aptarnavimo skyriuje. Tyrimo imtis — patogioji. Respondenty imties dydis gali biiti nustatomas
tiek naudojant statistinius, tiek ir nestatistinius metodus. Esant generalinei visumai didesnei nei
20 tukst. imtis turéty buti 118 respondenty (patikimumo tikimybé P=0,95, generaling visuma
reprezentuojanti paklaida lygi 9 proc.). Tyrime sutiko dalyvauti 125 respondentai, o penki
skaitytojai atsisaké dalyvauti Siame tyrime.

Kokybiniy duomeny rinkimui buvo pasirinkti SeSi informantai — Jonavos vieSosios
bibliotekos skaitytojy aptarnavimo skyriaus darbuotojai. Jauniausiojo respondento amzius — 44,
vyriausiojo — 56 metai. Respondenty amziaus vidurkis — 52 metai.

Maziausias respondenty bendras darbo stazas yra 15 mety, didziausias — 35 metai. Darbo

stazo vidurkis — beveik 23 metai.
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Kadangi kokybinio tyrimo respondenty darbo stazo vidurkis — beveik 23 metai, tai reiskia,
kad visi apklausti asmenys turi pakankamai profesinés patirties analizuojant duomenis bei
formuluojant praktines rekomendacijas, galima atsizvelgti i jy ekspertines pastabas.

Tyrimo instrumentai. Tyrimo tikslui pasiekti buvo taikomas dviejy metody tai yra
kiekybinio ir kokybinio metody derinimas, kuris vadinamas tranguliacija.

Norint iSsiaiskinti paslaugy gavéjy nuomone apie Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamas
paslaugas ir jy kokybe, buvo pasirinkta atlikti kiekybinis tyrimas — anketiné apklausa (Zr.
Priedai). Anketin¢ apklausa buvo pasirinkta, nes anketos pagalba jmanoma per trumpg laika, su
nedidelémis 1¢Sy sanaudomis, apklausti daugiausiai Zzmoniy. Prie§ pateikiant anketg
respondentams ji buvo sudaryta, iStobulinta ir atspausdinta.

Anketoje pateikta 11 klausimy. Anketos klausimai yra suskirstyti j dvi dalis: 3
demografiniai klausimai ir 8 informaciniai klausimai. Anketoje buvo panaudoti jvairis
klausimai: klausimai su pateiktais atsakymy variantais, i§ kuriy buvo galima pasirinkti tik vieng
atsakymga, taip pat klausimai su pateiktais atsakymy variantais, i§ kuriy respondentas galéjo
pasirinkti kelis atsakymo variantus. Kiekybinio tyrimo duomenys buvo apdoroti Microsoft Excel
programa.

Darbuotojy tyrimui atlikti buvo pasirinktas kokybinis tyrimo metodas kaip optimaliausias
budas reikiamai informacijai gauti, bei galintis suteikti darbui gilesn¢ analiz¢. Respondentams
buvo uzduoti penki klausimai susij¢ su Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamomis paslaugomis,
Ju kokybe.

Tyrimo organizavimas. Anketiné apklausa vykdyta 2015 m. Lapkri¢io ménesj, Jonavos
vieSojoje bibliotekoje. Anketos buvo dalinamos skaitytojams, kurie atéjo j biblioteka. Anketos
buvo dalinamos ten, kur yra didziausias skaitytojy susitelkimas. Tai yra periodikos ir interneto
skaitykloje ir knygy iSdavimo vietoje (abonimente). Skaitykloje buvo iSdalintos 80 ankety, o
visos likusios — abonimente. Dalyviams buvo paaiSkinta kaip pildyti anketa, kokia yra jos
reik§me bibliotekai, kad respondentai nepatirty nepatogumy ir jiems viskas biity aisku.

Su Jonavos vieSosios bibliotekos darbuotojais interviu laikas, vieta, trukmé ir eiga buvo
derinami i§ anksto. Visi $eSi respondentai miela sutiko atsakyti j jiems pateiktus klausimus.
Klausimai buvo sugalvoti i$ anksto, taciau esant reikalui buvo galimybé paklausti ir kito, tuo
metu iSkilusio klausimo. Taciau interviu dalyviai visus penkis klausimus suprato ir nereikéjo

jokiy papildomy klausimy. Tais klausimais buvo siekiama iSsiaiSkinti tyrimui reikalingos

37



problemos sprendimo budai ir respondenty nuomoné¢ apie Jonavos vieSosios bibliotekos
teikiamas paslaugas, jy kokybg ir ty paslaugy vartotojy nuomong tuo paciu klausimu.
Tyrimo ribotumas. Tai lokalus tyrimas, kuris atliktas, tik vienoje i§ Lietuvos miesty

biblioteky — Jonavos vieSojoje bibliotekoje.
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4. PASLAUGU KOKYBES VIESAJAME SEKTORIUJE TYRIMU
REZULTATAI IR APIBENDRINIMAS

4.1 Jonavos vieSosios bibliotekos pristatymas

W. E. Chaningas teigia: ,,Bendravimu su tauriausiais zmonijos protais mes mégaujamés
daugiausia per knygas, ir tas bendravimo biidas prieinamas visiems®. Bitent tai ir padeda
jgyvendinti Jonavos rajono viesoji biblioteka.

Jonavos rajono savivaldybés viesoji biblioteka yra vienas i§ bendruomenés informacijos,
kulttros ir laisvalaikio centry. Jos pagrindinés veiklos kryptys yra skatinti jvairaus amziaus ir
socialiniy grupiy gyventojus daugiau skaityti, gerinti skaitymo jgudzius, kelti skaitymo prestiza.
Tuo tikslu yra rengiami projektai, dalyvaujama jvairiose akcijose, konkursuose, organizuojami
jvairlis renginiai: garsinis skaitymas, teatralizuoti knygy pristatymai, literatiirinés popietés,
susitikimai ir virtualios parodos.

Pirma kartg biblioteka duris atvéré 1939 m. Tuo metu ji vadinosi Jonavos valstybiné
vieSoji biblioteka. Prasidéjus karui ji buvo uzdaryta, knygy fondas sunaikintas. 1945- 1946
metais vel atkurta. 1995 m. pavadinta Jonavos rajono savivaldybés vieSaja biblioteka. Kuri turi
15 filialy rajono kaimuose ir 1 filialg mieste.

Laiméjus daug Europos Sajungos projekty nuo 2005 m. kompiuterizuoti visi vieSosios
bibliotekos filialai.

Bibliotekos vizija. Siekti, kad Jonavos rajono vieSoji biblioteka ir jos filialai tapty atvira
vieSoji erdvé skirtingy paziiiry, tautybiy, ly¢iy ar iSsilavinimo Zmonéms, bility modernios ir
apriipintos naujausiomis technologijos priemonémis bibliotekos.

Bibliotekos misija. Biti bendruomenés informacijos, kulttiros, laisvalaikio centru, plétoti
lavinimosi visg gyvenimg galimybes bibliotekose, tenkinti rajono bendruomenés poreikius
dokumentinei ir skaitmeninei informacijai.

Pagrindiniai strateginiai tikslai:

o Uztikrinti informacijos iStekliy kaupima, saugojimg, aktualinimg ir sklaidg bei kokybiska
paslaugy teikimg bendruomenés nariams;
e Vykdyti su Jonavos regionu susijusio publikuoto ir rankraStinio kultiros paveldo

saugojima ir sklaidg;
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o Aktyviai dalyvauti Lietuvos biblioteky bendros informacinés sistemos kiirime.

