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SUMMARY

The Master thesis analyses the youth satisfaction with the services provided by the Public
Institution Alytus city community center. The institution provides sociocultural services and other
general social as well as cultural services, which are provided in accordance to the needs, interests and
demands of the users. People of various age and social status attend the institution: children, youth and
elders. In the Public Institution Alytus city community center, there are children day center activities
alongside with Open youth center activities for people between the age of 14 and 29. The institution is
aiming to concentrate financial and intellectual resources in order to provide services satisfying the
public interests while implementing cultural, sports development, educational, leisure, provision of
social and lawful assistance and other similar activities to people of various ages. Since joining the
European Union, more active interest of scientists and practitioners is taken into the social security,
there has been more attention focused on the research towards the user satisfaction with public
services. Even though the user satisfaction with services has been analyzed for quite a few years
already, however, not enough researches have been focused on the specific target groups, and that is
the why these precise researches are scientifically as well as practically relevant. The novelty of the
research — no similar researches on youth satisfaction with public services in Lithuania have been
found, despite the fact that 20 percent of all citizens of Lithuania are youth. No analysis on youth
satisfaction with the public services imposes a scientific problem — what factors cause youth
satisfaction with the public services provided by the Public Institution Alytus city community center?
The research object — to determine factors for user satisfaction with the public services. The research
subject — the satisfaction of users with the provided services of Public Institution Alytus city
community center. The aim of the research is to identify the factors causing youth satisfaction with
provision of services by the Public Institution Alytus city community center. The objectives of the
research are: 1) to carry out theoretical analysis of user satisfaction with the provided services; 2) to
analyze international and local laws as well as strategic documents regulating the quality of public
services; 3) to analyze youth satisfaction with the services provided by the Public Institution Alytus

city community center. Research methods for the preparation of the master degree final work included



analysis of scientific literature, comparative analysis of the provided concepts in the literature, analysis
of strategic documents, laws and statistical data, and questionnaire. The work consists of three main
parts. The first part analyzed such things as the concepts of the public services, characteristics of the
services, system of the service provision and the main factors causing user satisfaction with services.
The second part analyzed the strategic documents stating the importance of the quality of services and
user satisfaction, laws regulating the provision of services, the user satisfaction index calculation
method. In the third part of the work, the prepared methodology for the research “Youth satisfaction
with services provided by the Public Institution Alytus city community center” is introduced, the data
obtained in empirical research is analyzed, and factors determining youth satisfaction with the services
are identified. Gathered data was analyzed using descriptive statistics methods. The main conclusions
of the research are: the most influencing factor for youth satisfaction with the services provided by the
Public Institution Alytus city community center is the human factor: good social skills and
communication of the workers, polite and pleasant interactions with the institution‘s visitors. These
factors are more important for the youth than functional quality of the services. At the end of the
project the conclusions and practical recommendations are provided.
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IVADAS

Temos aktualumas: VieSosios paslaugos (vieSasis géris, visuotinai prieinamos paslaugos) yra
teikiamos visose Salyse, nepriklausomai nuo to, kokia valdymo forma jose vyrauja. Dazniausiai
viesosios paslaugos vartotojams yra teikiamos, tac¢iau kai kuriy paslaugy teikimo procese jie dalyvauja
kaip aktyvis ar pasyvus dalyviai. Pasak Shilston’o (2008), vieSasias paslaugas teikia tiek vieSojo
administravimo jstaigos, tiek vieSieji ir privatlis asmenys. VieSosios paslaugos yra nekomercinés ir
skirtos patenkinti visuomenés poreikius (Langviniené, Vengriené, 2008). Socialinés paslaugos, kaip
viena 1§ vieSyjy paslaugy rusiy, yra svarbios kiekvienoje visuomenéje, nes visur yra dalis asmeny,
negaliniy ar nesugebanciy savimi pasiriipinti, negalin¢iy savarankiSkai susitvarkyti su socialinémis
problemomis. Dél to tokie zmonés nesijaucia pilnaverciais visuomenés nariais, jie jauciasi atstumti ir
nesaugis, jiems reikalingos kokybiskos socialinés paslaugos, padedancios lengviau integruotis i
visuomeng. Socialiniy paslaugy tikslas daznai biina prevencinis ir jy teikimas skiriasi nuo Kity
paslaugy, nes pirmiausiai yra jvertinami vartotojo poreikiai, o véliau pats vartotojas yra jtraukiamas |
paslaugos teikimo procesg. Teikiant kitos rusies viesgsias paslaugas, vartotojo poreikiai dazniausiai
blina vertinami po paslaugos suteikimo. Bitent vartotojy poreikiy ir lukes¢iy patenkinimas leidzia
jvertinti paslaugos kokybe (Pilelien¢ ir Grigalitinaite, 2014; Petukiené, Tijunaité¢ ir Damkuviene,
2012). Teikiant privaias paslaugas, vartotojai uz jy kokybe ,balsuoja“ pinigais, t. y. pirkdami
paslauga, taCiau pamatuoti vieSyjy paslaugy kokybe néra taip paprasta, nes jos dazniausiai biina
nemokamos ar mokamos dalinai. Analizuojant jvairiy vie$ojo administravimo jstaigy vieSai
pateikiamas veiklos ataskaitas (kiek gyventojy apsilanké, kokias paslaugas jsigijo ar jam suteiké ir
pan.) sudétinga jvertinti, ar tos paslaugos buvo kokybiskos ir atitiko vartotojo lukes¢ius, nes
ataskaitose dazniausiai pateikti kiekybiniai rodikliai, kurie neatspindi kokybiniy aspekty. Apie vieSyjy
paslaugy kokybe, vartotojy pasitenkinimg paslaugy kokybe pastaruoju metu galima rasti vis daugiau
moksliniy Straipsniy, atlikty tyrimy rezultaty (Dirzyté, Patapas, 2013; Braziené, Merkys, 2015;
Merkys, 2016a, 2016b). Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010) akcentuojama
vartotojy pasitenkinimo svarba ir pastebima, kad nuo 2006 mety démesys vartotojy pasitenkinimo
klausimams gerokai iSaugo. Jau tuo metu buvo dedamos pastangos dalintis geraja patirtimi tarp Saliy ir
kurti rekomendacijas apklausy, skirty vartotojy pasitenkinimui matuoti, sudarymui.

Lietuvoje VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika buvo
patvirtinta 2009 metais, taiau dar 2012 metais, tvirtinant 2014-2020 mety Nacionaling pazangos
programg, buvo pastebéta, kad Lietuvoje nepakankamai aktyviai tiriamas vartotojy pasitenkinimas
teikiamomis paslaugomis, vartotojai beveik nejtraukiami | paslaugy teikimo procesus, o paslaugos
daznai teikiamos nejvertinus vartotojy poreikiy. Taciau pastaruoju metu vis dazniau savivaldybés

(pvz., Panevézio, Kauno miesty, KaiSiadoriy, Kauno, Jonavos rajony) atlicka savo gyventojy
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nuomoniy tyrimus apie vieSgsias paslaugas (Merkys, 2016a; 2016b; KaiSiadoriy raj. savivaldybe,
2013). Tai rodo pokycius vieSajame sektoriuje, kai siekiama vis labiau atsizvelgti j vartotojy poreikius
ir teikti geresnés kokybés paslaugas. Moksliniai tyrimai atskleidzia, kokios priezastys lemia, kad
vartotojas renkasi vienas ar kitas paslaugas, vieng ar kitg jstaiga, kokie veiksniai nulemia vartotojy
pasitenkinimg. Todé¢l, siekiant pagerinti vieSyjy paslaugy teikimo procesg bei didinti paslaugy kokybe,
biitina domeétis vartotojy liikesciais ir analizuoti jy nuomong.

Temos naujumas. Nuo jstojimo j Europos Sgjungg Lietuvoje jau¢iamas aktyvesnis mokslininky
ir praktiky susidoméjimas socialine apsauga, didesnis démesys skiriamas vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis tyrimams (Raipa ir Petukiené, 2009; Urvikis, 2014), paslaugy kokybe¢
lemianc¢iy veiksniy analizei (Ryu ir Jang, 2007; Vitkiené, 2008; Langviniené ir Vengrien¢, 2008;
Clarke ir Newman, 2009; Othman, Jailani, Kassim ir Hamzah, 2013; Brazien¢ ir Merkys, 2015). Nors
vartotojy pasitenkinimas paslaugomis analizuojamas jau ne vienerius metus, taciau tyrimy, orientuoty i
tam tikrg tiksling grupe, yra nepakankamai, todél tokie tyrimai yra moksliskai ir praktiSkai aktualts.
Remiantis vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika atliekami
tyrimai, kuriy tiksliné grupé dazniausiai yra tam tikros savivaldybés teritorijos gyventojai, muitinés
klientai, tam tikros socialinés ar sveikatos jstaigos pacientai, vyresnio amziaus zmonés ir pan. Apie
jaunimo pasitenkinimg Lietuvos jstaigy teikiamomis vieSosiomis paslaugomis tyrimy nepavyko rasti,
nors Lietuvoje jauni Zmonés sudaro 20 proc. visy Salies gventojy (Jaunimo reikaly departamentas prie
Socialinés ir darbo ministerijos, 2017). Todél, rengiant §j baigiamajj projekta, bus siekiama jvertinti
Alytaus miesto bendruomenés centro jaunyjy lankytojy (14-29 m.) pasitenkinima centro teikiamomis
paslaugomis.

Neistirtas jaunimo pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis iSrySkina moksling problemg —
kokie veiksniai sglygoja jaunimo pasitenkinimg VS] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamomis
vieSosiomis paslaugomis?

Projekto objektas — vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis.

Projekto dalykas — V3] Alytaus miesto bendruomenés centro lankytojy pasitenkinimas centro
teikiamomis vieSosiomis paslaugomis.

Projekto tikslas — nustatyti veiksnius, salygojancius jaunimo pasitenkinimg Vs] Alytaus miesto
bendruomenés centro teikiamomis paslaugomis.

Projekto uzdaviniai:

1) atlikti vartotojy pasitenkinimo viesosiomis paslaugomis teoring analizg;

2) iSnagrinéti vieSyjy paslaugy kokybe reglamentuojancius tarptautinius ir Lietuvos Respublikos
teisés aktus bei strateginius dokumentus;

3) istirti jaunimo pasitenkinimg VS] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamomis

paslaugomis.
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Tyrimo metodai. Rengiant baigiamajj projekta buvo naudojama mokslinés literatiiros analizeé,
joje pateikiamy sgvoky lyginamoji analizé, strateginiy dokumenty, teisés akty analizé, statistiniy
duomeny analizé, anketiné apklausa. Taikant mokslinés literattiros analize, buvo iSanalizuota vieSyjy
paslaugy samprata bei paslaugy teikimo sistema, iSskirti paslaugy kokybe bei vartotojy pasitenkinima
paslaugomis lemiantys veiksniai. Taikant strateginiy dokumenty, teisés akty analizés metoda buvo
iSnagrinétas vieSyjy paslaugy teikimo bei jy kokybés reglamentavimas, iSanalizuota vartotojy
pasitenkinimo indekso apskaiiavimo metodika. Taikant antriniy duomeny analize, buvo palyginti
2013-2016 metais atlikty vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimy rezultatai.
Anketinés apklausos metodas buvo naudojamas siekiant nustatyti jaunimo pasitenkinimo Vs] Alytaus
miesto bendruomenés centro teikiamomis paslaugomis lygj. Surinkti duomenys buvo analizuojami
naudojant apraSomosios statistikos metoda.

Projekto struktiira. Projektas susideda i$ trijy skyriy. Pirmame skyriuje analizuojama viesyjy
paslaugy samprata, paslaugy savybés, paslaugy teikimo sistema bei vartotojy pasitenkinimag
paslaugomis lemiantys veiksniai. Antrame skyriuje nagrinéjami strateginiai dokumentai, kuriuose
jitvirtinta paslaugy kokybé bei vartotojy pasitenkinimo svarba, iSnagrinéti teisés aktai,
reglamentuojantys paslaugy teikimg bei atlikta Lietuvoje vykdyty vartotojy pasitenkinimo paslaugomis
tyrimy rezultaty analizé. Treiame skyriuje pristatoma parengta tyrimo ,Jaunimo pasitenkinimas
vieSosios jstaigos Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamomis paslaugomis® metodika,
analizuojami empirinio tyrimo ,Jaunimo pasitenkinimas vieSosios jstaigos Alytaus miesto
bendruomenés centro teikiamomis paslaugomis metu gauti duomenys, identifikuoti veiksniali,
lemiantys jaunimo pasitenkinimg paslaugomis. Projekto pabaigoje pateikiamos iSvados ir
rekomendacijos.

Projekto apimtis. Projekta sudaro 93 puslapiai, 7 lentelés, 28 paveikslai, 12 priedy, literattiros
sgraSe pateikta 86 literatiiros Saltiniai, i§ jy 53 mokslinés literatliros Saltiniai ir 33 teisés akty ir

duomeny $altiniy.
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1. VARTOTOJU PASITENKINIMO VIESOSIOMIS PASLAUGOMIS
TEORINIAI ASPEKTAI

Siame skyriuje atlickama vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis teoriné analizé.
Siekiant atskleisti vieSyjy paslaugy samprata, jy ypatumus, vieSyjy paslaugy reikSme vieSajame
administravime, Siame skyriuje yra atlickama lietuviy ir uzsienio autoriy mokslininky darby analizé,
aptariama vieSyjy paslaugy teikimo sistema, analizuojami vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis

paslaugomis lemiantys veiksniai, apibudinami vieSyjy paslaugy kokybe lemiantys veiksniai.