4.1.1 Jonavos vieSosios bibliotekos organizaciné valdymo struktiira

Jonavos vieSojoje bibliotekoje dirba 40 darbuotojy (24 centrinéje bibliotekoje, 16 —
filialuose). Jie yra suskirstyti | septynis skyrius (administracijos, ukio, informacijos ir
kraStotyros, skaitytojy aptarnavimo, komplektavimo, vaiky literataros ir kaimo filialai).

Zemiau yra pateikta Jonavos vieosios bibliotekos organizaciné valdymo struktiira (zr. 11

pav.).
DIREKTORIUS
Pavaduotojas Vyr. metodininkas
Kulturinés veiklos Bibliotekiniy procesy
vadybininkas automatizavimo inZinierius
Sekretorius
Okio . Informacijos Skaitytojy Komplekta- Vaiky
skyrius Filialai (16) ir kragtotyros aptarnavimo vimo skyrius literatiros

skyrius skyrius skyrius

11 pav. Bibliotekos organizaciné valdymo struktira
(http://jonbiblioteka.lt/It/strukturairkontaktai)
Kaip matyti i$ paveikslo, Jonavos vieSojoje bibliotekoje yra funkciné valdymo struktira.
Sios valdymo struktiiros didZiausias triikumas, kad néra bendros atsakomybés, nes ji i§skaidoma
atskiriems vadovams, be to, kiekvienas darby vykdytojas turi daug vadovy, todé¢l uz atliekamus

darbus lieka atsakingas pats.
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Svarbiausias zmogus bibliotekoje yra direktorius, kuris yra atsakingas uz visos bibliotekos
ir filialy darba. Sioje vieSojoje jstaigoje visi darbuotojai yra tiesiogiai ar netiesiogiai pavaldis
direktoriui.

Kiekvienas skyrius turi savo vedé¢ja, kuris yra atsakingas uz darbuotojy darba, jy grafiky

sudarymg ir kitus organizacinius reikalus.

4.1.2 Bibliotekos prieinamumas gyventojams

Jonavos rajono vieSoji biblioteka ir jos filialai kaimuose yra pakankamai gerai iSdéstyti

rajone ir stengiasi pritraukti kuo daugiau lankytojy (zr. 1 lent.).

1 lentelé. Vidutinis gyventoju skaicius, tenkantis vienai bibliotekai (sudaryta darbo autorés
pagal Jonavos r. savivaldybés vieSosios bibliotekos 2014 mety veiklos ataskaitg)

Gyventoju skaicius: Vidutinis gyventojy skai¢ius, tenkantis vienai

bibliotekai:

» Rajone — 44 470 ( -725) = Rajone -2 615
= Mieste — 29 353 ( -408) = Mieste — 14 676
= Kaime —15 117 (-317) = Kaime —1 008

Vartotojy skaicius: Gyventoju sutelkimo procentas:
= [§viso SVB —12 055 (+119) = Rajone — 27
= VB-6206 (+91) » Mieste — 24,3
= Miesto filiale — 917 (+29) = Kaime - 32,6

= Kaimo filialuose — 4932 (-1)

Kaip matyti i§ lentelés nors 2014 metais gyventojy skaiius ir toliau mazéjo, taciau
vartotojy skaiCius per metus neZymiai i$augo.

[Sauges lankytojy skaiCius rodo, kad didelis démesys buvo skiriamas kiekvienam
uzsukusiam ] biblioteka: paaugliui, suaugusiam, pensininkui, bedarbiui, nejgaliam asmeniui ir
kitiems lankytojams. Buvo sickiama greitai, kokybiSkai, i§samiai, mandagiai, profesionaliai
patenkinti lankytojy poreikius.

Toliau yra pateikiama Jonavos vieSosios bibliotekos vartotojy sudétis (zr. 12 pav.). Sie
duomenys bus patikrinti $io darbo kiekybiniame tyrime.

Kaip matyti i§ diagramos didZiausig vartotojy dalj sudaro moksleiviai (34 proc.) ir

dirbantieji asmenys (beveik 30 proc.). Bedarbiai sudaro 14,2 procenty visy lankytojy, o
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studentai — 10,2 procenty. Beveik 10 procenty visy bibliotekos lankytojy sudaro pensininkai,

kurie daZniausiai renkasi periodiniy leidiniy skaityma.

Jonavos vieSosios bibliotekos vartotojy
sudetis

10%
3%

R

B Moksleiviai

M Studentai

M Dirbantieji

M Bedarbiai

H Nejgalieji

»

10% M Pensininkai
0

12 pav. Jonavos vieSosios bibliotekos vartotoju sudétis (sudaryta darbo autorés pagal
Jonavos r. savivaldybés vieSosios bibliotekos 2014 mety veiklos ataskaita)
Taigi, galima pastebéti kad moksleiviai ir dirbantieji asmenys yra dazniausi Jonavos
vieSosios bibliotekos lankytojai.

VieSojoje bibliotekoje per vieng dieng apsilanko apie 300 lankytojy:
- abonemente — 82;
- interneto skaitykloje — 45;
- periodikos skaitykloje — 61;
- kraStotyros skaitykloje — 11;
- meno ir muzikos skaitykloje — 17;
- vaiky literatiiros skyriuje — 90.

Galima daryti iS§vada, kad rajono gyventojai labiausiai linke naudotis knygy iSdavimo ir

nemokamo interneto paslaugomis. Tai patvirtins arba paneigs kiekybinis tyrimas.

4.1.3 Finansinis Jonavos vieSosios bibliotekos aspektas

Jonavos vieSoji biblioteka yra Jonavos rajono savivaldybés biudzetiniy jstaigy sarase.

Kasmet, biblioteka gauna skirtingg pajamy sumg. Taip pat, bibliotekoje yra teikiamos ir
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mokamos paslaugos, kurios yra: skaitytojo pazyméjimo iSdavimas, skaitytojo pazyméjimo
dublikato iSdavimas, dokumenty kopijavimas, spausdinimas, skenavimas, bibliografinio sgraso ar
rodyklés sudarymas bei redagavimas pagal individualig uzklausg ir dokumenty persiuntimas i$
kity biblioteky per tarpbibliotekinj ir tarptautinj abonementg. Kiek pinigy biblioteka uz Sias
paslaugas surinko nuo 2010 iki 2014 mety yra parodyta antroje lenteléje.

2 lentelé. Bibliotekos gaunamos l1éSos uZ mokamas paslaugas (sudaryta darbo autorés pagal
Jonavos r. savivaldybés vieSosios bibliotekos 2014 mety veiklos ataskaita)

LéSos uz mokamas paslaugas

2010 2011 2012 2013 2014

Viso, Lt 25478 eur 2091,1 eur 2761,2 eur 2439,8 eur 2502,3 eur

Kaip matyti lenteléje, bibliotekos pajamos, gaunamos uz mokamas paslaugas kiekvienais
metais svyruoja. Ypa¢ didelis pakilimas buvo pastebétas palyginus 2011 metus su 2012 metais.
Paskutiniaisiais metai Jonavos viesoji biblioteka uzdirbo 2502,3 eury, kuriuos galéjo iSleisti savo
poreikiams.

Zemiau yra pateikiama Jonavos vieSosios bibliotekos gautos pajamos 2014 metais (zr. 13

pav.).