1.1. VieSyju paslaugy samprata ir paslaugy savybés

Kiekvienas pilietis kasdieniniame savo gyvenime susiduria su paslaugomis: jas gauna (vandens,
elektros tiekimas) ar teikia kitiems (konsultuoja, pataria), kartais jose dalyvauja kaip aktyvus paslaugos
teikimo dalyvis (geria vaistus, mokomés), kartais — Vvisai pasyvus (atsiima parengta dokumentg).
Mokslinéje literatiiroje galima rasti daug paslaugy bei jy kokybés sagvoky sampraty, bendros nuomonés
mokslininkai dél iy sgvoky neturi. Sgvoka ,,paslauga“ terminy zodyne apibréziama kaip patarnavimas,
pagalba, pasiilymas (Terminy Zodynas, 2009), o ,vieSas“ — atviras, visiems skirtas, visuomenés
naudojamas, neslaptas. Mokslininkai paslaugos esme¢ atskleidzia ir jos sampratag nagringja per
paslaugos paskirties prizme, iSrySkinant prekés ir paslaugos skirtumus, akcentuojant paslauga kaip
procesa. Bagdonien¢ ir Hopeniene (2009) ,,paslauga™ apibrézia kaip neapCiuopiamg fizing veikla,
vykstancig siekiant paslaugy teikéjui ir gaveéjui patenkinti savo poreikius. Pana$iai paslaugos samprata
pateikia ir Vitkiené (2008), kurios nuomone paslauga — tai neapCiuopiama gérybé, veikla ar jos
procesas, kuris vyksta sandério tarp paslaugos gavéjo ir paslaugos teik€jo metu, siekiant iSspresti
paslaugos vartotojo problema. Povilaitis ir Ciburien¢ (2007, p. 45) teigia, kad paslaugos esmé, tai
transformacijos procesai, kuriems vykti biitinas paslaugos teikéjo ir vartotojo bendradarbiavimas.

Paslaugy sgvoka placiai vartojama ne tik vieSojo administravimo, bet ir ekonomikos, vadybos
disciplinose. Ten paslauga pateikiama kaip ekonominé gérybé, kuri tenkina vartotojo poreikius, taciau
Jos negalima iSsaugoti, ji neturi materialios formos, todél daZniausiai suvartojama jos gavimo metu
(Vainiené, 2005). Tai gali buti konsultavimas, gydymas, banky, kirpykly, draudimo paslaugos,
aptarnavimas ir pan.

Taigi, universalios ir tikslios paslaugos sgvokos mokslinéje literatiiroje néra pateikiama, taciau
pastebima, kad sgvoky skirtumus lemia siekis paslaugos teikimo rezultatui suteikti iSmatuojamag
reikSm¢. Nors aukS¢iau minéti autoriai kiek skirtingai apibréZia paslaugos sampraty, taciau
apibendrinant galima teigti, kad paslauga — tai veiksmas ar procesas, vykstantis tarp vartotojo ir

paslaugos teikéjo, kuriam biidingas materialaus ap¢iuopiamo rezultato nebuvimas.
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Kaip néra bendros paslaugy sgvokos, taip negalima apibrézti ir vieSosios paslaugos, kaip vienos
1§ paslaugy riisiy, sampratos. Jas apibrézti sudétinga dél didelés paslaugy jvairovés bei jvairiose Salyse
vyraujancio skirtingo pozitrio ] paslaugy priskyrima vieSosioms paslaugoms. VieSyjy paslaugy
samprata priklauso nuo $alies ekonominio, kultrinio ar socialinio iSsivystymo lygio, nuo valstybés
dalyvavimo vieSyjy paslaugy teikime (Savivaldybiy organizuojamy vie$yjy paslaugy teikimo analizé,
2010, p. 5) Siekiant iSrySkinti jvairiy mokslininky pateikiamus vieSyjy paslaugy savokos panasumus ir

skirtumus, 1 lentel¢je pateikiama vieSyjy paslaugy sampratos analizé.

1 lentelé. VieSyjy paslaugy samprata (sudaryta autorés)

Autorius Samprata

Parsons. 2001 Viesosios paslaugos — tai paslaugos, teikiamos norint suteikti gyventojams vieSuosius gérius ir taip
' patenkinti vie$aji interesg

Vie$oji paslauga — tai paslauga, kurig gali teikti tiek vieSojo administravimo institucijos, tiek viesieji

Shilston, 2008 ir privatiis asmenys, be to, ji teikiama neribotam vartotojy skaiciui

Wall, Scoto, 2009 Viesoji paslauga — tai pilietiy rysys su valstybe. Sios paslaugos padaro valstybe artimesne pilieciui.

Langviniené, Viesosios paslaugos — tai paslaugos, teikiamos siekiant patenkinti visuomenés poreikius, o ne
Vengriené, 2008 siekiant pelno. Tai nekomercinés paslaugos.

Stasiukynas, 2010 VieSosios paslaugos tiesiogiai susij¢ su visuomengs teisiy bei laisviy uztikrinimu, su pagrindinémis
' valstybés funkcijomis, kuriomis yra siekiama svarbiausiy visuomenés poreikiy patenkinimo.

Viesyjy paslaugy misija — tinkamu biidu tenkinti vartotojy poreikius, o vie$asias paslaugas
Bilouseac, 2012 teikiancios institucijos turi veikti jstatymy nustatyta tvarka ir laikytis kokybés ir naudingumo
kriterijy.

Parsons’as (2001, p. 95) teigia, kad teikiant vieSgsias paslaugas yra siekiama suteikti
gyventojams vieSuosius gerius ir taip patenkinti vies$gjj interesg. Taip pat svarbu, kad vieSoji paslauga
teikiama neribotam skaiiui vartotojy, o ja teikti gali tiek vieSojo administravimo institucijos, tiek
viesieji ar privatlis subjektai (Shilston, 2008). Viesasias paslaugas kaip pilieciy ir valstybés tarpusavio
rySiy saveika, kuri priartina valstybe prie pilie€iy, apibiidina Wall’as ir Scoto (2009). Langvinien¢ ir
Vengriene (2008, p. 74) teigia, kad vieSgsias paslaugas galima vadinti nekomercinémis, nes jos
teikiamos nesiekiant pelno, bet norint patenkinti visuomenés poreikius. Stasiukyno (2010) nuomone,
vieSosios paslaugos tiesiogiai susije su visuomenés teisiy bei laisviy uztikrinimu, su pagrindinémis
valstybés funkcijomis, kuriomis yra siekiama svarbiausiy visuomenés poreikiy patenkinimo. LR
VieSojo administravimo jstatyme (1999) nustatyta, kad vieSgsias paslaugas Lietuvoje teikia valstybés
ar savivaldybiy kontroliuojami juridiniai asmenys, taciau kity jstatymy nustatytais atvejais jas gali
teikti ir kiti asmenys. Kadangi viena i§ pagrindiniy valstybés funkcijy yra vieSyjy paslaugy teikimas,
tai, siekiant uztikrinti vartotojy interesus, vieSojo administravimo subjektai yra jgalioti atlikti vie$ajj
administravima, | kurj jeina ir vieSyjy paslaugy teikimo administravimas. Tai kontrolés funkcija,
padedanti jvertinti ir uZztikrinti nuolatinj vieSyjy paslaugy teikimg visiems gyventojams,
nepriklausomai nuo jy socialinio statuso.

VieSosioms paslaugoms yra priskiriamos ir socialinés paslaugos, kurios yra teikiamos siekiant
padéti pilieiui grazinti geb¢jima pasiriipinti savimi ir integruotis visuomenéje. Jos yra skiriamos
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Jvairiy socialiniy grupiy bei jvairaus amziaus pilieiams (Bitinas, Guogis, Migun, Vazgyté, 2010,
p.19). Socialiniy paslaugy pagalba valstybé padeda finansiniy resursy neturintiems ,,uztikrinti asmens
minimaly pragyvenimo standartq ir yra finansuojamos is valstybés biudzeto (mokesciais)* (Bitinas ir
kt., 2010, p. 19). Pati socialiné paslauga pla¢iuoju pozitriu apibréZiama kaip visuomenei teikiama
Svietimo, sveikatos priezitros, socialinés apsaugos, kultiros, sporto ar laisvalaikio paslauga. Jeigu
ziirétume siauriau, tuomet socialing paslauga galétume apibudinti kaip asmening, neatsiejamg nuo
socialinio darbo, paslauga (Zalimiené, Lazutka, 2009, p. 23). Atskirose alyse socialiniy paslaugy
samprata skiriasi, nes priklauso nuo socialinio, ekonominio, kultiiros vystymosi, tos Salies tradicijy,
pacios paslaugy teikimo sistemos ypatumy.

Urvikis (2016, p. 17) savo disertacijoje pabrézia, kad dél vieSosios vertés, vieSosios geroves ar
vie$ojo intereso sampraty painumo negalima bendrai sutarti dél vieSyjy paslaugy klasifikavimo ar
vieSyjy paslaugy apibrézimo, dél ko vieSyjy paslaugy samprata pasidaro dar painesné. Be to, skirtingi
autoriai vieSgsias paslaugas siiilo klasifikuoti pagal skirtingus kriterijus. Remiantis LR VieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (2009), vieSosios paslaugos
klasifikuojamos pagal paslaugos teikéjus, t. y. atsizvelgiant | paslaugas teikiancio sektoriaus bei paciy
paslaugy pobiudj. Dar paslaugos gali buti klasifikuojamos pagal vartotojy skai€iy (individualios ar
bendros visai bendruomenei), pagal paslaugy teikimo vieta (vartotojo buvimo vietoje, virtualioje
erdvéje ar paslaugas teikiancioje institucijoje). Bagdonienés ir Hopenienés (2009) nuomone, paslaugas
galima skirstyti ir pagal jy ap¢iuopiamumo ar paties vartotojo dalyvavimo paslaugos teikime laipsnj.
VieSasias paslaugas dar galima klasifikuoti remiantis poZitriu:

e IS virSaus ] apacig”® — kai paslaugos klasifikuojamos pagal institucijy funkcijos,
tarpinstitucinius rysius ar teikiamas paslaugas;

e IS apacios ] virSy™ — kai paslaugos klasifikuojamos atsizvelgiant j paslaugy pobidj, taciau
nepaisant to, kad jos teikiamos skirtingose institucijose (VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso skai¢iavimo metodika, 2010).

Daugelis nagrinéjamy autoriy iSskiria panaSias paslaugy savybes (Zr. 1 pav.), kurios nusako

Heterogeniskumas
Vartotojo —
Neatskiriamumas

dalyvavimas
Néra nuosavybés
perdavimo

paslaugos savituma.

Paslaugos
savybés

Nepatvarumas

1 pav. Paslaugy savybés (sudaryta autorés, remiantis Bagdoniene ir Hopeniene, 2009)
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1 paveiksle iSskiriamos tokios paslaugy savybés kaip:

e neapCiuopiamumas — paslaugg vartotojas suvokia subjektyviai, o vertindamas ja paprastai
remiasi savijauta, patirtimi, saugumo jausmu, patikimumu. Pati paslaugos esmé neap¢iuopiama, nors
daugelis jy turi ir gana apCiuopiamy elementy, nes yra susijusios su tam tikrais materialiais aspektais
(priemongs, jrankiai). NeapCiuopiamumas padaro sudétingesne kontrolg, sunkiau jvertinti kaing bei
paslaugy kokybe;

e neatskiriamumas (gamybos ir vartojimo vienové) — kadangi paslauga yra procesas arba
veiksmas, tai ji gaminama ir vartojama tuo pafiu metu. Kartais vartotojas patiria tik paslaugos
rezultatg, pats nedalyvaudamas paslaugos teikime, nes veiksmai, susij¢ su paslauga, atlieckami be
vartotojo, taciau neretai vartotojas yra aktyvus paslaugos dalyvis kontroliuojantis jos teikimg. Paslaugo
teiké&jo ir vartotojo santykis gana svarbus, nes tai gali nulemti paslaugos turin;j ir kokybe;

e nuosavybeés perdavimo nebuvimas — nors dauguma paslaugy akivaizdziai neturi nuosavybes
perdavimo, ta¢iau kai kurios paslaugos gali biti susijusios su nuosavybe;

e nepatvarumas — tai yra neimanomas kaupimas bei sandéliavimas, nes paslauga yra
nemateriali ir suvartojama jos teikimo momentu. Kai kuriy paslaugy poreikis tam tikru metu gali
sumazeti ar padidéti, o pavyzdziui, esant dideliam poreikiui, gali buti sunku jj patenkinti;

e vartotojo dalyvavimas — kai kuriy paslaugy teikimo procese biitinas vartotojo dalyvavimas,
todél paslaugy sukaupti ateiCiai nejmanoma, be to vartotojas gali dalyvauti visame paslaugos teikimo
procese arba tik kai kuriuose etapuose;

e heterogeniSkumas — paslauga daZniausiai yra sudétingas procesas, pasiZymintis
heterogeniSkumu, o jo rezultatas atsiranda i§ paslaugos teikéjo ir gavéjo sgveikos, todel net ta pati
paslauga skirtingiems vartotojams bus vis kitokia, nes nejmanoma sukurti visiSskai vienody paslaugy.
Siai savybei taip pat jtaka daro ir skirtinga paslaugy tiekéjo kompetencija, paslaugos teikimo laikas,
vieta ir panasios aplinkybeés.

Analizuojant moksling literatiirg pastebima, kad tos pacios savybés biidingos tiek vieSosioms,
tiek privacioms paslaugoms. Taciau dél vyraujancio skirtingo poziiirio j paslaugas, kurios turéty biiti
priskirtos vieSosioms, $ias paslaugas apibrézti yra gana sudétinga (Stasiukynas, 2010). Analizuojant
giliau i8aiskéja, kad paslaugy teikimo tikslai skiriasi: jei priva¢iame sektoriuje paslaugos teikimas turi
patenkinti siaurg ratg vartotojy, tai vieSosios paslaugos skirtos visai visuomenei. Biitent paslaugos
teikimo tikslai ir suskirsto paslaugas, t. y. paslaugos priskyrimg vieSyjy paslaugy kategorijai lemia jos
turinio pobiidis, kuris tam tikroje Salyje yra laikomas vertybe visuomenés interesams patenkinti.
Reikéty pastebéti, kad, skirtingai nuo privaciai teikiamy paslaugy, vieSosios paslaugos neturi
tiesioginio rysio tarp paslaugy vartojimo ir atsiskaitymo uz jas, nes uz viesgsias paslaugas yra mokama
i§ valstybés biudzeto, t. y. i§ visy gyventojy surinkty mokesciy. Be to, privatus sektorius niekada
neteiks visuomenei reikalingy paslaugy, jei uz tai negaus atlygio i§ paties vartotojo ar valstybés
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(Urvikis, 2016, p 17), todél remtis vien rinkos mechanizmu teikiant Sias paslaugas netikslinga.
Teikiamos socialinés paslaugos daznai traktuojamos kaip nepiniginé pagalba, uz kurig vartotojas
sumoka ne rinkos kaing arba visai nemoka, o jas subsidijuoja valstybé. Todél privatus sektorius
negaléty uztikrinti visiSko paslaugy prieinamumo visiems vartotojams dél labai skirtingy jy mokumo
galimybiy, o kai kuriy paslaugy teikimu tiesiog néra suinteresuotas (pvz., Salies infrastruktiira ar
saugumas). Todél vieSosios paslaugos turi biti teikiamos jtraukiant vieSojo administravimo
institucijas, nes tokios paslaugos reikalingos visuomenés gyvenimo kokybés uztikrinimui,
valstybingumo kiirimui ir palaikymui. Langviniené ir Vengriené (2008, p. 74) vieSgsias paslaugas
vadina nekomercinémis, nes S$ios paslaugos teikiamos nesiekiant pelno, bet norint patenkinti
visuomenés poreikius. Specifinius vieSyjy paslaugy pozymius isskyré Badulescu ir Bucur’as (2012, p.
489), kurie leidzia atskirti jas nuo privaciy paslaugy: socialiniy poreikiy tenkinimas, nuolatinis
santykis su vieSuoju administravimu (teikimo poreikis, paslaugos teikimo pradzia ir nutraukimas,
kontrol¢ ir pan.) bei paslaugy valdymas, visy socialiniy grupiy interesy tenkinimas, minimalus atlygis
(ar visiSkai be jo) uz paslauga bei nuolatinis paslaugy teikimo uztikrinimas, kurj kontroliuoja valdzios
institucijos.

Be bendry savybiy, budingy visoms paslaugoms, vieSosios paslaugos dar pasizymi ir
specialiomis savybémis, tokiomis kaip:

e skirtos neribotam vartotojy skaiciui ir yra svarbios visuomenés gyvenimo lygiui uZtikrinti,
bet reikalaujancios dideliy investicijy (Silumos, vandens tiekimas), todél per brangios, kad jas teikty
privatus sektorius;

e Siomis paslaugomis uztikrinamos visuotinai svarbios veiklos, duodancios naudg visai
visuomenei ar teritorinei vartotojy grupei (bibliotekos, vieSasis transportas, Svietimas, Siuksliy
tvarkymas ir pan.);

e jos teikiamos jtraukiant vieSojo administravimo institucijas, tai yra, vieSyjy paslaugy teikima
reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdZios institucijos;

e teikiamos nesiekiant pelno — vieSgsias paslaugas gali tiesiogiai teikti valstybés ar
savivaldybés institucijos arba finansuoti ir reguliuoti Siy paslaugy teikimg, perduodant jy teikimag
privaciam sektoriui arba nevyriausybinéms organizacijoms (NVO) (Savivaldybiy organizuojamy
vieSyjy paslaugy teikimo analize, 2010, p. 5).

Socialiniy paslaugy teikimo kompetencija priklauso savivaldybéms, kurios organizuodamos $iy
paslaugy teikimg bendradarbiauja su jvairiomis nevyriausybinémis organizacijomis, religinémis
bendruomenémis, bei kitomis socialines paslaugas administruojan¢iomis institucijomis ar privaciu
sektoriumi. Tokiu bendradarbiavimu siekiama, kad vartotojams vieSosios paslaugos bty teikiamos

naujausiomis formomis, trumpinant paslaugos teikimo laika, kad Sias paslaugas tiekty kvalifikuoti bei
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optimaly darbo kriivj turintys specialistai (Bitinas ir kt., 2010, p.19). Socialinés paslaugos, nors ir yra
priskiriamos vieSosioms paslaugoms, iSsiskiria savo specifika:

e | socialiniy paslaugy teikimg yra jtraukiamos tiek vieSojo sektoriaus institucijos, tiek
privataus, nevyriausybinés organizacijos, savanoriai;

e socialiniy paslaugy spektras labai platus: paslaugos gali biiti teikiamos Zzmoniy namuose,
stacionariose jstaigose, dienos centruose, konsultuojant, informuojant, bendruomeninés paslaugos ir
pan.

e socialinés paslaugos turi buti teikiamos profesionaliy darbuotojy, nes dirbama su gana jautria
visuomenés dalimi;

e dazniausiai jos biina suteikiamos individualiai (Norvegijos patirties nestacionariy socialiniy
paslaugy srityje adaptavimo, perkélimo ir jdiegimo Lietuvoje galimybiy studija, 2010).

Socialinés paslaugos naudingos visai visuomenei, nes jos padeda uzkirsti kelia didesnéms

problemoms (Zr. 2 pav.).

Socialiniy paslaugy
Socialiné «— funkcijos

~

J_, Pagalbos
Poky¢iy

2 pav. Socialiniy paslaugy funkcijos (sudaryta autores)

Atlikdamos savo funkcijas paslaugos padeda socialiai pazeidZiamiems, uZtikrina visuomeneés
socialin] saugumg (socialin¢ kontrol¢), padeda sumazZinti ar i§ viso iSvengti socialin€s atskirties
(pagalbos teikimas), stiprina vartotojy gebéjimg spresti problemas bei sudaro galimybes keistis ir
tobuléti (pokyciy skatinimas) (Norvegijos patirties nestacionariy socialiniy paslaugy srityje
adaptavimo, perkélimo ir jdiegimo Lietuvoje galimybiy studija, 2010).

Apibendrinant galima teigti, jog dél didelés viesyjy paslaugy jvairovés, skirtingo valstybiy
poziirio | vieSgsias paslaugas, bendros vieSyjy paslaugy sampratos néra. Taciau galima teigti, kad
vieSosios paslaugos — tai nekomercinés, viesqjj gerj teikiancios, visuomenés poreikius tenkinancios
paslaugos, susijusios Su visuomenés teisiy ir laisviy uztikrinimu. VieSosios paslaugos yra
neapciuopiamos, egzistuoja tol, kol yra teikiamos ir vartojamos, jy negalima sukaupti ar jy
nuosavybés perduoti kitam. Socialinés paslaugos néra orientuotos j pelng ir teikiamos tiems
vartotojams, kurie neturi finansiniy resursy Siy paslaugy apmokéjimui, siekiant uztikrinti jy gyvenimo

kokybe ir gerove.
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1.2. VieSyju paslaugy teikimo sistema

Atlikus viesyjy paslaugy sampratos analize, tikslinga apzvelgti vieSyjy paslaugy teikimo sistema,
i§skiriant pagrindinius jos elementus bei apibrézti, koks valdzios vaidmuo skirtingose Salyse teikiant
vieSgsias paslaugas.

VieSyjy paslaugy plétra augant valstybéms taip pat didéjo ir tam nemazai jtakos turéjo
visuomenés nuomoné apie kai kuriy viesyjy paslaugy vertinguma ir biitinuma uztikrinti tokiy paslaugy
teikimg visiems visuomenés nariams. Daugelis analizuoty mokslininky pritaria, kad vieSosios
paslaugos reikalingos ir turi biti prieinamos visiems pilieCiams, taciau Siy paslaugy spektras priklauso
ir nuo valstybés tipo. Pavyzdziui, liberalaus tipo modelio valstybése (pvz., DidZioji Britanija, JAV),
vieSosios paslaugos teikiamos minimaliai, akcentuojama paties piliec¢io atsakomybeé uz savo gerbiivi.
Tokiose valstybése teikiama minimali ir grieztai kontroliuojama socialiné pagalba ir tik tiems
pilieCiams, kurie negali savimi pasir@ipinti, todél vieSyjy paslaugy spektras labai ribotas.
Socialdemokratinio tipo valstybés (pvz., Svedija, Norvegija, Suomija) i§siskiria auksto lygio ir visiems
prieinamomis vieSosiomis paslaugomis, didelémis socialinémis iSmokomis, pasiZzymi kokybiSkomis
bei gausiomis socialinémis paslaugomis bei jy jvairove. Siose Salyse valstybé jaucia didele
atsakomybe uz pilieciy gerovés uztikrinima bei jy poreikiy tenkinima, o vieSyjy paslaugy spektras itin
platus. Konservatyvios-korporatyvinés modelio valstybés (Vokietija, Italija, Pranctizija) suteikia teise
skirtingos socialinés klasés pilieCiams | skirtingas socialines paslaugas, garantijas ar iSmokas
(Aidukaite, 2010). Siose $alyse akcentuojama $eimos atsakomybé uz jos nariy gerove, o viesosios
paslaugos néra pladiai i§vystytos ir teikiamos, kai $eima nebeiSgali pasirfipinti savo nariais. Sie
modeliai daznai persidengia, nuolat kinta jvairiy faktoriy jtakoje, taciau jie leidzia suvokti esamus
skirtumus saliy socialiniy paslaugy sistemose. Nors socialiniy paslaugy funkcijos visose Salyse iSlieka
panaSios (Norvegijos patirties nestacionariy socialiniy paslaugy srityje adaptavimo, perkélimo ir
1diegimo Lietuvoje galimybiy studija, 2010). Taigi, galima teigti, kad vieSyjy paslaugy sampratai
poveikj daro ir gerovés valstybés tipas.

Paslaugos sampratos analizé leidzia teigti, kad paslaugy teikimo procese visuomet dalyvauja
paslaugy teikéjai ir gavéjai, nesvarbu, kokios paslaugos yra teikiamos: vieSosios ar privacios. Taigi,
dar viena paslaugy teikimo sistemos dalis yra vartotojai, kurie tampa paslaugy tiekéjais, kai patys
dalyvauja paslaugy teikime (Alves, 2013, p. 675; Fledderus, Brandsen, Honingh 2014, p 429). O
vieSyjy paslaugy vartotojais gali biiti tiek atskiri individai, tiek teritoriné bendruomene, tiek visa
visuomené (Bagdoniené, Hopeniené, 2004). Jos gali biiti teikiamos ne tik fiziniams, bet ir juridiniams
asmenims. Pagal tai, kiek daug j paslaugos teikimo procesg jsitraukia pats vartotojas, galima jvardinti

paslaugy gavejo jsitraukimo lygj: nuo labai Zemo, kai vartotojas dalyvauja paslaugos teikime tik savo
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buvimu iki labai auksto, kai vartotojas maksimaliai jsitraukia j paslaugos teikimo procesa (Raipa,

Petukiené, 2009, p. 56) (zr. 2 lentelg).

2 lentelé. Vartotojy dalyvavimo lygiai skirtingose paslaugose. Saltinis: Raipa, Petukiené, 2009

Paslaugy Zemas Vidutinis AukStas
gavéjo (vartotojo (vartotojo indélis reikalingas kuriant | (vartotojas kartu kuria paslaugos
jsitraukimo dalyvavimas paslauga) produktg)
lygis reikalingas teikiant
paslauga)
Paslaugos Paslaugy rezultatai | Vartotojo indélis pritaiko standarting Aktyvus vartotojo dalyvavimas
rezultatas standartizuoti paslauga individualiam vartotojui salygoja paslaugos pritaikyma
individualiam vartotojui
Paslaugos Paslauga teikiama Paslaugai teikti reikalingas vartotojo Paslauga negali buti jsigyta be
teikimas nepaisant jsigijimas aktyvaus vartotojo dalyvavimo
individualaus
jsigijimo
Kliento Sumokéjimas gali Vartotojo indélis (informacija, Vartotojo indélis yra privalomas ir
indélis biiti vienintelis medziagos) bitini atitinkamam kartu kuria rezultata
reikalaujamas rezultatui, bet paslaugg teikia jmoné
vartotojo indélis
Dalyvavimo Visa, kas yra Vartotojas dalyvauja pateikdamas Vartotojas bendradarbiauja su
pobidis reikalaujama — tai informacijg organizacijai arba apie paslaugy organizacija: padeda jvertinti
vartotojy fizinis organizacija. Vartotojas veikia kaip paslaugy poreikj, vartotojams
buvimas ar konsultantas, kokybés inspektorius ir pritaikyti paslaugy dizaing ir
dalyvavimas. perneséjas kitiems: pristatyma bei sukurti dalj ar visas
Paslaugy teikéjai * Pateikia informacija organizacijai apie | paslaugas sau. Taigi, vartotoja galima
atlicka visg bloga ir gera paslaugy pristatyma; laikyti bendru kiiréju arba daliniu
paslaugy gamybos * Sitilo inovacines idéjas; darbuotoju, kuris prisideda
ir pristatymo * Teigiamai arba neigiamai bendrauja su | pastangomis, taip pat laiku ir kitomis
procesa kitais potencialiais ir esamais vartotojais | priemonémis kuriant paslaugas

Apibendrinant lenteléje pateikta informacija galima teigti, kad vartotojas visuomet dalyvauja
paslaugos teikime, tik skiriasi jo indélis j paslaugos teikimo procesa. Vienais atvejais tereikia vartotojo
buvimo paslaugai gauti (pazymos gavimas, pinigy sumokéjimas ir pan.), kitais atvejais — vartotojo
indélis yra privalomas (socialiniy paslaugy teikimas, gydymo procesas ir pan.), nes paslauga bus
nepilnai suteikta.