BiudZetas477,6

tukst. eur
Fiziniy ir juridiniy GAUTA Mokamos
asmeny parama paslaugos 2,5
10,6 tOkst. eur 493,7 tukst. eur tikst. eur
Programos,
projektai 3 tukst.
eur

13 pav. Jonavos vieSosios bibliotekos gautos pajamos 2014 metais (sudaryta darbo autorés
pagal Jonavos r. savivaldybés vieSosios bibliotekos 2014 mety veiklos ataskaita)
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Kaip matyti paveiksle Jonavos vieSoji biblioteka gavo beveik 500 tukstanciy eury. IS
mokamy paslaugy biblioteka pati uzsidirbo — 2,5 tukstancius eury. Laimé&jus jvairius Europos
Sajungos projektus gavo — 3 tikst. Eury. Kasmet biblioteka stengiasi pritraukti kuo daugiau
fiziniy ir juridiniy asmeny paramos. 2014 metais gavo — 10,6 tikst. Eur.

Toliau reikia aptarti, kur biblioteka Sias pajamas isleidzia (zr. 14 pav.).

Kompiuterinei,
programinei jrangai, jos
palaikymui

11 tikst. eur

ISLAIDOS

Kitos iglaidos Dokumentams jsigyti

144 8tikst. eur 493’2 tukst. 62,7 tikst. eur
eur

Darbo uimokesEiai
2747 tikst. eur

14 pav. Jonavos vieSosios bibliotekos iSlaidos 2014 metais (sudaryta darbo autorés pagal
Jonavos r. savivaldybés vieSosios bibliotekos 2014 mety veiklos ataskaitg)

Kaip matyti paveiksle, daugiausiai pinigy yra iSleidZiama darbuotojy atlyginimams.
Bibliotekai labai svarbu yra, kiekvienais metais, skirti pakankamai 1éSy naujy dokumenty
pirkimui. Kompiuterinei jrangai ir jos palaikymui buvo i$leista 11 tikst. Eury, o tai palyginus su
kitomis sumomis néra labai didelés i§laidos.

Galima pastabeti, kad Jonavos vieSoji biblioteka iSleidzia tiek pinigy, kiek ir gauna, todeél
tikétina, kad jei biblioteka gauty didesni finansavimg, bty galima bibliotekos teikiamas
paslaugas ir jy kokybe vertinti dar geriau.

Apibendrinus galima teigti, kad biblioteka Jonavos savivaldybéje veikia jau seniai. Ji
stengiasi, kad kuo daugiau gyventojy turéty galimybe tobuléti, mokintis ir atrasti tikraji knygy
grozj. Zinoma, $iuo laikotarpiu gyventojams labai svarbu yra kompiuterinés naujovés, o

biblioteka nuo jy tikrai neatsilieka. Kol kas Jonavos vieSajai bibliotekai sekasi jgyvendinti savo
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strateginius tikslus, tac¢iau paslaugy kokybé — labai svarbu S$iai bibliotekai. Nors Zzmonés noriai
lankosi Sioje jstaigoje, naudojasi teikiamomis paslaugomis, bet ir tuo paciu galima teigti, kad
Siandieninis pilietis, vartotojas, klientas Zzino savo teises, norus, liukesCius, todél ir iS
aptarnaujancio personalo reikalauja daugiau profesionalumo, mandagumo ir paslaugumo, 0 visa

tai jtakoja klienty pasitenkinimg teikiamy paslaugy kokybe.

4.2. Kokybinis tyrimas - giluminis interviu su darbuotojais

Kokybinis tyrimo metodas taikytas tiriant Jonavos vieSosios bibliotekos darbuotojy
poziiirj  bibliotekos teikiamas paslaugas ir jy kokybe.

Taikant giluminio interviu metoda, vieSojo sektoriaus darbuotojams buvo uzduoti Sie
klausimai:

1. Kaip Jums atrodo, kuo Siuo metu Jusy atstovaujamos vieSosios institucijos interesantus

tenkina teikiamos paslaugos?

2. Kuo Jisy atstovaujamos vieSosios institucijos interesantai dazniausiai gali buti

nepatenkinti?

3. Kaip Jums atrodo, kokios priezastys lemia Jisy atstovaujamos vieSosios institucijos

interesanty nepasitenkinimg ir skundus?

4. Kokie sunkumai, klititys, problemos trukdo kokybiskai teikti paslaugas gyventojams?

5. Kokios procediiros, pokyciai palengvinty Jusy darba, teikiant kokybiSkas paslaugas

gyventojams?

Siais uzduodamais klausimais buvo siekiama i$siaiskinti pa¢iy darbuotojy nuomone apie jy
vieSosios jstaigos teikiamas paslaugas, kuo ty paslaugy vartotojai gali buti patenkinti ar
nepatenkinti, kas trukdo kokybiSkai teikti paslaugas ir kas palengvinty darbuotojy darba, kad
teikiamos paslaugos biity kokybiSkesnés.

I kokybinio tyrimo klausimus atsaké 6 Jonavos viesosios bibliotekos darbuotojai, kurie
aptarnauja skaitytojus.

Pirmuoju klausimu buvo norima issiaiSkinti kuo §iuo metu Jonavos vieSosios bibliotekos
interesantus tenkina teikiamos paslaugos. Gauti atsakymy variantai yra pateikiami 3 lenteléje.

Kaip matyti lenteléje, visi darbuotojai, kaip susitare, vardino darbuotojy kompetencija,

darbuotojy nuostatas vartotojy atzvilgiu, patogias darbo vietas, dokumenty kopijavima,
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spausdinimg. Vienas respondentas paminéjo informacijos intensyvumg ir periodinius leidinius

(einamyjy mety laikraS¢iai, zurnalai). Kitas respondentas teigé, kad Jonavos vieSojoje

bibliotekoje klientams labiausiai svarbu ir juos labiausiai tenkina, kad informacijai suteikti

naudojamasi visais prieinamais informacijos S$altiniais, jskaitant paieSka duomeny bazése ir

atsakymai ] uzklausas, kuriuose vartotojai konsultuojami apie galimus paieSkos Saltinius ir

budus.

3 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal teikiamy paslaugy pasitenkinima (darbuotoju

nuomone)

Eil. Nr.

Atsakymy variantai

Darbuotoju skaicius

Darbuotojy kompetencija;

6

Darbuotojy nuostatos vartotojy atzvilgiu;

Patogios darbo vietos;

Dokumenty kopijavimas ir spausdinimas;

Informacijos intensyvumas;

ISZ I Bl I B A

Periodikos leidiniai ( einamyjy mety Zurnalai, laikraséiai);

6
4
4
3
1

Galimybé naudotis visais prieinamais informacijos $altiniais,
iskaitant paieska duomeny bazése ir atsakymai | uzklausas,
kuriuose vartotojai konsultuojami apie galimus paieskos

Saltinius ir budus.

IS gauty atsakymy galima teigti, kad, darbuotojy nuomone, teikiamos paslaugos tikrai

tenkina vartotojus ir vartotojai turi galimybe¢ pasirinkti sau tinkama paslaugg i§ bibliotekos

siilomy paslaugy.

Antrasis klausimas buvo prieSingas pirmajam ir juo buvo bandoma iSsiaiSkinti kuo

interesantai galéty biiti nepatenkinti Sioje kulttiros jstaigoje. Gauti atsakymai  §j klausima:

» Truksta uzsienio literatiiros (angly kalba);

YV V V V

Per trumpas dokumenty i§davimo laikas;

Mazai kompiuteriy;

Duomeny baziy tikrai galéty biiti prenumeruojama daugiau, kaip ir elektroniniy Zurnaly;

Triiksta skenerio, triiksta spausdintuvy, triksta informaciniy technologijy inovacijy;
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» Dél kompiuteriy senumo ir létumo;

» Reikia daugiau moderniy priemoniy bibliotekos veiklai.

Kaip matoma buvo gauta daug atsakymo varianty. Kiekybiniame tyrime skaitytojy bus
klausiamas tas pats klausimas ir bus matyti, ar bibliotekos darbuotojai yra sgziningi.

Sekantis klausimu respondenty buvo teiraujamasi apie priezastis, kurios lemia interesanty
nepasitenkinimg ir skundus.

I 8i klausimg respondentai atsakinéjo ilgiau ir labiau pagalvodami, tai galéjo nutikti dél to,
kad klausimas teiravosi klienty nepasitenkinimo priezasciy.

Respondenty nuomone - svarbiausios priezastys yra aptarnavimo laikas, kokybé,
dokumenty iSdavimo terminai, darbuotojo rodomas démesys ir bendras bibliotekos apsiriipinimas
informacijos iStekliais.

Galima teigti, kad darbuotojy nuomone, svarbiausia yra suteikti kiekvienam klientui kuo
kokybiSkesne paslauga, kuri pilnai patenkinty vartotojy poreikius ir likescius.

Prie§ paskutinis klausimas skambgjo, taip: ,,Kokie sunkumai, kliiitys, problemos trukdo
kokybiskai teikti paslaugas gyventojams?”.

Visi interviu dalyviai paminéjo vieng ir patj svarbiausig, sunkuma, tai yra 1é8y trikumas,
nes gaunant daugiau 1¢éSy bty galima nusipirkti daugiau kompiuterinés jrangos, atnaujinti sengja,
uzsakyti daugiau duomeny baziy, zurnaly, laikra$ciy ir kity skaitytojams reikiamy dokumenty.
Tai padéty sumazinti dauguma klienty nepasitenkinimo sulaukianciy sri¢iy. IS tokiy atsakymy,
kyla mintis, kad Jonavos savivaldybé nepakankamai démesio ir 1Sy skiria $iai kultiiros jstaigai.

Paskutinis klausimas respondenty teiravosi kokios procediiros, pokyc¢iai palengvinty
darbuotojy darba, teikiant kokybiSkas paslaugas gyventojams. | §j klausima buvo gautas taip pat
vienas, taCiau labai svarbus atsakymas, kad viskas pageréty, jei Jonavos vieSosios bibliotekos
biudzetas biity didesnis ir jei rajono savivaldybe skirty daugiau démesio. Respondentai
paaiskino, kad jei biblioteka turéty daugiau 1éSy tai sugebéty nusipirkti daugiau skaitytojams
reikalingy informacijos Saltiniy, galéty darbuotojus siysti i paslaugy teikimo kokybés gerinimo
kursus ar tiesiog greiciau ir daugiau atspausdinti kopijy.

Galima daryti iSvada, kad Jonavos vieSajai bibliotekai tiesiog triiksta 1€y, kurias ji galéty
skirti aukstesnés kokybés paslaugy teikimui, nes kokybinio tyrimo metu buvo pastebéta, kad
darbuotojos tikrai stengiasi suteikti kuo auksStesnés kokybés paslaugas, visi yra paslaugis,

kompetentingi ir mielai dirba savo darbg. Visi darbuotojai sutinka, kad reikia kuo daugiau
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investuoti | bibliotekas, nes investicija j vieSgsias bibliotekas — tai investicija ] bendruomenés
plétra. Kadangi vieSosios bibliotekos turi jau jdiegta infrastruktiirg, jy teikiamos paslaugos gali
patenkinti bendruomenés nariy poreikius, ir $iy paslaugy teikimas brangiai kainuoty, jei jas teikty
kiti subjektai. VieSosios bibliotekos, suteikdamos prieiga prie informacijos, kuria pasitiki ir
vertina bendruomené¢, yra puikus partneris vyriausybéms bei organizacijoms, ieSkan¢ioms biidy
spresti vietos problemas. VieSosios bibliotekos yra esminis bendruomenés istekliy Saltinis ir jos
tarnauja kaip puiki plétros skatinimo priemoné, papildanti ar paremianti kitas institucijas ir taip
prisidedant prie bendruomenés plétros. Patikrinti, ar darbuotojy atsakymai sutinka su vartotojais

buvo atliktas kiekybinis tyrimas.

4.3 Kiekybinis tyrimas — anketiné apklausa vartotojy nuomonei jvertinti

Klienty aptarnavimo tyrime dalyvavo 37,6 proc. vyry ir 62,4 proc. motery (zr. 4 lent.).

4 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

Vyras | 47 respondentai 37,6 proc.
Moteris | 78 respondentai 62,4 proc.

Kaip matyti 1§ lentelés bibliotekoje dazniau lankosi moterys, nei vyrai. Tai patvirtino ir
bibliotekos darbuotojai.

Labai svarbu issiaiskinti kokio iSsilavinimo zmonés lankosi Jonavos vie$ojoje bibliotekoje
(zr. 15 pav.).

Diagramoje matyti, kad daugiausiai bibliotekoje lankosi profesinj iSsilavinimg turintys
vartotojai. Taciau 24 proc. lankytojy turi aukstajj iSsilavinima. Nebaigta auksStaj] iSsilavinima turi
8 proc. apklaustyjy. Vidurinj ir nebaigta vidurinj iSsilavinimg turi daugiau nei trecdalis
apklaustyjy, galima teigti, kad 8ig dalj sudaro bibliotekoje apsilankantys moksleiviai, tai
patvirtinti arba paneigti gali kitas demografinis klausimas.

Galima daryti iSvada, kad Jonavos vieSojoje bibliotekoje lanko, palyginus, auksta
i8silavinimo lygj turintys asmenys, kuriems yra svarbu raSytinis Zodis ir jy dar nepaveike

naujausias ir §iuo metu populiariausias laikras¢iy ir knygy skaitymo biidas — internetas.
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Respondenty pasiskirstymas pagal
iSsilavinima

m Vidurinis

B Nebaigtas vidurinis
I Profesinis

W Aukstasis

B Nebaigtas aukstasis

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima

Kitas klausimas respondenty teiravosi apie jy socialing padétj visuomenéje (zr. 16 pav.).

Respondenty pasiskirstymas pagal
socialine padétj visuomenéje

 Moksleivis
M Studentas
m Dirbantis

B Nedirbantis

W Pensininkas

16 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal socialine padétj visuomenéje

Galima pastebéti, kad daugiausiai Jonavos vieSojoje bibliotekoje lankosi moksleiviai,
dirbantys asmenys ir pensininkai. O maziausiai lankosi studentai, galima teigti, kad taip yra dél

bibliotekos turimy duomeny baziy triikumo.
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Apklausos rezultatai sutampa su Jonavos vieSosios bibliotekos pateikiamais, vartotojy
pagal socialing padétj visuomengje, procentais.

IS demografiniy anketos klausimy, galima daryti i§vada, kad Jonavos vieSojoje bibliotekoje
dazniau lankosi moterys. Daugiausiai lankytojy turi profesinj iSsilavinimg. Dazniausi lankytojai
yra moksleiviai, dirbantys asmenys ir pensininkai.

Toliau bus apzvelgiami informaciniai anketos klausimai. Pirmasis klausimas respondenty
teiravosi kaip daznai respondentai naudojasi Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamomis

paslaugomis. Respondenty atsakymai pasiskirsté nevienodai (Zr. 17 pav.).

Respondenty pasiskirstymas pagal
lankymosi bibliotekoje daznuma

3%

m Kasdien
m Kelis kartus per savaite
Kelis kartus per ménesj

m Kelis kartus per metus

17 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal lankymaosi bibliotekoje daZznuma

Kaip matyti 1§ diagramos, daugiausiai apklaustyjy j biblioteka uzsuka kelis kartus per
savaite. 35 proc. apklaustyjy — kelis kartus per ménesj. Beveik ketvirtadalis teigia, kad lankosi
bibliotekoje kiekvieng diena.