Alves’as (2013), Fledderus’as ir kt. (2014), Stumbraité—VilkiSien¢ (2011) taip pat nagrinéja
vartotojy dalyvavimo paslaugos teikimo procese galimybes bei santykius su viesSgsias paslaugas
teikianCiais subjektais. Aktyvus vartotojy dalyvavimas teikiant vieSgsias paslaugas leidzia geriau
patenkinti jo poreikius bei suteikti maksimalios vertés paslaugas su mazesnémis sanaudomis
(Petukiene, Tijiinaitiené, 2010).

Teikiant vieSgsias paslaugas dar biitinas ir valdzios institucijy dalyvavimas (kaip paslaugy
teik¢jas, paslaugy koordinatorius ar finansavimo S$altinis). Kad daugiau ar maziau vieSyjy paslaugy
teikime dalyvauja valdZios institucijos, pritaria ir Stasiukynas (2010). Sis autorius vie$asias paslaugas
tiesiogiai sieja su visuomenés teisiy bei laisviy uztikrinimu bei pagrindinémis valstybés funkcijomis,
kuriomis yra siekiama svarbiausiy visuomenés poreikiy patenkinimo. VieSosios paslaugos, pasak

Walle ir Scotto (2009, p. 11), parodo pilie¢iy ry$j su valstybe, prisideda prie tautiSkumo ir
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valstybingumo kiirimo, tod¢l $iy paslaugy teikimas buvo vienas i§ pagrindiniy valstybiy vystymosi
veiksniy.

Analizuojant vieSyjy paslaugy sistema reikéty skirti démesio ir Siy paslaugy teikéjy jvairovei
apzvelgti. Paslaugy teikéjy sgveika gana svarbi paslaugy teikimo sistemoje, nes teikéjy
bendradarbiavimo formos atskleidzia, kokie yra teikéjy tarpusavio santykiai, kaip teikiamos vieSosios
paslaugos. Mokslininkai Ganji (2014), Osborne (2006) teigia, kad viesyjy paslaugy teikéjy saveikos
formos gali buti jvairios: bendradarbiavimo, kontraktavimo ar kitos partnerystés formos.

Viesosios paslaugos gali biiti teikiamos keliais lygiais: nacionaliniu, regioniniu ar vietiniu, tad ir
institucijos, dalyvaujancios $iy paslaugy teikime, turi bati skirtingo lygmens. Taciau jvairiose Salyse
valdzios dalyvavimas vieSyjy paslaugy teikime skirtingas. Socialinés paslaugos Lietuvoje teikiamos
vadovaujantis bendradarbiavimo, dalyvavimo, kompleksiskumo, prieinamumo, socialinio teisingumo,
tinkamumo, veiksmingumo, visapusiSkumo principais (LR Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006). Taip
pat jame numatytos vienodos galimybés tiek valstybés institucijoms, tiek nevyriausybinéms
organizacijoms (toliau — NVO) gauti finansavimg socialiniy paslaugy teikimui. Socialiniy paslaugy
pirkimas i$ tokiy paslaugy teikéjy, kaip nevyriausybinés organizacijos, leidzia racionaliai panaudoti
valstybés 1ésas (Nevyriausybiniy organizacijy dalyvavimas teikiant vieSgsias paslaugas, 2005, reng¢jas
Kiznis ir kt.) ir uzpildyti socialiniy paslaugy teikimo ni$3. Posovietinése Salyse, teikiant socialines
paslaugas labai truko vieSyjy paslaugy teikeéjy, todél Sias spragas uzéme nevyriausybinis sektorius.
Skandinavijos Salyse vieSasis sektorius vyrauja teikiant socialines paslaugas. Tokiose Salyse kaip
Didzioji Britanija, JAV, Vokietija socialiniy paslaugy rinkos dalis priklauso pelno siekiantiems
paslaugy tiekéjams (ypac globos paslaugos), nors didziausig dalj uzima NVO, o savivaldybiy funkcija
liko tik paslaugy planavimas, organizavimas, bet ne jy teikimas. Per daugeli mety Europos Sajungos
Salys taiké skirtingus socialiniy paslaugy teikimo modelius, ieSkodamos inovacijy ir alternatyvy, kaip
sukurti bendra paslaugy teikimo sistema integruojant ne pelno (valstybinés ir NVO) bei pelno
siekian¢ius paslaugy tiekéjus. Kad ir stengiasi pritraukti privaty sektoriy vieSyjy paslaugy teikimui,
taciau 1§ esmés, daugelis Europos Sajungos Saliy pasizymi ne pelno siekianciy socialiniy paslaugy
tiekéjy dominavimu (Zalimien¢, Rimsaité, 2007, p. 91).

Kai valdzios institucijos néra pajégios suteikti paslaugas visiems norintiems, nevyriausybinés
organizacijos tampa svarbiu ramsciu. Vie$ojo sektoriaus teikiamos paslaugos susiduria su i$Sukiais,
kuriuos lengviau apeiti gali NVO:

e politiné jtaka vieSosioms paslaugoms gali lemti mazesnj démesj kliento poreikiams, nes
vieSojo sektoriaus siekis yra uZztikrinti politinés valdZios tgstinuma;

e sudétingas biurokratinis mechanizmas neleidzia efektyviai naudoti mokestines 1€sas;

e paslaugy vartotojai yra drauge ir rinkéjai, kuriy pasitenkinimas valdzios teikiamomis ar

finansuojamomis paslaugomis gali lemti rinkimy rezultatus;
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e vieSojo administravimo sektorius tebéra nelankstus, todél létai prisitaiko prie nuolat
kintancios aplinkos.

Nevyriausybiniy organizacijy uzimama dalis vieSyjy paslaugy teikime, ypac¢ socialiniy paslaugy
srityje, gana svarbi, tafiau jos néra pajégios patenkinti viso socialiniy paslaugy poreikio. Nors, reikia
pripazinti, kad jos daug lankstesnés, greiCiau prie aplinkos prisitaikancios, pritraukiancios savanoriy,
bei greiCiau ] jvairias nelaimes sureaguojancios nei valdzios institucijos. Visose Europos Salyse
pastebimas privataus sektoriaus jsigaléjimas teikiant viesgsias paslaugas, misrios paslaugy rinkos
kirimasis (kai perkamos paslaugos, pvz., socialinés), taciau kiekvienoje Salyje Sios tendencijos yra
skirtingos (Zalimien¢, Rimgaité, 2007, p. 90). Politiniai poky¢iai salygoja viesyjy paslaugy kaita.
Raipa (2011) pabrezia, kad vieSosios paslaugos, kaip ir vieSojo administravimo procesai, turi keistis
del sudétingy ir sunkiai prognozuojamy bei kompleksiniy Siuolaikiniy problemy.

Paslaugy finansavimas svarbus paslaugy sistemos elementas. Dazniausiai vies$asias paslaugas
finansuoja valstybé per mokesciy sistemg arba vartotojai tiesiogiai sumoka patys uz gauta paslaugg bet
mazesng¢ nei rinkos kaing.

Pats paslaugy teikimo procesas gali biiti orientuotas 1 griezta taisykliy bei jstatymy laikymasi,
nors budingas ir orientavimasis j rezultatus (Kraujutaityté, 2011; Osborne, 2006). | ka orientuojasi
paslaugy teikéjai, atskleidzia jy veiklos analizé, t. y. paslaugy teikéjams planuojant, organizuojant ir
jgyvendinant vie§asias paslaugas.

Dar vienas svarbus paslaugy sistemos elementas — atskaitomybé uZz paslaugy teikima.
Mokslininkai, analizuojantys atskaitomybés svarbg teikiant vieSagsias paslaugas, teigia, kad ji
neiSvengiamai auga (Ganji, 2014; Raipa, Diida, 2011; Stoker, 2006). Tai lemia vartotojy reikalavimai
paslaugy teikéjams bei paciy teikéjy noras uztikrinti teikiamy paslaugy kokybeg. Vis délto
atsiskaitymas dazniau biina orientuotas  politikos formuotojus, nei i vartotojus.

Apibendrinant galima teigti, kad visos viesyjy paslaugy sistemos dedamosios yra svarbios ir
reikalingos, o vieSgsias paslaugas jvairiose Salyse teikia skirtingi paslaugy teikéjai: valstybés
institucijos, nevyriausybinés organizacijos ar privatus sektorius. Taciau visuomet vieSyjy paslaugy
teikime dalyvauja valdZios institucijos, net jei tiesiogiai vartotojams paslaugy neteikia, taciau

koordinuoja ir finansuoja Sias paslaugas.

1.3. Pasitenkinima vieSosiomis paslaugomis salygojantys veiksniai

Politiniy lyderiy kaita, nestabili politiné situacija, socialiniai pokyc¢iai didina visuomenes
lukescius, o siekis patenkinti juos nei§vengiamai keicia viesyjy paslaugy procesus (Clarke, Newman,
2009). Alves‘as (2015) pabrézia dar ir ekonominiy veiksniy poveikj vieSosioms paslaugoms.

Pavyzdziui, ekonominé krizé sglygojo vieSyjy paslaugy sumaze¢jimg. Demografiniai poky¢iai taip pat

22



koreguoja, ypac socialiniy paslaugy elementus (senéjant visuomenei didéja socialiniy paslaugy

poreikis senyvo amziaus zmonéms). Informaciniy technologijy plétra leidzia dalj paslaugy perkelti |

virtualig erdve ir teikti jas interaktyviai, pagerinant jy teikimg (sumazinant laukimo laika, sutaupant

asmeninio laiko ir pan.).

Vartotojy pasitenkinimg apibrézti sudétinga, nors $i sgvoka vartojama gana daznai. Othman’as,

Jailan’as, Kassim’as and Hamzah’as (2013) savo darbe vartotojy pasitenkinimg apibiidina kaip jausma,

kuris atspindi nusivylimg ar dZiaugsma, kylantj vartotojui lyginant savo liikes¢ius su gautos paslaugos

kokybe. Minéti autoriai teigia, kad tiek gera, tick bloga vartotojo nuotaika reikSmingai salygoja

vartotojo pasitenkinimg ir jo ketinimg dar kartg sugrjzti. Be abejo, bloga nuotaika turi didesnj poveikj

vartotojo apsisprendimui dél pakartotino apsilankymo. Taciau reikéty paminéti, kad gera nuotaika

leidzia vartotojui nepastebéti nedideliy paslaugos teikéjo klaidy gaunant paslaugas. Estetiné aplinka,

gera vyraujanti atmosfera paslaugos teikimo vietoje, malonus paslaugos teikéjy bendravimas taip pat

turi jtakos vartotojo pasitenkinimui (Ryu, Jang, 2007). Vartotojy pasitenkinimas gali biiti apibréziamas

ir kaip emocinés biisenos atspindys (Forman, 2014), kuris atsiranda dé¢l palankios vartotojo nuomonés

ar laimés, kylancios i§ visuminés patirties. Pavlou and Fygenson’as (2006) teigia, kad pasitikéjimas

paslaugos teikéju yra svarbiausias veiksnys, lemiantis vartotojo pasitenkinimg paslaugomis. Mokslinés

literatliros analiz¢ leidzia teigti, kad vartotojo pasitenkinimas gautomis paslaugomis dazZniausiai

siejamas su emocijomis.

3 lentelé. Vartotojo suvokiamos vertés sampratos (Kiyak, 2013)

Autorius, metai

Vartotojo suvokiamos vertés apibréZimas

Nilson, 1992 Produkto verté vartotojui yra materialios ir nematerialios naudos palyginimas, taip pat papildomy
produkto lygiy bei bendros produkto gamybos ir naudojimo islaidos

Slater,  Narver, | Produkto verté vartotojui sukuriama, kai nauda, kurig vartotojas gauna su produktu, yra didesné nei

2000 ilgalaikés islaidos, kuriy vartotojas tikisi turéti

Hallowell, Cronin | Verté vartotojui yra lygi suvokiamai kokybei, lyginant jg su kaina

ir kt, 2000

Eggert,  Ulaga, | Vartotojo gaunama nauda — tai tam tikras fiziniy prekés, paslaugos savybiy bei

2002 techninio aptarnavimo derinys

Khalifa, 2004 Vartotojo gaunama nauda gali reikstis tiek apCiuopiamomis, tiek

neapciuopiamomis siiilomos prekés ar (ir) paslaugos savybémis

Roig ir kt, 2006
Wang ir kt., 2004

Verté vartotojui yra trijy dimensijy — funkcinés, socialinés bei emocinés — derinys, atskleidZiantis
naudg vartotojui. Funkciné verté iSreiSkia apCiuopiama naudg vartotojui, emociné verté susijusi su
vartojimo procese kylanéiais jausmais, o socialiné verté — vartotojo gaunama nauda, kuri aktuali
vartotojo socialinéje aplinkoje

Ravald, Groroos,
1996

Jas  sudaro
vartotojui,

Verté vartotojui — tai vartotojo patiriamos
prekés ar (ir) paslaugos kaina, transportavimo
nes¢kmeés rizika, vartotojo sugaistas laikas ir pan.

prekés
bei

jsigijimo  sgnaudos.
aptarnavimo  i§laidos

Dovaliené, 2005

Verté vartotojui — tai vartotojo prekés jsigijimo sanaudos, kurios gali biiti piniginés, emocinés, laiko,
rizikos ir kt.

Vaitkiené, Remiasi  santykiais pagristu poziiriu | vert¢ vartotojui, kai bendragsias  vartotojo

Pilibaityte, 2008 sgnaudas, kaip vertés vartotojui dedamaja, sudaro prekés ir (ar) paslaugos kaina
bei iSlaidos, susijusios su santykiais. Sioje  vertés vartotojui sampratoje  kaina
traktuojama kaip piniginiy vienety suma, uz kurig vartotojai jsigyja preke ar (ir)
paslauga

Praude ir kt.,, | Vartotojui  sukuriama  verté, kaip jmonés nekilnojamasis  turtas, rodantis bendrg

2009 verte, kurig sukuria vartotojy pasitenkinimas jmone bei jos kuriamais produktais
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Siandieninis vartotojas tampa isrankus ir ieSkantis maksimalios naudos, suvokiantis paslaugos
verte. Zmogaus pastangos, pajamos bei Zinios padeda vartotojui nusistatyti paslaugos verte ir pagal
galimybes iSsirinkti norimg paslaugy. Paslaugos verté gali bti suvokiama kaip vartotojui sukuriama
verté ir kaip pats vartotojas suvokia tg vert¢ bei kaip $is suvokimas lemia vartotojo apsisprendima
(Kiyak, 2013, p. 82). Mokslininkai Smith’as ir Colgate (2007) paslaugos verte pateikia kaip vartotojo
verte organizacijai ir vert¢ paciam vartotojui. Mokslininké Kiyak (2013, p. 82) pateikia analizuoty
autoriy vartotojo suvokiamos vertés sgvokas (zr. 3 lent.).

TreCioje lenteléje pateikiamos vartotojo vertés sampratos parodo tris Sios vertés dedamagsias:
vartotojo gaunamg naudg, vartotojo gaunamg papildoma nauda bei vartotojo patiriamas sgnaudas.
Vertés vartotojui suvokimas nuolat kintantis, dinamiskas, todél mokslingje literatiiroje sunku rasti
vienoda ir tiksly apibrézima.

Paslaugos verte besiripinancius vartotojus sunku nustebinti auksta paslaugos kokybe, nes
vartotojo sprendima jsigyti paslauga nulemia naudos, kurig gaus ir patirty sgnaudy jsigyjant paslauga
santykis. Sis santykis ir parodo vartotojo suvokiama verte (Kiyak, 2013).

Analizuojant vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis susiduriama su vartotojo
likeséiais ir juos lemianciais veiksniais, kurie svarbiis vertinant suteiktas paslaugas. Pilelien¢ ir
Grigalitinaité¢ (2014) kaip daZniausiai analizuojamus vartotojy pasitenkinimg lemiancius veiksnius,
i§skiria suvokiama kokybe, suvokiamg verte bei vartotojy likesCius. Vartotojas paprastai negali
paslaugos jvertinti pries ja gaudamas, todél paslaugos verté nustatoma tik véliau, kai galima jvertinti ar
buvo patenkinti vartotojo poreikiai. Daznai vartotojy lukes¢iai yra siejami su vartotojy elgsena bei
asmeninémis vartotojo charakteristikomis (Stasys, Malikovas, 2010, p 166). Atliekant tyrimus
privaciame sektoriuje, kaip vieni i§ vartotojy pasitenkinimo veiksniy yra jvardijami likesciai, kurie
neretai btina didesni, nei suvokiama paslaugos kokybé ar verté. Savo atliktame tyrime Pileliené ir
Grigalitinaité (2013) nustaté, kad vartotojy suvokiama kokybé daro didZiausig poveikj vertei, 0
neatitikimas tarp likesCiy, vartotojy suvokiamos kokybés ir vertés lemia mazesnj vartotojy
pasitenkinimg gautomis paslaugomis. Lukes¢iai daro gana stipry poveikj vartotojy apsisprendimui
renkantis preke ar paslauga, taciau vartotojai ne visuomet patys turi aiSky suvokima, ko jie tikisi ir kaip
tie lukesciai turéty biiti pateisinti. Jeigu vartotojui suteikta paslauga virsija jo likescius — vartotojas
jaus pasitenkinimg ir atvirksciai. Todél, pasak Stasio ir Malikovo (2010, p 170), vartotojy lukesciai —
tai subjektyvus rezultatas, kuriam jtakg daro ankstesné patirtis, kaina, komunikacija, jo paties
poreikiai, paslaugos tiekéjo jvaizdis, formalios ar neformalios rekomendacijos, socialinés klasés, jtakos
grupés, pajamos ir pan. 2010 metais parengtoje VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiciavimo metodikoje yra i$skiriami vartotojy lukescius lemiantys veiksniai:

e reikalavimai paslaugoms — vartotojo poreikiai, vartotojo noras gauti tai, ko jis tikisi i$

paslaugos;
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e institucijos jvaizdis ir vieSieji rySiai sglygoja vartotojo lukescius bei jy vertinima;

e Vartotojo ankstesné patirtis gavus panasias ar tokias pacias paslaugas.

Sie veiksniai yra budingi ne tik vieSosioms, bet ir privadioms paslaugoms. Likes¢ius taip pat
veikia ziniasklaidos pateikta informacija, draugy, pazjstamy patirtis, paslaugos apibiidinimas ir pan.
Visa tai formuoja vartotojo nuomone apie buisimos paslaugos kokybe (Thijs, 2011). Minétas autorius
teigia, kad vartotojo pasitenkinimg paslauga galima pagerinti informuojant vartotoja, kokios paslaugos
jis gali tikeétis.

Gautos paslaugos atitikimas vartotojo likes¢iams siejamas su paties vartotojo patirtimi gaunant
paslaugas bei su jo pasitenkinimu. Valdzios institucijos, sieckdamos pagerinti bei pagreitinti vieSyjy
paslaugy teikima, pasitlyti didesng paslaugy jvairove, turi atkreipti démesj | augancius vartotojy
poreikius bei tobulinti teikiamas paslaugas. Jei paslaugy teikéjas domisi vartotojo lukes¢iais, tenkina jo
poreikius, jis stengiasi teikti efektyvesnes ir kokybiskesnes paslaugas. Daznai neigiamg poveikj
vartotojy pasitenkinimui padaro patys paslaugy teikéjai, kurie nepagristai suteikia likesciy ir viléiy
tikétis geresnés paslaugos nei ji yra teikiama (pvz., laiku nejvykdyta paslauga). VieSgsias paslaugas
teikiancios jstaigos turéty nuolat (tam tikrais nustatytais laikotarpiais) vykdyti vartotojy pasitenkinimo
tyrimus, o socialines paslaugas teikiancios jstaigos — periodiskai jvertinti paslaugy poreikj. Kadangi
kokybisky paslaugy teikimas turi buti nukreiptas ] vartotojy pasitikéjimg, tai biitinas nuolatinis
bendravimas su vartotoju bei grjZztamasis rySys (Urvikis, 2014). Autorius pabrézia, kad paslaugos
teikéjas vartotojy pasitenkinimg gali lemti skaidria savo veikla. Kaip vartotojy pasitenkinimo pasekmé
mokslingje literatiiroje pabréziamas vartotojy lojalumas (Pilelien¢, Grigalitinaite (2013).

Be vartotojo likesc¢iy svarbi ir jo motyvacija dalyvauti teikiant vieSgsias paslaugas. Jei vartotojas
aktyviai dalyvauja teikiant vieSasias paslaugas, t. y. prisideda savo ziniomis, savo laiko iStekliais,
igldziais ar fizinémis pastangomis, tai rezultatas tenkina abi puses. Vartotojo dalyvavimas ypac
svarbus, nes uz vieSgsias paslaugas jis dazniausiai nemoka tiesiogiai. Bendradarbiaudami vieSyjy
paslaugy vartotojai gali maksimaliai padidinti jy kokybe ir sumazinti $iy paslaugy teikimo iSlaidas
(Petukiené, Tijunaitiené, Damkuviené, 2012, p. 301). Tiesa, ne visose paslaugose vartotojas turi biiti
aktyvus paslaugos teikimo dalyvis, kartais uztenka tik fizinio jo dalyvavimo, o kartais reikalaujama ir
didesniy pastangy (pavyzdziui, gydymo procese ar teikiant socialines paslaugas). Aktyvus vartotojo
dalyvavimas biitinas toms paslaugoms, kurios skirtos tiesiogiai pakeisti Zmones (sveikatos, Svietimo,
socialinés ir pan.), o ne pakeisti fizine juos supancig aplinkg (Raipa, Petukiené, 2009, p. 56). Taciau
tam, kad vartotojas aktyviai jsitraukty, paslauga turi biiti pritaikyta jam individualiai, parodant jam
isitraukimo nauda (Bowers, Martin 2007, p. 95). Be to, vartotojas turi aiSkiai suprasti savo vaidmenj
paslaugos teikimo procese, sugebéti tai atlikti ir turéti motyvacijos. Pasak Raipos ir Petukienés (2009,
p. 57), pozityviai bendradarbiaujant su paslaugos teikéju didéja tarpusavio pasitikéjimas, parama, nes

vartotojas aktyviai kuria paslaugg sau. Vykdyta vieSojo administravimo reforma, palietusi ir socialiniy
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paslaugy sistema, priverté paslaugy teikéjus biiti atsakingesniais uz numatomus rezultatus, atidziau
stebéti vartotojy pasitenkinimg, dazniau jtraukti bendruomene priimant sprendimus savivaldybése.
Bitinas ir kt. (2010, p. 20) pritaria, kad socialinés paslaugos geriau valdomos, kai | paslaugy teikima
labiau jtraukiami vartotojai, kai vyrauja nesaliSkumas, skaidrumas, bendradarbiavimas, neSaliSkumas.

Pasitik¢jimo aspektas taip pat labai svarbus vertinant vartotojy pasitenkinimg. Pasitikéjimas
bitinas tarp vartotojo ir paslaugos teikéjo ilgalaikiams bendradarbiavimu paremtiems santykiams
atsirasti (Zikien¢, 2010, p. 20). Ypac tai svarbu tose sferose, kur reikalingas atviras bendravimas (pvz.,
socialinés paslaugos). Pasitik¢jimg Zikiené¢ (2010) apibrézia kaip oportunisting elgseng, abipusius
tikslus, veiksmus su teigiamomis pasekmémis, pazady laikymasi. Pasitikéjimas biitinas abipusiSkumui
atsirasti, kuriam reikalingas tiek paslaugos teikéjo, tiek vartotojo indélis. Abipusiskumg galima
suprasti kaip paslaugos teikéjy veiksmus siekiant abiems puséms palankaus rezultato. Lojalumg
salygojancius veiksnius galima analizuoti Siais aspektais:

e lojalumg lemiancius veiksnius siejant juos su jstaiga ar jos teikiamomis paslaugomis —
teikiamy paslaugy kokybé yra bitina salyga lojalumui atsirasti;

e su santykiy plétojimu susijusius lojalumg salygojanéius veiksmus — ankstesné patirtis,
pasitikéjimas, santykiy kokybé lemia lojaluma;

e su vartotojo charakteristikomis susijusius lojalumg lemiancius veiksmus — skirtingos vartotojy
charakteristikos daro poveikj paslaugos reik§mingumo traktavimui (Zikien¢, 2010, p. 29).

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojo pasitenkinimg paslaugomis lemia daug veiksniy:
politiné situacija, socialiniai pokyciai, ekonominiai veiksniai, informaciniy technologijy plétra ir pan.
Atlikta mokslinés literatiiros analizé atskleide, kad vartotojy pasitenkinimas paslaugomis dazniausiai
siejamas su emocijomis, o vartotojy litkesciai siejami su vartotojy elgsena bei asmeninémis vartotojo
charakteristikomis. Mazesnj vartotojy pasitenkinimg gautomis paslaugomis gali lemti neatitikimas

tarp litkesciy, vartotojy suvokiamos kokybés ir vertes.

1.4. VieSyju paslaugy kokybe salygojantys veiksniai

Siekiant pakeisti paslaugos teikimo procesa, pagerinti paslaugos kokybe, vien tik nustatyti
vartotojy pasitenkinimo lygio nepakanka. Tam reikalinga iSsiaiSkinti priezastis, veiksnius, kurie daro
jtakg vartotojo pasitenkinimui. Tik i$siaiSkinus vartotojy pasitenkinimg lemiancius veiksnius galima
juos Keisti siekiant geresnés paslaugy kokybés (Thijs, 2011).

Be abejo, vieSyjy paslaugy samprata neatsiejama nuo esminio paslaugy teikimo elemento —
paslaugy kokybés. Tarptautiniame zodziy zodyne sgvoka ,,kokybé* pateikiama kaip ypatybé, verte,
atitikimo laipsnis. Brazienés ir Merkio (2015) nuomone, kokybé gali biiti suvokiama kaip paslaugos

trukumo nebuvimas ar vartotojo poreikiy, jo likes¢iy atitikimas. Anot autoriy, atlieckami moksliniai

26



tyrimai daznai remiasi ,,vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo bei valdymo modeliais“ (Braziené,
Merkys, 2015, p. 105), kurie siejami su naujgja vieSaja vadyba. Tai subalansuoty rodikliy sistema, 1SO
kokybés standartai, SERVQUAL modelis ir kt. Bagdoniené ir Hopeniené (2009) teigia, kad paslaugy
kokybé tai reikalavimy atitiktis, nes visuose paslaugos teikimo etapuose galima nustatyti tam tikrus
reikalavimus. Pasak Vitkienés (2008, p 34), paslaugy kokybe sudaro tam tikri standartai, reikalavimai,
kuriy jstaiga privalo laikytis jei nori uztikrinti reikiama kokybe.

Kokybé visada buvo verslo organizacijy konkurencingumo veiksnys, lemiantis pelno dydj, tac¢iau
kokybé vieSojo sektoriaus institucijy veikloje lemia valstybés valdymo efektyvuma, Salies ekonominj
stabilumg ir visuomenés gyvenimo kokybe¢. VieSyjy paslaugy vertinimas gana sudétingas dél pacios
paslaugos prigimties, todél, norint jvertinti paslaugas, naudojamasi tam tikrais kriterijais. Svarbiausias
paslaugy vertintojas yra jos vartotojas, kuris vertina paslaugos kokybeg ir kaing (ISoraité, 2007, p.10),
taCiau paslaugg gali vertinti ir paslaugos teikejas.