Galima daryti i$vada, kad tie respondentai, kurie lankosi bibliotekoje kiekvieng dieng
renkasi arba laikraséiy ir Zurnaly skaitymg arba naudojimagsi kompiuteriu.

Sekantis klausimas atskleid¢ kokiomis teikiamomis paslaugomis respondentai linke
naudotis Jonavos viesojoje bibliotekoje (Zr. 18 pav.). Sis klausimas yra vis aréiau pagrindiniy
problemos klausimy, kurie yra reikalingi tyrimui.

Kaip matyti 1§ diagramos, bibliotekos lankytojai labiausiai linke naudotis knygy iSdavimu j

namus paslauga (30 proc.). Beveik ketvirtadalis respondenty naudojasi nemokamo interneto
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galimybe bibliotekoje. Toliau seka teikiamy konsultacijy ieskant informacijos naudojimas — 18
proc. Tik trimis procentais maziau surinko periodiniy leidiniy skaitymas bibliotekoje. Po kelis
procentus  respondenty  teigia, kad naudojasi  galimybé naudotis  bibliotekoje
prenumeruojamomis EBSCO Publishing, Credo Online Reference Service, Naxos Music
Library duomeny bazémis, naudotis bibliotekos elektroniniu katalogu bibliografiniy jrasy
paieska (7 proc.), informacijos teikimas apie profesijas, jvairias mokymo jstaigas, studijy ir
mokymosi programas, jsidarbinimo galimybes uzsienyje ir Lietuvoje (4 proc.). Maziausiai
surinko (tik 2 proc.) renginiy organizavimas (pieSiniy parodos, knygy pristatymai, susitikimai su

autoriais ir kiti pana$is renginiai).

Respondenty pasiskirstymas pagal teikiamy paslaugy

naudojimasi
35
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Teikiamos paslaugos

18 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal teikiamy paslaugy naudojimasi

IS pavaizduotos diagramos galima daryti i§vada, kad Jonavos rajono gyventojai labiausiai
megsta skolintis knygas 1§ bibliotekos, naudotis internetu ir ieSkoti informacijos, kurig sunkiau
gauti dirbant namuose.

Kitas klausimas respondentams nebuvo sudétingas, nes reikalavo pasirinkti vieng i§ dviejy
atsakymo varianty. Gauti atsakymai ] uzduota klausimg, ar respondentai yra patenkinti

teikiamomis paslaugomis yra pateikiami 5 lenteléje.
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5 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal pasitenkinimg bibliotekos paslaugomis

Taip 113 respondenty 90,4 proc.
Ne 12 respondenty 9,6 proc.

Dauguma (90 proc.) respondenty yra patenkinti Jonavos vieSosios bibliotekos
teikiamomis paslaugomis. Tacdiau buvo respondenty, kurie néra patenkinti, todél jiems teko
pagrjsti savo atsakyma, kodél jie néra patenkinti teikiamomis paslaugomis. Tai yra pateikiama 6

lenteléje.

6 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal teikiamy paslauguy nepasitenkinimo prieZastis

Eil.Nr. Atsakymo variantai Zmoniy skai¢ius

Per mazai kompiuteriy;

Per trumpas knygy i namus i§davimo laikas;

Truksta literattiros uzsienio kalba;

A B | 0] 0

1
2
3. Mazai literatiiros ir pri¢jimo prie moksliniy duomeny baziy;
4
5

Seni, léti kompiuteriai.

Lenteléje yra pateikiami respondenty atsakymo variantai, kurie kartojasi ne vieng karta.
I8 Sio klausimo paaiskejo, kad nepatenkinty klienty procentas nesiekia net 10 procenty o tai yra
labai geras rodiklis Jonavos viesajai bibliotekai. Tiems, kam kokybé yra nepakankamai gera
teigia, kad reikéty daugiau kompiuteriy, ilgesnio knygy iSdavimo j namus laiko, daugiau
literatliros ir panaSiai.

Kitas klausimas yra labai svarbus, nes klausé apie bibliotekos teikiamy paslaugy kokybe
(zr.19 pav.).

Dauguma respondenty (n= 54) teigia, kad bibliotekos teikiamy paslaugy kokybé yra
auksta, 30 proc. — labai gera ir Siek tiek maziau respondenty mano, kad paslaugy kokybé —
vidutiniska.

Galima teigti, kad respondenty nuomoné apie Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamas
paslaugas yra gera, nes nei vienas respondentas neatsaké, kad teikiamy paslaugy kokybé yra

7Zema arba labai Zema.
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Respondenty pasiskirstymas pagal
teikiamy paslaugy kokybe

m VidutiniSka
W Auksta

Labai auksta

19 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal teikiamy paslaugu kokybe

Nors respondenty nuomoné yra gera apie teikiamy paslaugy kokybe, taciau vis tiek reikéjo
respondenty pasiteirauti ka reikty pakeisti, kad teikiamy paslaugy kokybé dar pageréty. Gauti

tokie atsakymy variantai (Zr. 7 lent.).

7 lentelé. Respondenty pasiiilymai bibliotekos teikiamy paslaugy kokybés gerinimui

. Pasidlymai Respondenty | Procentai,

skaicius %
1. Daugiau naujy kompiuteriy; 42 33
2. Daugiau laikras¢iy, zurnaly; 30 23
3. Naujausiy uZzsienio ir lietuviy autoriy knyguy; 18 14
4. Daugiau darbuotojy; 12 9
S. Daugiau darbo viety prie kompiuteriy; 10 8
6. Naujas spausdinimo aparatas; 8 6
7. Patogesniy darbo viety prie kompiuteriy; 6 5
8. Ilgesnis darbo laikas. 2 2

Sioje lenteléje yra pateikiami tie atsakymo variantai, kurie buvo paradyti du ir daugiau
karty. Kaip matome, labiausiai bibliotekos darbo kokybe pagerinty nauji kompiuteriai (33 proc.)

ir didesnis laikras¢iy ir zurnaly asortimentas (23 proc.). 14 proc. apklaustyjy teigia, kad
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bibliotekai reikéty uzsakyti daugiau naujausiy uzsienio ir lietuviy autoriy knygy ir tai padéty
bibliotekos teikiamy paslaugy kokybei. 9 procentai respondenty jvardino didesnio darbuotojy
skai¢iaus poreikj. Vienu procentu maziau — daugiau darbo viety prie kompiuteriy. Kiti
respondentai jvardino naujg spausdinimo aparaty, patogesnes darbo vietas prie kompiuteriy ir
ilgesnj darbo laika.

D¢l daugumos i§ Siy atsakymy varianty sutinka ir Jonavos vieSosios bibliotekos
darbuotojai, kurie dalyvavo kokybiniame §io darbo tyrime.

Galima pastebéti, kad nei vienas respondentas nepamingjo darbuotojy aptarnavimo. Todél
galima daryti i1Svada, kad Sis klausimas tik patvirtino anksc¢iau buvusj klausimg apie teikiamy
paslaugy kokybe.

Kitas klausimas, taip pat, yra labai svarbus $iam tyrimui. Jis klausé kas trukdo, kad
teikiamy paslaugy kokybé bty aukstesné.