Vartotojas, gaves paslaugg, vertina jos rezultata, o ne pacia paslaugg ar jos procesa. Mokslingje
literatiiroje, analizuojant Bagdonienés ir Hopenienés (2009), Vitkienés (2008), Langvinienés ir
Vengrienés (2008) darbus, galima rasti ne vieng paslaugy kokybés modelj, kurie padeda atskleisti
silpngsias ir stiprigsias paslaugy kokybés savybes bei leidzia pagerinti pacig paslaugy kokybe. Tokia
modeliy gausa rodo, kad vienas modelis negali visiSkai atskleisti paslaugy kokybés. Priklausomai nuo

tyrimo pobiidzio, pateiktus modelius galima suskirstyti | keleta grupiy (zr. 3 pav.)

Vartotojo
kokybés

suvokimo

Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

3 pav. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai (sudaryta autorés, pagal Bagdonien¢ ir Hopeniene, 2009)

Vartotojo kokybés suvokimo modelis parodo, kaip vartotojas suvokia paslaugos kokybe, taciau
tai yra subjektyvus dalykas (Vitkiene, 2008). Paslaugy teikimo sistemos modelis atskleidZia sudétiniy
sistemos daliy poveikj kokybei, o paslaugy teikimo proceso modelyje atsispindi, kaip kokybé
formuojasi paslaugos teikimo proceso eigoje.

Vertinant paslaugy kokybe yra naudojamas techninés ir funkcinés kokybés vertinimas. Tai Ch.
Gronroos’as (1990) bendrai suvoktos kokybés modelis, kuomet techniné kokybé atspindi tai, ka
vartotojas gauna ir yra susijusi su apciuopiamomis priemonémis paslaugoms teikti. Bet net ideali
technin¢ kokybé dar negarantuoja, kad vartotojas gaus geros kokybés paslaugas (Bagdoniené ir

Hopeniene, 2009; Vitkien¢, 2008; Langviniené ir Vengriené, 2008). Funkciné kokybé apima
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darbuotojy, teikianciy paslaugas, kompetencija, pozitrj, iSvaizda ar elgesj, net gi darbo atmosfera. Tai
neapCiuopiamos paslaugos teikimo dalys. Funkcing kokybe vartotojas vertina subjektyviai,
remdamasis savo nuostatomis, supratimu, vertybémis (Bagdoniené, Hopeniené, 2009). Zalimiené
(2003) teigia, kad technologijy kokybé parodo, kokie darbuotojai teikia paslaugas, kokia naudojama
technika, kokiomis salygomis teikia paslaugas ir pan., o subjektyvioji (funkciné) kokybé parodo

vartotojo vertinimg (Zr. 4 pav.).

/ Bendrai suvokta kokybé \

Laukiama kokybe Patirta kokybé

SN

Techniné kokybé Funkciné kokybé

Nepasitvir-
ting
lukesciai

Pasitvirting
lukesciai

A 4

Nepatenkinama
kokybé

Ideali kokybé

Patenkinama
kokybé

4 pav. Bendrai suvoktos paslaugy kokybés modelis (sudaryta autorés, pagal Zalimiene, 2003)

Sis modelis parodo, kaip vartotojas vertina visa paslaugos procesa, o ne tik galutinj rezultatg. 3
paveikslo duomenimis, kuomet vartotojo liikesCiai néra patenkinami, tai rodo nepatenkinamg kokybe,
o kai paslaugos kokybeé virSija lukesCius — idealig kokybe. Taigi bendrai suvokiama kokybé yra
vartotojo laukiamos ir gautos kokybés santykis (Langviniene, Vengrieng¢, 2008).

Vitkiené (2008) pastebi, kad didelg reikSme turi vartotojo iSankstinés nuostatos ir paslaugos
teikéjo jvaizdis. ISankstines nuostatas gali suformuoti reklama, kity vartotojy atsiliepimai, patirtis ir kt.
Bagdoniené ir Langviniené (2009) dar aptaria ir kitus paslaugy kokybés modelius:

e E. Gumesson’as (1987) 4Q kokybés modelis, kuris orientuotas tiek i paslaugos procesa, tiek
ir j vartotoja. Sis procesas apima projektavima, gamyba, pateikima ir rysius. Projektavimo kokybé
uztikrina tik paklausiy paslaugy kiirima, todél svarbu atsizvelgti ir i vartotojo nuomong, kaip, beje, ir
gamybos procese. Pateikimo kokybé parodo, kiek iSpildyti paslaugos teikéjo duoti pazadai vartotojui
apie biisimg paslauga, rySiy kokybé nusako komunikacijg tarp vartotojo ir paslaugos teikéjo.

e Integruotos kokybés modelis — tai Ch. Gronroos’o ir E. Gumesson’o 4Q modeliy junginys,
kur akcentuojama bendrai suvoktos kokybés svarba ir kokybés Saltiniai: projektavimas, gamyba,
pateikimas, rySiai. Taciau $is modelis labiau tinka vertinti toms paslaugoms, kuriy galutinis rezultatas

yra prekeés.
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e Parasuraman’as, Zeithalm’as, Berry (1985) kokybés spragy modelis, kuris remiasi tiek
vartotojo, tiek paslaugos teik¢jo atsakomybe uz suteiktos paslaugos kokybe. Vartotojo kokybé
suvokiama kaip jo liikkesCiy patenkinimas. Paslaugy teikéjo veikloje gali atsirasti kokybés spragos dél
paslaugos teikéjo klaidingai suvokty vartotojo liikesCiy, paslaugos savybiy neatitikties vartotojo
lukesCiams, nukrypimo nuo standarty teikiant paslaugas, paslaugos teikimo ir marketingo
komunikacijos neatitikties, vartotojy ltikes¢iy ir gautos paslaugos neatitikties.

e Norman’as (1994) ydingo ir pozityvaus rato metodas, analizuojantis darbo salygy bei
paslaugos teikéjo personalo motyvacijos jtaka paslaugy kokybei. Pasak autoriaus, paslaugos teikéjas
isisuka ] ydingg ratg tuomet, jei vyrauja neigiama darbo atmosfera ir nesiimama veiksmy visa tai
pasalinti. O tai trukdo kokybiskai teikti paslaugas.

SERVQUAL kokybés modelis buvo suformuotas patobulinus kokybés spragy modelj. Sis
modelis yra skirtas suvokiamai paslaugy kokybei matuoti, nes parodo kaip suteiktos paslaugos kokybé
atitinka vartotojo likes¢ius. Tai lyg lauktos ir gautos paslaugos kokybés palyginimo rezultatas. Sio
modelio pagalba vartotojas gali jvertinti paslaugg jos teikimo metu bei po jos suteikimo. Vartotojai,
atliekant tyrimus pagal Sig metodika, iSreiSkia savo lukesc¢ius ir vizija, kaip paslauga turéty biti
suteikta ir kg jie patyré realiai. SERVQUAL modelis padeda nustatyti paslaugos kokybés standartus,
paslaugos teikimo kokybés spragas bei jvertinti skirtumus tarp realiai gautos paslaugos ir vartotojo
lakes¢iy (Kinderis, Zalys, Zaliené, 2011, p 87). Paslaugy kokybe lemia daug veiksniy, tadiau pagal
SERVQUAL modelj galima iSskirti: paslaugy prieinamuma, patikimuma, darbuotojy kompetencija,
jautruma, pagarba vartotojui, komunikacija ir kt. O teikiant socialines paslaugas labai svarbus
konfidencialumas tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo. Paslaugy kokybei vertinti turéty biiti taikomi keli
modeliai vienu kartu, nes tik tuomet jis atspindés realig paslaugos kokybe.

Ilga laika vartotojy pasitenkinimas buvo svarbus sékme lemiantis kriterijus privac¢iam sektoriui.
Taciau vykdomos vieSojo administravimo reformos vieSyjy paslaugy teikéjy démesi nukreipia
vartotojy pasitenkinima, j besikei¢iancius vartotojy poreikius. Naujosios vieSosios vadybos reforma
daveé stimulg privaciame sektoriuje taikomus vadybos metodus pritaikyti ir vieSajame sektoriuje,
siekiant geresnés paslaugy kokybés (ISoraité, 2007, p.10). Vartotojy pasitenkinimg organizacijos
teikiamomis paslaugomis gali lemti ne tik paslaugy kokybé, bet ir vartotojy asmenybés bruozai, todél
atliekant tyrimus svarbu iSsiaiSkinti ir vartotojy psichologines charakteristikas (Dirzyte, Patapas,
2013).

Kalbant apie socialiniy paslaugy kokybe, pirmiausia reikia galvoti apie vartotoja. Nes jei
paslauga vertinama i§ paslaugos teikéjo pusés, tai galima tik jvertinti, ar ji ekonomiskai efektyvi, t. y.
suteikta maziausiais kastais. Taciau siekiant paslaugos kokybés reikia pirmiausia patenkinti vartotojo
poreikius. Socialines paslaugas vartotojas gali vertinti kaip:

e vartotojas — kai turi buti uztikrinamas paslaugy individualumas;
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o pilietis — kada svarbu, kad buty uztikrintos pilieCio teisés;

e bendruomenés narys — kuomet turi biiti uztikrinta integracija j bendruomene.

Vadinasi, kokybiSkos paslaugos bus uZztikrinamos tik tuomet, kai kokybé bus garantuojama
visais $iais atvejais (Zalimien¢, 2001).

Gebéjimas patenkinti visuomenés poreikius teikiant vieSgsias paslaugas parodo valstybinés
valdzios kokybiska esminiy funkcijy administravimg per tokias paslaugas teikiancias jstaigas.
Organizacijos, siekdamos gerinti vieSyjy paslaugy kokybe, pilie€iy aptarnavima, turi aktyviau dométis
ir rlpintis savo vartotojais. Juk vieSosios valdymo priemonés ir sukuria teigiamus socialinius efektus
bei lemia vartotojy pasitenkinimg (Urvikis, 2016, p.16). Viesgsias paslaugas teikian¢ioms
organizacijoms svarbu zinoti vartotojy pasitenkinimo lygj, nes jis, kaip indikatorius, atspindi
organizacijos teikiamy paslaugy kokybe bei gebé¢jima tenkinti vartotojy poreikius, nuo ko gali
priklausyti ir vartotojy pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi (Dirzyte, Patapas, 2013). Vartotojy
pasitenkinimas paslaugomis yra vienas i§ privataus sektoriaus sékme lemianciy veiksniy, kuris tampa
vis svarbesnis ir vieSajam sektoriui. Taiau privaCiame sektoriuje vartotojai savo pasitenkinima
iSreiSkia pinigais, naudodamiesi paslaugomis, o vieSasis sektorius turi domeétis vartotojy poreikiais,
Zinoti jy lukesc¢ius. VieSasis sektorius nuolat susiduria su jvairiais iSSiikiais, ypac¢ dabartiniame greit
besikeic¢ian¢iame pasaulyje, todél turi nuolat tobuléti teikdamas kokybiskesnes, jvairesnes bei greic¢iau
suteikiamas viesgsias paslaugas.

Suteikiamy socialiniy paslaugy kokybe vertinti galima remiantis nustatytomis paslaugy
charakteristikomis, standartais, taip pat jas lyginant su Salies ar uZsienio gergja patirtimi arba lyginant
laukiamos ir gautos paslaugos atitikima vartotojo akimis. Tac¢iau galima vertinti ir keliais lygmenimis:

individo, jstaigos, savivaldybés bei valstybés (zr. 5 pav.)

*paslaugy teikimo bei plétojimo strategijos, jstatymuy,
Valstybés reglamentuojanéiy socialines paslaugas, parengimas
bei vykdymo kontrolés numatymas

*paslaugos vartotojy poreikiy ivertinimas ir
Savivaldybés atitinkamy paslaugy teikimas, paslaugy
prieinamumo visiems uztikrinimas

+socialinio-ekonominio efektyvumo uztikrinimas

Istaigos organizuojant jstaigos veikla

*subjektyvus vartotojo vertinimas, vertotojo poreikiy

Individo patenkinimas, matuojant specialiomis metodikomis

5 pav. Socialiniy paslaugy kokybeés vertinimo lygmenys (sudaryta autores, pagal
Zalimieng, 2001, p. 100)

30



Reikéty nepamirsti, kad socialiniy paslaugy kokybé vartotojo (individo) lygmenyje priklauso taip
pat ir nuo paslaugy kokybés istaigy, savivaldybés bei makro lygiu. VieSyjy paslaugy, tame tarpe ir
socialiniy, teikimas valstybés lygmeniu atlieka:

e prevencing funkcijg, kai norima uzkirsti kelig problemoms atsirasti,

e globos funkcija, kuomet palaikoma socialiné integracija j visuomeninius procesus,

e kontroling funkcija, kuria siekiama apsaugoti visuomeng nuo sudétingy situacijy.

Ivertinus paslaugas auks$¢iau minétais lygmenimis, paslaugy kokybé dar gali bati vertinama
pagal objektyvigja ir subjektyvigja vertinimo skales. Objektyvioji vertinimo skalé padeda jvertinti
technologinj jstaigos aspekta (jvairiis dydziai, rodikliai, paslaugy teikéjy kvalifikacija, darbo metodai ir
pan.), o subjektyvioji — parodo subjektyvy vartotojo poziirj. Kadangi subjektyvus vertinimas yra labai
individualus, reikéty akcentuoti, kad tos pacios socialinés paslaugos vienam vartotojui gali biiti
pakankamai kokybiskos, o kitam — nepakankamai ar net visai nekokybiskos (Zalimiené, 2001, p. 100).
Minéta autor¢ teigia, kad daznai socialiniy paslaugy teikéjai, politikai (ypac Lietuvoje) jas vertina tik i$
technologinés pusés, visiskai ignoruodami vartotojo poreikius, nuomong ar savijautg, nes juos domina
kaip racionaliau, efektyviau ir pigiau teikti paslaugas. Zinoma, ekonominio efektyvumo rodiklis
naudingas vertinant jstaigos lygmeniu teikiamas paslaugas, ta¢iau nepakankamas (Zalimien¢, 2001, p.
101). Taigi, norint visapusiskai nustatyti paslaugy kokybe, butina derinti jvairius metodus.

Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimai néra naujiena: jvairaus sudétingumo
klausimynus naudoja mokyklos, lopSeliai-darzeliai, universitetai, savivaldybés ir pan., siekdami
18siaiSkinti vartotojy nuomong apie teikiamas paslaugas. Reikéty pazyméti, kad ikimokyklinio ugdymo
jstaigos bei mokyklos naudoja primityvius klausimynus ir daZniausiai apklausia vaiky tévus. Neretai
tokiy tyrimy analizes atlieka pacios jstaigos darbuotojai ir didelés mokslinés reikSmeés jie neduoda.
Vartotojy pasitenkinimo savivaldybiy teikiamomis paslaugomis tyrimus dazniausiai atlieka
mokslininkai ar nepriklausomos organizacijos — apklausy (nuomoniy) vykdytojos. Tokie tyrimai
analizuojami nuodugniai, siekiant i$siaiSkinti trikumus ir gerinti teikiamy paslaugy efektyvuma.

Apibendrinant 5j poskyri galima teigti, kad paslaugy kokybe vartotojas suvokia subjektyviai ir
tam suvokimui poveikj daro emocijos, tuometiné zmogaus nuotaika. Paslaugy kokybe galima matuoti
naudojant jvairius paslaugy kokybés modelius, taciau vieno ir geriausio modelio néra. Norint atlinkti
visapusiskq paslaugy kokybés vertinimgq, reikia naudoti keletq kokybés modeliy.

Apibendrinant pirmgji skyriy galima teigti, kad viesyjy paslaugy kokybe atspindi vartotojy
pasitenkinimas, kuris gali biti matuojamas jvairiais tyrimy metodais. Paslaugy kokybe apibréZti
nelengva, nes jg lemia ne tik vartotojo, bet ir paslaugos teikéjo suvokimas apie kokybiskas paslaugas.
Ir jeigu privaciame sektoriuje paslaugos teikéjams labai svarbi paslaugos kokybe, nes leidzia
issilaikyti rinkoje pries konkurentus bei islaikyti vartotojus, tai vieSajame sektoriuje paslaugos
teikéjams suteikiamy paslaugy kokybé dar ne visuomet yra prioritetas. Kokybiskos paslaugos, santykiy

31



tarp paslaugos teikéjo ir vartotojo islaikymas didina vartotojo pasitikéjimq bei sukuria lojalumq.
Socialiniy paslaugy kokybe galima vertinti keliais lygmenimis, naudojant objektyvigjq ar subjektyvigjq

vertinimo skales.
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2. PASLAUGU TEIKIMO TEISINIS REGULIAVIMAS

Siame skyriuje analizuojami teisiniai dokumentai, reglamentuojantys vieSyjy paslaugy teikima
bei apzvelgiami vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos
pagrindiniai aspektai. Siekiant iSsiaiSkinti pagrindinius teisinés sistemos principus, taikomus viesyjy
paslaugy teikime, atlickama ES ir Lietuvos teisés akty analizeé, aptariami strateginiai dokumentai,

pateikiama jau atlikty Lietuvoje vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimy apzvalga.

2.1. Europos Sajungos ir Lietuvos Respublikos strateginiy dokumenty analizé

ViesSosios paslaugos turi uztikrinti vartotojy poreikiy patenkinima, todél svarbu, kad Sios
paslaugos buty teikiamos kokybiskos, efektyvios ir visiems prieinamos. VieSyjy paslaugy kokybe
siekiama uztikrinti jvairias biidais: diegiant kokybés vadybos modelius, apibréZiant paslaugy kokybés
kriterijus chartijose ir kituose teisiniuose dokumentuose (Nakrosis, Cerniiite, 2010, p. 63). Viesyjy
paslaugy teikimo kokybé bei sickiamas vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis
akcentuojamas ES bei Lietuvos Respublikos strateginiuose dokumentuose, jgyvendinamose
programose bei teisés aktuose.

Siekiant pagerinti vieSyjy paslaugy saveika, Europos komisija 2010 m. gruodzio 16 d. priémeé
iniciatyva ,,BEuropos vieSyjy paslaugy sgveikumo uZtikrinimas®“, kuria ES vieSojo administravimo
institucijos skatinamos gerinti savo teikiamy paslaugy kokybe iSnaudojant informaciniy ir rySiy
technologijy ekonomin;j ir socialinj potencialg. Vartotojai, besinaudodami laisvos rinkos laisvémis,
daznai migruoja tarp jvairiy Saliy mokslo, darbo ar panaSiais reikalais, todé¢l turi biiti uztikrinta
galimybé susisiekti su kitos valstybés vieSojo administravimo institucijomis naudojant informacines ar
rySio technologijas. Siekiant palengvinti jstaigy, teikianciy vieSgsias paslaugas, bendradarbiavimg
buvo pasiiilytas koncepcinis Europos vieSyjy paslaugy modelis. Istaigy sagveikumo svarba pabréziama
teikiant vieSagsias paslaugas elektroninémis priemonémis ir uZtikrinant tarpvalstybinj e-paslaugy
teikima.

Veiksmingo jstaigy saveikumo uztikrinimas taip pat yra ir vienas i$ pagrindiniy strategijos
,,Europa 2020 iniciatyvy. Sis ES ekonomikos augimo strateginis dokumentas yra patvirtintas Europos
Komisijos 2010 m. kovo 3 d. komunikato ,,2020 m. Europa. Pazangaus, tvaraus ir integracinio augimo
strategija“. Jis susideda i$ trijy pagrindiniy paZangos strategijy: pazangus augimas, tvarus augimas ir
integracinis augimas. Pazangaus augimo strategija realizuojama per Zziniy ir inovacijy plétra, Kuriai
biutinas moksliniy tyrimy stiprinimas, ziniy ir inovacijy perdavimo skatinimas. Tvarus augimas
orientuotas j jvairiy gamybos ir paslaugy sektoriy konkurencinius pranasumus, vartotojy suvokimag
apie teikiamas paslaugas. Europos komisija, tvirtindama §j dokumentg, nusimaté tikslus, kuriy

jgyvendinimui reikalingi veiksmai tiek nacionaliniu, tiek ES bei tarptautiniu lygmenimis. 6 paveiksle
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18skirti tie strategijoje iskelti tikslai, kurie susije su vieSyjy paslaugy teikimu, jy plétojimu bei kokybés

gerinimu (Zr. 6 pav.).

o

Strategijos
"Europa 2020"
tikslai
| |
| 1
— >
Plétoti paslaugy jsigijimo Gerinti vieSyjy institucijy
galimybes veiklos efektyvumag ir teikiamy
v paslaugy kokybe
u Sul{;;rlt;ul nte;‘innel;une; u Skatinti paslaugy Tobulinti paslaugy teikima
- == . isigljimg internetu reglamentuojantj teisinj
! pagrinda

Didinti Europos Sajungos Gerinti vartotojy
J pilieéiy gebéjimus naudotis pasitikéjima bei uztikrinti
internetu apsauga paslaugas jsigyjant
internetu

6 pav. Strategijos ,,Europa 2020 tikslai, susije su paslaugomis (sudaryta autorés, pagal strategija ,,Europa
2020%)

Strategijoje ,,Europa 2020“ jtvirtintas paslaugy kokybés gerinimo butinumas, elektroniniy
paslaugy plétra, paslaugas teikianciy jstaigy konkurencijos nulemtos didesnés paslaugy jsigijimo
galimybés. E-paslaugy plétra suteikia vartotojams galimybes jsigyti paslaugas ne tik savo Salyje, bet ir
uz jos riby. Taciau dalj vartotojy naudotis elektroninémis paslaugomis stabdo tobulintinas teisinis
pagrindas ar nezinojimas, kokio lygio duomeny apsauga yra uztikrinama. Jgyvendinus strategija
tikimasi, kad bus teikiamos efektyvesnés ir kokybiSkesnés paslaugos, iSplétota internetiné paslaugy
rinka bei sukurta patikima vartotojy apsaugos sistema.

Apie vartotojams reikalingy geros kokybés paslaugy teikimg, pagrindiniy saugumo, Zmogiskojo
orumo poreikiy tenkinimg, atvirg vies$gjj valdyma, skaidriy ir efektyviy paslaugy teikimg kalbama
Lietuvos paZzangos strategijos ,,Lietuva 2030%, patvirtintos LR Seimo 2012 m. geguzés 15 d. nutarimu
Nr. X1-2015 ,,Dél Valstybés pazangos strategijos ,Lietuvos paZangos strategija ,,Lietuva 2030
patvirtinimo* skirsnyje ,,Sumanus valdymas®. Teigiama, kad valdymas turi atitikti visuomenés
poreikius ir yra numatyti veiksniai, padésiantys jgyvendinti vieSyjy paslaugy tobulinimo procesus.
Nuolat atliekami vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis vertinimai padeda pasiekti
abipusio susitarimo dél paslaugy teikimo standarty ir masto. Kaip vienas i§ veiksmingy paslaugy
teikimo uZztikrinimo veiksniy yra minimos naujausios technologijos, kad bty galima teikti kokybiSkas
vie$asias paslaugas ir elektroninéje erdvéje. Siame planavimo ir valstybés vizija atskleidZiandiame
dokumente taip pat pabréziama, kad paslaugos turi biiti teikiamos vartotojams priimtiniausiu biidu ir
arCiausiai vartotojy esanciose jstaigose, O Vvaldzios institucijy motyvacija susiejama su teikiamy

paslaugy kokybe ir vartotojy pasitenkinimu paslaugomis, taip didinant vieSojo valdymo atskaitomybe
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ir orientacijg ] rezultatus. Lietuvos pazangos strategijoje (2012) nurodoma, kad viesSosios paslaugos turi
biti teikiamos jtraukiant vietos bendruomenes, nevyriausybines organizacijas, privaty sektoriy bei
pacius vartotojus. Toks tarpusavio bendradarbiavimas didina pagarba valdziai bei vartotojy
pasitikéjimg, skatina aktyvy pilie¢iy dalyvavimg sprendziant aktualius visuomeninius Klausimus.
Siekiant jgyvendinti Valstybés pazangos strategijoje ,,Lietuva 2030 numatytus prioritetus, buvo
parengta 2014 — 2020 mety Nacionaliné pazangos programa, patvirtinta LR Vyriausybés 2012 m.
lapkri¢io 28 d. nutarimu Nr. 1482. Si programa papildo strategija, joje pateikiama daugiau vartotojy
pasitenkinimo skatinimui skirty alternatyvy, démesys skiriamas ir paslaugy kokybés tobulinimui.
Vieno i§ Nacionalinés pazangos programos prioritety ,,Visuomenés ugdymas, mokslas ir kultiira®
siekis — didinti tam tikry vieSyjy paslaugy, t. y. Svietimo paslaugy, neformaliojo S$vietimo
prieinamuma, ypac¢ socialiai pazeidziamoms grupéms, prieinamuma. Kitu prioritetu ,,Veikli ir solidari
visuomené* valstybé numato plétoti sveikata stiprinancia vieSaja infrastruktiirg, didinti vieSyjy
paslaugy prieinamumg (socialiniy, sveikata stiprinanciy ir iSsauganciy ir kt.), lygiy galimybiy
uztikrinimg. Nevienodas vieSyjy paslaugy pricinamumas kliudo siekti $io prioriteto tikslo — gerinti
gyvenimo kokybe, todél yra biitinas vieSyjy paslaugy sistemy modernizavimas ir optimizavimas,
siekiant teikti gyventojy poreikius atitinkancias paslaugas. Igyvendinant prioriteto ,,Veikli ir solidari
visuomené* uzdavinj ,,Didinti vieSyjy paslaugy prieinamuma“, siekiama tolygios jvairiy vieSyjy
paslaugy sistemy (socialiniy, sveikatos, kultiiros ir kt.) plétros (Zr. 7 pav.) (Nacionaliné pazangos

programa, 2012).

Didinti viesuju paslaugy prieinamuma

didint viefuju paslaugu
infrastruktiiros prieinamuma
pagal universalaus dizaino
principa

optimizuoti viefuju erdviu tinkla

didind biisto prieinamuma
pazeidziamoms gyventoju
grupéms, labiaujj pritaikyti
nejgaliesiems ir pagyvenusiems
asmenims

plétot ir modemizuet socialiniy
paslaugu, $vietimo, sveikatos,
transporto ir kity viesuju paslaugy
infrastrukiiira

plétoti sociokultiirines paslangas,
ma¥inandas socaling atskirtj
bendruomenése

optimizuoti ir modernizuoti
kultiros jstaigy fizine ir
informacine infrasmukeira ir
valdyma, taip didinti paslaugn
prieinamuma ir skatinti
visuomenés dalyvavima kultiiros

didinti socialiniy paslangy
prieinamuma socialiai

paZeid Ziamu grupiy asmenims ir
gerinti socialinio darbo sujais

didint viefuju paslaugu vartotoju
ir pacienty teises

kokybe
|

stiprint sveikatos prieZiiiros
sistema — diegti ir plétoti
informacines ir rysiu
technologijas (IRT)

igvvendind socialinés atskirties
ma¥inimo tkslines prevencijos

priemones

Procesuose

uftikrint policijosstaigu ir
teritoriniy padaliniy teikianm
viefuju paslaugy kokybe ir
prieinamuma, taip gerinti piliefiu
aptamavimo salygas ir darbuotojn
darbo salygas

diegti naujus ir plétot efektvvius
sveikatos priefiiiros paslangy
teikimo modelius ir sprendimus

pritaikyvti netradicines erdves
kultiiros paslaugoms teikti
regionuose ir formuot
altematyvias miestu mikrorajon
kultdrines erdves

tobulinti vieSasias paslaugas
teikianéiu specialisty kvalifikacija

tobulinti viefojo saugumo
paslaugu infrastrukttra

7 pav. Uzdavinio ,,Didinti vieSyjy paslaugy pricinamumg“ jgyvendinimo kryptys (sudaryta autorés,

remiantis 2014-2020 m. Nacionaline pazangos programa)
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Apibendrinus 7 paveiksle pateikta informacijg galima teigti, kad didinant paslaugy prieinamuma
bus siekiama tobulinti vieSyjy paslaugy sistemas, kelti jose dirban¢iy darbuotojy kvalifikacija, jtraukti
paslaugy teikimo procesus vartotojus bei nevyriausybines organizacijas, gerinti paslaugy kokybe.