Kadangi, 30 procenty respondenty atsaké, kad Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamy
paslaugy kokybeé ir taip labai auksta, tai i § klausimg atsakymy nebuvo labai daug. Respondentai
jvardino vél tuos pacius dalykus, kaip ir pries tai buvusiame klausime, pavyzdziui: daugiau naujy
kompiuteriy, patogesniy darbo viety, daugiau laikras¢iy, Zurnaly ir taip toliau. Nemazai
respondenty (34 proc.) atkreipé démesj | per maza bibliotekos biudZeta, finansavimg per mazg
savivaldybés démesio skyrimg. Sie aspektai galéty padéti bibliotekai teikti aukstesnés kokybés
paslaugas. Siems teiginiams pritaria ir bibliotekos darbuotojai, nes jie taip pat minéjo, kad triiksta
finansavimo.

Kitas klausimas apie darbuotojus, kurie ir turi teikti aukStos kokybés paslaugas Jonavos
savivaldybés gyventojams (Zr. 20 pav.).

Kaip matyti, néra nei vieno procento mananciy, kad Jonavos vieSosios bibliotekos
darbuotojai dirba prastai arba labai prastai. To buvo galima tikétis, matant ankstesnius
respondenty atsakymus. Net 63 proc. apklaustyjy darbuotojy darba vertina gerai. 24 proc. — labai
gerai ir tik 13 procenty apklaustyjy vertina vidutiniskai.

Galima teigti, kad Jonavos rajono gyventojy nuomoné apie vieSosios bibliotekos
darbuotojy darbg yra tikrai gera. Skaitytojai yra patenkinti kaip darbuotojai juos aptarnauja ir dél

darbuotojy kaltés nenukencia Jonavos viesosios bibliotekos teikiamy paslaugy kokybé.
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Respondenty pasiskirstymas pagal
darbuotojy darbo vertinima

M Labai gerai
B Gerai

Vidutiniskai

20 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal darbuotojy darbo vertinima

Teorinéje dalyje buvo rasoma apie vartotojus, jy lukescius, todél respondentams buvo

pateiktas klausimas apie jy ltikes¢ius bibliotekos atzvilgiu (Zr. 8 lent.).

8 lentelé. Respondenty pasiskirstymas pagal vartotojy liikes¢iuy patenkinima

Taip 119 respondenty 95 proc.

Ne 6 respondentai 5 proc.

Lentel¢je yra pateikiama gauti atsakymai, kurie yra tikrai labai teigiami. Net 95 proc.
apklaustyjy teigia, kad Jonavos vieSojo biblioteka pilnai patenkina jy liikescCius ir tik 5 procentai
teigia, kad jy nepatenkina.

Ty penkiy procenty respondenty, buvo paprasyta pakomentuoti savo atsakyma. Vienas
respondentas parasé, kad visada Zmonés tikisi daugiau nei patys sugeba ir nori duoti kitiems. Kiti
v¢l vardino kompiuteriy, Zurnaly trikuma.

Sis tyrimas padéjo pazvelgti j Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamas paslaugas ir juy
kokybe 1§ vartotojy pusés.

Tyrimo eigoje paaiSkéjo, kad Zmonés noriai lankosi Sioje kulttiros jstaigoje, naudojasi

teikiamomis paslaugomis, bet ir tuo paciu galima teigti, kad Siandieninis pilietis, vartotojas,
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klientas zino savo teises, norus, lukescius, todél ir i§ aptarnaujancio personalo reikalauja daugiau
profesionalumo, mandagumo ir paslaugumo. Bibliotekoje, kiekybinio tyrimo metu, buvo
i$siaiskinta, kad dauguma vartotojy savo likkescCius ir norus bibliotekos atzvilgiu pilnai patenkina.

Sio tyrimo duomenys atskleidé, kad Jonavos rajono gyventojai tikrai yra patenkinti
bibliotekos darbu, taciau jai triikksta naujy kompiuteriy, spausdintuvo, patogesniy darbo viety.
Respondentai tikisi daugiau naujy zurnaly, laikras¢iy, naujos literaturos lietuviy ir angly
kalbomis. Reikty atkreipti démesj, kad respondentai palankiai jvertino darbuotojy darba ir
paslaugy teikimo kokybe Sioje bibliotekoje. Nebuvo mananciy, kad Jonavos viesoji biblioteka
neatlieka savo pareigy ar jas atlicka nekokybiskai. Taciau tyrimas parodé, kad bibliotekai yra kur
tobuléti, todel toliau yra pateikiamos viso darbo iSvados ir rekomendacijos Jonavos vieSajai

bibliotekai.
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ISVADOS

1. Paslaugy samprata yra glaudziai susijusi su jy kokybe, o kokybé yra viena i§ esminiy paslaugos
teikimo elementy. Siuolaikinéje paslaugy sferoje svarbu ne tik suteikti paslauga klientui, bet ir kuo
kokybiskiau jg atlikti, todél organizacijos privalo nuolatos ieskoti aptarnavimo kokybés gerinimo
budy. Daugybé autoriy paslaugy kokybe organizacijoje vertina ir supranta skirtingai, todél tai
léme Sio darbo moksling problema: kaip turi biiti vertinama paslaugy kokybé vieSojo sektoriaus
organizacijose?

2. Buvo issiaiSkinta, kad paslauga — santykiai tarp asmeny, kai paslaugos teikéjas siekia
patenkinti vartotojo poreikius. Visos paslaugos turi unikalius bruozus tai yra neapiuopiamumas,
heterogeniskumas, neatskiriamumas ir sen¢jimas. Kokyb¢é yra viena i§ esminiy paslaugos teikimo
elementy ir ji tiesiogiai susijusi su vartotojo pasitenkinimu teikiama paslauga.

3. Siekiant uztikrinti organizacijos veiksminguma, paslaugy teikimo sistemoje, labai svarbu
yra objektyvus paslaugy kokybés vertinimas. Yra iSskiriami trys kokybés vertinimo ir valdymo
modeliai: ISO kokybés standartai, subalansuoty rodikliy sistema ir SERVQUAL metodas.
Galima prieiti prie iSvados, kad nesvarbu, kokios organizacijos paslaugos yra vertinamos,
paslaugos kokybé gali biti apibrézta per penkias dimensijas — patikimumg, reagavima,
uZztikrinimg, empatijg ir apiuopiamuma.

4. Gauti tyrimo rezultatai atskleid¢, kad teikiamos paslaugos, darbuotojy nuomone, tenkina
vartotojus ir vartotojai turi galimybe¢ pasirinkti sau tinkamas paslaugas i§ bibliotekos siilomy
paslaugy. Darbuotojai buvo saZiningi, kai jy buvo paklausta ko gali bibliotekos klientams trukti.
Buvo gauta jvairiy atsakymo varianty (uZsienio literatiros, duomeny baziy triilkumas, per
trumpas dokumenty iSdavimo laikas, kompiuteriy senumas, létumas ir kt.), kurie, kaip véliau
paaiskejo, yra labai panasiis ] kiekybinio tyrimo respondenty atsakymus. Respondenty nuomone,
pats svarbiausias sunkumas teikti kokybiskas ir dar labiau vartotojus tenkinancias paslaugas yra
per mazas skiriamas démesys $iai kultiiros jstaigai.

5. Atlikus kiekybinj tyrimg su vartotojais paai$kéjo, kad rajono gyventojai yra linke
naudotis bibliotekos teikiamomis paslaugomis. Labiausiai paklausios yra knyguy skolinimosi,
interneto naudojimo, konsultacijy teikimo ieSkant informacijos ir periodikos skaitymo paslaugos.
Sio tyrimo duomenys atskleidé, kad Jonavos rajono gyventojai tikrai yra patenkinti bibliotekos
darbu, taciau jai triikksta naujy kompiuteriy, spausdintuvo, patogesniy darbo viety. Respondentai

tikisi daugiau naujy Zurnaly, laikra$¢iy, naujos literatiiros lietuviy ir angly kalbomis. Reikty
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atkreipti démesj, kad respondentai palankiai jvertino darbuotojy darba ir paslaugy teikimo
kokybe Sioje bibliotekoje. Nebuvo mananciy, kad Jonavos viesSoji biblioteka neatlieka savo

pareigy ar jas atlieka nekokybiskai.
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REKOMENDACIJOS

1. TIr toliau kryptingai komplektuoti bibliotekos fondus, orientuojantis i vartotojy poreikius;

2. Isigyti ir kaupti dar daugiau jvairios literattiros lietuviy ir angly kalbomis;

3. Orientuotis j paslaugas, skirtas informacijos i$sineSimui j namus (kopijavimo, skenavimo,

internetinés skaityklos ir panasiai);

4. Periodiskai vykdyti skaitytojy apklausas, siekiant iSsiaiskinti jy poreikiy kaita;

5. Kadangi didziausias bibliotekos ,,konkurentas* yra internetas, reikéty skaitytojams leisti

prisijungti prie bibliotekos duomeny bazés ir nuotoliniu buidu (i§ namy);

6. Organizuoti patiems arba darbuotojus siysti | kokybés gerinimo kursus;

7. Skyriy vadovams darbuotojus reikéty vertinti atsizvelgiant j $iuos kriterijus:

v

NN N N N SR

v

Jautruma - paslaugos atlikimas tiksliai tinkamai i$ karto;

Paslaugumg - personalo pagarba klientui, draugiSkumas;

Patikimumg - pasitikéjimo uzsitarnavimas, atvirumas;

Bendravimg - klienty isklausymas, i§samus informavimas;

Prieinamuma - paslaugos priémimo patogumas, paslaugos laukimo laikas;
Kompetentingumg - jgiidZiy ir Ziniy tur¢jimas paslaugos suteikimui;
Saugumg - pavojaus, rizikos nebuvimas, konfidencialumas;

Kliento supratimg - démesingumas, geb¢jimas suprasti klientg.

8. Ivertinus darbuotojus pagal Siuos kriterijus, biity galima organizuoti darbuotojy

apdovanojimus, pavyzdZiui, bibliotekininko dienos proga.

59



LITERATURA

1. Adamoniené, R., Ruibyté, L. (2010). Vadovy kompetencijy ugdymo sistemos formavimo
kryptys, Management theory and studies for rural business and infrastructure development Nr.
5,19

2. Ayton, A. (2007). The Development of the Child and Adolescent Versions of the Verona
Service Satisfaction Scale (CAMHSSS). Social Psychiatry and Psychiatric Epidemiology, 892—
901

3. Argento, D., Peda, P. (2015). Interactions fostering trust and contract combinations in
local public services provision, International Journal of Public Sector Management, 335 — 351

4. Backtnaite, E. (2006). Administraciniy reformy vieSajame sektoriuje raida:
konvergencijos ir divergencijos paieskos, Viesoji politika ir administravimas Nr. 18, 17-25

5. Bahadori, M., Raadabadi, M., Ravangard, R., Baldacchino, D. (2015). Factors affecting
dental service quality, US National Library of Medicine National Institutes of Health, 676 - 689

6. Bakti, I. G. M. Y., Sumaedi, S. (2015) P-TRANSQUAL.: a service quality model of
public land transport services, International Journal of Quality & Reliability Management, 534 —
558.

7. Bagdonien¢, L., Hopeniene, R. (2009). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas:
Technologija

8. Bivainis, J.,Drejeris, R. (2009). Naujy paslaugy technologijos tinkamumo daugiakriterinis
vertinimas, Verslas: Teorija ir praktika Nr. 10, 93- 106

9. Civinskas, R., Dvorak, J. (2011). Viesyjy paslaugy teikimo centry steigimo galimybés
Lietuvoje, Tiltai Nr. 4, 77-93

10. Dirzyte, A., Patapas, A. (2013). Vartotojy pasitenkinimo vieSojo sektoriaus paslaugomis
ypatumai, Viesoji politika ir administravimas Nr. 13, 557- 566

11. Eleuch, A. (2011). Healthcare service quality perception in Japan, International Journal
of Health Care Quality Assurance,417 - 429

12. Fliess, S., Dyck, S., Schmelter, M. (2014). Mirror, mirror on the wall — how customers
perceive their contribution to service provision, Journal of Service Management, 433 — 469

13. Gebauer, H., Ren, G., Valtakoski, A., Reynoso, J. (2012). Service-driven manufacturing,

Journal of Service Management, 120 — 136

60


https://www.google.lt/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi81YXimeXJAhWGBywKHWt5Ab4QFggkMAE&url=http%3A%2F%2Fwww.pubfacts.com%2Fdetail%2F26241090%2FFactors-affecting-dental-service-quality&usg=AFQjCNFvqSXoGk8gxCT8JD7BeQcZeyF6lw&sig2=miR0JiC-7mizNoyrNRNY5g
https://www.google.lt/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi81YXimeXJAhWGBywKHWt5Ab4QFggkMAE&url=http%3A%2F%2Fwww.pubfacts.com%2Fdetail%2F26241090%2FFactors-affecting-dental-service-quality&usg=AFQjCNFvqSXoGk8gxCT8JD7BeQcZeyF6lw&sig2=miR0JiC-7mizNoyrNRNY5g
http://www.nlm.nih.gov/
http://www.nih.gov/
http://www.emeraldinsight.com/action/doSearch?ContribStored=Ep+Koubaa+Eleuch%2C+A

14. Gedvilait¢ — Moan A.,Zakarevicius, P. (2010). Strateginio planavimo ypatumy vieSajame
sektoriuje teoriniai aspektai, Organizacijy vadyba.: sisteminiai tyrimai, 53-66

15. Greiling, D., Traxler, A. A., Stotzer, S. (2015). Sustainability reporting in the Austrian,
German and Swiss public sector, International Journal of Public Sector Management, VVol.404 -
428

16. Hao S. (2012). Study on Model of E-Government Public Satisfaction Based on Service-
Oriented. In B. Xu (ed.). International Conference on Information Technology and Management
Science, 125 — 145

17. lzogo, E. E., Ogba, I. E. (2015). Service quality, custumers satisfaction and loyalty in
automobile repair services sector, International Journal of Quality and Reliability Management,
250-269

18. Jaaskelainen, H. Laihonen, H. Loonnqvist, A. (2014). Distinctive Features of Service
Performance Measurement, International Journal of Operations & Production Management No.
12, 1466-1486.

19. Jasinavicius, N. (2014). Esame ¢ia ne tam, kad uzdirbtume pelno. Verslo klasé, 41

20. Jonavos rajono savivaldybés viesosji biblioteka. [interaktyvus]. Prieiga per interneta
http://jonbiblioteka.lt/It/strukturairkontaktai

21. Jonavos rajono savivaldybés vieSosios bibliotekos 2014 mety veiklos ataskaita
[interaktyvus]. Priciga per internetg http://jonbiblioteka.lt/images/2014VB_ataskaita.pdf

22. Labunauskaité, D., Sturalo, O. (2014). Paslaugos kokybés jtakos veiklos pelningumo
rodikliams vertinimas, Tiltai Nr. 3, 91-107

23. Langviniené¢, N., Vengriené, B. (2005). Paslaugy teorija ir praktika, Kaunas:
Technologija

24. Leontjeva, K. (2015). Valdzios sektoriaus kaina auga. O kokybé? Lietuvos zinios, 2-4

25. Lewis, B. R. (2009). Quality in the service sector: a review, International Journal of
Bank Marketing Nr.5, 4-12.

26. Merkys, G., Braziené, R. (2014). Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
metodo taikymas Lietuvoje, Viesoji politika ir administravimas Nr. 14, 103-114

27. Mittal, S., Gera, R., Batra, D. (2015). An evaluation of an integrated perspective of
perceived service quality for retail banking services in India, International Journal of Bank
Marketing, 330-350

61


http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Izogo%2C+E+E
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Izogo%2C+E+E
http://jonbiblioteka.lt/lt/strukturairkontaktai
http://jonbiblioteka.lt/images/2014VB_ataskaita.pdf

28. Nakrosis, V., Cerniate, R. (2010). Kokybés vadyba Lietuvos vieSajame administravime:
svarbiausiosios iniciatyvos ir jy taikymas, Viesoji politika ir administravimas Nr. 31, 63-76

29. Nyman, H. (2014). The added value of service provision, International Journal of Bank
Marketing, 457 — 476

30. Pantouvakis, A. (2010). The relative importance of service features in explaining
customer satisfaction, Managing Service Quality: An International Journal, 366 — 387

31. Pantouvakis. A., Bouranta, N. (2013). The interrelationship between service features, job
satisfaction and customer satisfaction, The TQM Journal, 186 — 201

32. Petrauskiené, A., Zabelien¢, V. (2011). Socialinis darbas pirminéje psichikos sveikatos
priezitiros institucijoje: paslaugy kokybés aspektas, Socialinis darbas Nr. 10, 279-288

33. Pranulis V. Pajuodis A., Urbonavicius S. Virvilait¢é R. (2011). Marketingas, Vilnius:
Garnelis

34. Prismantiené¢, B. (2010). Akademinio jaunimo siekiai: ekonomikos, vadybos ir
technologijy izvalgos: studenty mokslinés-praktinés konferencijos pranesimy medziaga.

35. Pukelyté, R. (2010). Universitetiniy studijy kaip paslaugos kokybés vertinimas:
dimensijos ir Kriterijai, Aukstojo mokslo kokybé Nr. 7, 155-175

36. Puntillo, J. D. J. G. P. (2015). IC and public sector: a structured literature review",
Journal of Intellectual Capital, 267 — 284

37. Raipa, A., Petukiené, E. (2009). Klienty dalyvavimas vieSosiose paslaugose: bendrasis
paslaugy karimas, Viesoji politika ir administravimas Nr. 27, 54-62

38. Ramanauskiené, J., Gargasas, A. (2007). Kokybés aktualumas kaimo turizmo verslo
vadyboje, Vadybos mokslas ir studijos — kaimo versly ir jy infrastruktiros plétrai Nr.10, 93- 100

39. Ramessur, V., Hurreeram, D. K., Maistry, K. (2015, p. 367) Service quality framework
for clinical laboratories, International Journal of Health Care Quality Assurance, Vol. 28 Iss: 4,
367 — 381

40. Stodnick M., Rogers P. (2008). Using SERVQUAL to Measure the Quality of the
Classroom Experiance, Decision Sciences Journal of Innovative Education, 115-131

41. Thomson, 1., Grubnic, S., Georgakopoulos, G. (2014). Exploring accounting-
sustainability hybridization in the UK public sector. Accounting, Organizations and Society,
453-476

62


http://www.patogupirkti.lt/V-Pranulis-A-Pajuodis-S-Urbonavicius-R-Virvilaite-knygos/
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Ramessur%2C+V
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Hurreeram%2C+D+K
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Maistry%2C+K

42. Turchnik, J. A. (2010). Parent and Adolescent Satisfaction with Mental Health Services:
Does it relate to Youth Diagnosis, Age, Gender or Treatment Outcome? Community Mental
Health Journal, 282-288.

43. Urvikas, M. (2014). VieSyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio pozitirio plétros
poreikio pagrindimas, Viesoji politika ir administravimas Nr.2, 290-306
http://www.verslas.in/paslaugu-rinkodara/4/

45. Vanagas P. (2008) Visuotinés kokybés vadyba : vadovélis. Kaunas: Kauno technologijos
universitetas, ISBN:9955097485

46. Vaughan, E., Woodruffe-Burton, H. (2011) The disabled student experience: does the
SERVQUAL scale measure up? Quality Assurance in Education, 28 — 49

47. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo metodika (2010). 1 - 24

48. Vitkiené E. (2008). Paslaugy marketingas. Klaipéda: Klaipédos universitetas, 133 ISBN:
9789955182801

63


http://www.verslas.in/paslaugu-rinkodara/4/
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Vaughan%2C+E
http://www.emeraldinsight.com.ezproxy.ktu.edu/action/doSearch?ContribStored=Woodruffe-Burton%2C+H

Gerb.

PRIEDAS

respondente,

Esu Kauno technologijos universiteto magistrantiiros studenté ir maloniai kvieciu uZpildyti Sia

apklausa, kurios rezultatai bus naudojami magistrantiiros baigiamajame darbe. Apklausa sudaro

klausimy, kuriais bus siekiama iSsiaiSkinti Jonavos vieSosios bibliotekos teikiamuy paslauguy kokybe.

Anketa yra anonominé, o gauti rezultatai bus naudojami tyrimo tikslams.

NuoSirdZiai dékoju uz atsakymus.

1. Kaip daznai naudojatés Jonavos viesosios bibliotekos teikiamomis paslaugomis?

U
U
U
U
U

Kasdien

Kelis kartus per savaitg
Kelis kartus per ménesj
Kelis kartus per metus
Kita,

11

2. Kokiomis paslaugomis Jiis naudojatés Jonavos viesSojoje bibliotekoje? (Galimi keli atsakymai)

1.

2
3
4,
5

7.

Periodiniy leidiniy skaitymas;
Knygy skolinimas;

Nemokamas interneto naudojimas;

I A |

Renginiy organizavimas (parodas, knygy pristatymai, susitikimai su autoriais ir kt.)
Informacijos teikimas apie profesijas, jvairias mokymo jstaigas, studijy ir mokymosi
programas, jsidarbinimo galimybes uzsienyje ir Lietuvoje;

Galimybé naudotis bibliotekoje prenumeruojamomis EBSCO Publishing, Credo Online
Reference Service, Naxos Music Library duomeny bazémis, naudotis bibliotekos O
elektroniniu katalogu bibliografiniy jrasy paieska;

Teikiamos konsultacijos ieSkant informacijos. O

3. Ar esate patenkintas Jonavos viesosios bibliotekos teikiamomis paslaugomis? Jei ne — kodeél?

U
U

Taip
Ne

4. Kokia, Jisy nuomone, Jonavos viesosios bibliotekos teikiamy paslaugy kokybé?

O

Iy

labai Zema
zema
vidutiniSka
auksta

labai auksta

5. Kq reikty pakeisti, kad teikiamy paslaugy kokybé biity aukstesné?
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6. Kas trukdo teikiamy paslaugy kokybei?

7. Kaip Jis vertiname Jonavos viesosios bibliotekos darbuotojy darbg?

[ Labai gerai
0 Gerai
[ Vidutiniskai
[0 Prastai
[0 Labai prastai
8. Ar teikiamos paslaugos padeda jgyvendinti Jisy norimus litkescius? Jei ne- kodél?
00 Taip
[l Ne

9. Jisy Iytis

] Vyras
[ Moteris
10. Jasy issilavinimas

O

Vidurinis
Nebaigtas vidurinis
Profesinis
Aukstasis
Nebaigtas aukstasis
Kita

I I A |

11. Jiasy socialiné padétis visuomenéje

Moksleivis
Studentas
Dirbantis
Nedirbantis
Pensininkas
Kita

I s
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