Kitame programos prioritete ,,Visuomenés poreikius atitinkantis ir pazangus vieSasis valdymas*
numatoma siekti visuomenés poreikiy tenkinimo bei j pazangg orientuoty rezultaty. Siekiant patenkinti
visuomenés liikesCius gauti kokybiskas ir visiems prieinamas paslaugas, numatoma gerinti visuomenei
teikiamy paslaugy kokybe, didinti paslaugy prieinamuma ir jtraukti vartotojus j paslaugy teikimo
procesa.

Nacionalin€je pazangos programoje yra numatyta, kad norint padidinti vartotojy pasitikéjimag
vieSojo valdymo institucijomis, turi biti jgyvendinami vieSojo valdymo poky¢iai, kurie yra numatyti
Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programoje, patvirtintoje LR Vyriausybés 2012 m.
vasario 7 d. nutarimu Nr. 171 ,Dé¢l vieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos
tvirtinimo*. Vykdyti tam tikrus vieSojo valdymo pokycius buvo biitina dél didesnio viesojo valdymo
proceso efektyvumo bei geresnio visuomenés poreikiy tenkinimo. VieSojo valdymo institucijos turéty
orientuotis ] rezultatus, tuo paciu efektyviai naudoti biudzeto 1éSas bei teikti geros kokybés
administracines ir vieSgsias paslaugas. Programa vykdoma jau penkerius metus, per kuriuos galima
pastebéti teigiamy pokyc¢iy:

e didesnis viesgsias paslaugas teikianéiy jstaigy veiklos vieSinimas (skelbiamas darbuotojy
darbo uZzmokestis, jstaigy finansiniy bei veiklos ataskaity pateikimas vieSai ir pan.), kuriuo
uztikrinamas jstaigos veiklos skaidrumas;

¢ nuolat skatinama tobulinti darbuotojy kvalifikacija (privalomi valstybés tarnautojy mokymai,
jaunimo darbuotojy sertifikavimas ir pan.);

e stengiamasi vartotojus jtraukti j paslaugy teikimo procesus, nes vartotojas zino, kokios
paslaugos jam reikia, todel geréja paslaugos kokybé (Atviri jaunimo centrai ir erdvés, kur jaunimas
gali pats aktyviai jsitraukti | veikla);

e kai kuriy vieSyjy paslaugy teikimg valstybé perduoda sékmingai savivaldybéms (pvz.,
socialinés paSalpos skyrimas) ir pan.

Sie poky¢iai leidzia stebéti, kaip kryptingai dirbama siekiant programos tikslo — teikti geros
kokybés vieSgsias paslaugas ir skatinti paslaugy prieinamuma bei visuomenés dalyvavimg paslaugy
teikimo procesuose. IS 2012 metais nustatyty vieSojo sektoriaus trikumy Siandien dar gali biiti
paminétas vartotojy kompetencijos trukumas, siekiant, kad jie galéty aktyviau dalyvauti sprendimy
priemime bei per mazas vieSyjy jstaigy doméjimasis vartotojy pasitenkinimu jy teikiamomis
paslaugomis (LR Vyriausybe¢, 2012).

VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programoje (2012) numatyta paslaugy kokybés

stebésena ir vertinimas, kuris turi biiti atlickamas nuolat, taciau néra pilnai vykdomas. Taip pat
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i1Sskiriama per mazai  rezultatus orientuota jstaigy veikla, kryptingo veiklos tobulinimo, atsizvelgiant |
vertinimo rezultatus, trukumas.

Viesojo valdymo tobulinimo programos jgyvendinimo uztikrinimui kas dvejus metus tvirtinamas
programos veiksmy planas. 2016 m. balandzio 29 d. LR Vidaus reikaly ministro jsakymu Nr. 1V — 329
»Del vieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos jgyvendinimo 2016—2018 mety
veiksmy plano patvirtinimo* buvo patvirtintas VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 m. programos
jgyvendinimo 2016 — 2018 m. veiksmy planas, kuriame detaliai numatyti programos tikslus,
uzdavinius bei priemones jgyvendinancios institucijos, finansavimo S$altiniai ir 1€Sos, jgyvendinimo
terminai.

Analizuojant jaunimo pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis, svarbu atkreipti démesj j tuos
teisinius dokumentus, kurie jtvirtina kokybisky paslaugy teikima jaunimui. Darbuotojy, dirbanciy su
jaunimu kompetencija labai svarbus veiksnys, galintis lemti jaunimo pasitenkinimg ar nepasitenkinimg
paslaugomis. Nacionalin¢je jaunimo politikos 2011-2019 m. plétros programoje, patvirtintoje LR
Vyriausybés 2010 m. gruodzio 1 d. nutarimu Nr. 1715, yra numatyta parengti jaunimo darbuotojy
kvalifikacijos kélimo sistemg, kuri sékmingai startavo ir jau 2013 m. pabaigoje buvo jteikta daugiau
nei 80 sertifikaty jaunimo darbuotojams. Kvalifikacijos tobulinimo mokymai vyksta kasmet, todel
kasmet vis daugéja kompetentingy specialisty, teikianéiy kokybiskesnes paslaugas jaunimui. Taip pat
Sioje programoje numatyta iSplésti bei kurti naujas erdves atviram darbui su jaunimu, suteikiant
daugiau galimybiy socialing atskirt] patiriantiems jaunuoliams, 1§ kuriy didelé dalis laisvalaikj leidZia
gatvéje. O jdomios, inovatyvios, interaktyvios paslaugos skatina jaunuolius jsitraukti j veiklas ir leisti
laisvalaikj turiningai bei prasmingai.

Apie paslaugy jaunimui pasiekiamumo didinimg veiklos, laiko, vietos ar finansiniu aspektais
kalbama Atviryjy jaunimo centry ir erdviy koncepcijoje, patvirtintoje 2010 m. balandzio 7 d. Jaunimo
reikaly departamento prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos direktoriaus jsakymu Nr. 2V-38-
(1.4). Sia koncepcija siekiama jtvirtinti atviro darbo su jaunimu formas, kurios skatina jaunima
jsitraukti ] prasmingg veikla maziau galimybiy turin¢ius jaunuolius. Jvairesniy ir kokybiSkesniy
paslaugy jaunimui teikimas didinant jy prieinamumg kuo platesniam jaunuoliy ratui didina jaunimo
pasitikéjima paslaugas teikiancia jstaiga bei jos darbuotojais. Pagal Atviry jaunimo centry ir erdviy
koncepcija (2010) jaunimui paslaugos turi biiti teikiamos tam pritaikytose patalpose ir tada, kuomet jis
nori jomis naudotis. Jos turi biiti atviros visiems 14-29 m. jaunuoliams, nepriklausomai nuo jy
finansiniy galimybiy, socialinio statuso. Neturi biiti jokios prievartos, privalomo lankymosi. Taciau
labai svarbus saugumas bei konfidencialumas, nes teikiamos individualios paslaugos be pasitikéjimo
darbuotoju papras¢iausiai nevyks. Sioje koncepcijoje ypatingai akcentuojamos paslaugos
nemotyvuotam, nezinanciam ko nori ar galimybiy neturin¢iam jaunimui, specifinéms jaunimo grupéms

(pvz., jaunimo subkultiiros grupéms).
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Apibendrinant galima teigti, kad ES ir Lietuvos strateginiuose dokumentuose yra akcentuojama
paslaugy kokybé, paslaugy teikimo proceso gerinimas bei siekis didesnio vartotojy pasitenkinimo.
Nacionalinés pazangos programos prioriteto ,, Veikli ir solidari visuomené *“ uzdavinio ,, Didinti viesyjy
paslaugy prieinamumqg* jgyvendinimo kryptys netiesiogiai daro jtakq visoms vieSgsias paslaugas
teikiancioms jstaigoms, todél jos turi vadovautis analizuotais strateginiais dokumentais. Didesnis
vartotojy pasitenkinimas teikiamomis viesosiomis paslaugomis bus pasiekiamas gerinant paslaugy
teikimo sistemos infrastruktirg, tobulinant paslaugy teikimq ir didinant jy prieinamumq. Paslaugy
jaunimui teikimq jtvirtinantys teisés dokumentai akcentuoja atvirqg darbg su jaunimu, teikiant

paslaugas pagal jy poreikius bei kvalifikuoty specialisty teikiamas kokybiskesnes paslaugas.

2.2. Europos Sajungos ir Lietuvos norminiy dokumenty analizé

Analizuojant vieSgsias paslaugas bei vartotojy pasitenkinimg jomis, paminétinas dar vienas
tarptautinis teisinis dokumentas — tai Europos Sgjungos pagrindiniy teisiy chartija, pasirayta ir
paskelbta Europos Parlamento, Tarybos ir Komisijos Nicoje 2000 m. gruodzio 7 d. (atlikus pakeitimus
dar kartg paskelbta 2007 m.), kurioje yra apibréztas vartotojy apsaugos lygis, vartotojo teis¢ gauti
viesgsias paslaugas per kuo trumpesn;j laika, o paslaugy teikéjai, teikdami paslaugas, turi laikytis tam
tikry principy: solidarumo, subsidiarumo, laisvés, atvirumo, proporcingumo, atsakomybeés ir pan.
Minétoje chartijoje itvirtintas paslaugy prieinamumas, paslaugy kokybés uztikrinimas, laisvas prekiy,
paslaugy, kapitalo jud¢jimas. Tai daugiau informacinio pobiidZzio dokumentas, panaSus ] valstybiy
konstitucijas, taciau nejpareigojantis ES, o tuo paciu ir Lietuvos, institucijy.

Kadangi daug vieSyjy paslaugy teikia vietos savivaldos institucijos, démesj reikia atkreipti |
Europos vietos savivaldos chartija, priimta Europos Tarybos 1985 spalio 15 d. Strasbiire (ratifikuota
LR Seimo 1999 m. spalio 1 d.). Sis teisinis dokumentas yra svarbiausias vietos savivaldos klausimus
reglamentuojantis dokumentas, kuriame pabréziamas tiesioginis rySys tarp savivaldos ir pilieciy teisés
dalyvauti tvarkant vieSuosius reikalus. Europos vietos savivaldos chartijoje teigiama, kad viesasias
pareigas pirmumo tvarka turi vykdyti ar¢iausiai pilieCiy esantys vietinés valdzios organai (4 straipsnio
3 dalis), kurie, prisiimdami pilng atsakomybe ir vadovaudamiesi vietos gyventojy interesais, turi teis¢
bei gebé¢jimus tvarkyti ir valdyti pagrindinius (t. y. gyvybiskai svarbius) vieSuosius reikalus. Sio
dokumento 6 straipsnyje kalbama apie butinybe sudaryti saglygas savivaldos institucijose dirbantiems
darbuotojams mokytis bei tobulinti kvalifikacija. Nes tik kvalifikuoti darbuotojai gali teikti
kokybiskas, vartotojy poreikius atitinkancias paslaugas.

VieSuosius interesus jtvirtinantis teisinis dokumentas, kuriam negali prieStarauti kiti teisés aktai,
tai LR Konstitucija, priimta LR pilie¢iy 1992 m. spalio 25 d. Referendume. Ji uztikrina visy Lietuvos
pilieCiy lygybe pries jstatyma, teisme ir kitose valstybés institucijose (29 str.). Tai reiskia, kad
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vieSosios paslaugos pilieiams turi biiti suteikiamos vienodai, neatsizvelgiant j jy socialing padétj
visuomenéje. Taip pat pilieCiams suteikiama teisé kritikuoti valstybés istaigy ar pareigiiny darba,
apskysti jy sprendimus (33 str.), tuo siekiant patobulinti vieSyjy paslaugy teikimg. LR Konstitucijoje
nurodoma, kad vieSgsias paslaugas administruoti pavesta valstybés ir savivaldybés jsteigtoms
Jstaigoms bei organizacijoms, kurios jstatymy numatyta tvarka pilieiams teikia tam tikras vieSgsias
paslaugas. Penktame Konstitucijos straipsnyje pabréziama, kad vieSosios institucijos turi tarnauti
pilieCiams ir tenkinti visuomenés poreikius, taip pat apibréztos vieSyjy institucijy teisés ir pareigos,
teikiamy paslaugy uztikrinimas bei apsauga.

Socialinés gerovés uztikrinimas turi buti visos valstybés riipestis, todél LR Vyriausybé visuomet
jtraukia ] savo programag su socialine gerove susijusius tikslus ir uzdavinius. 2016 m. gruodzio 16 d.
LR Seimo nutarimu Nr. XI11-82 ,,Dél Lietuvos Respublikos Vyriausybés programos*, buvo patvirtinta
septynioliktosios Vyriausybés programa, kurios tikslas yra siekti geresnio gyvenimo miisy Salyje,
stiprinti pilieciy meile Tévynei bei norg ¢ia dirbti ir kurti. Tokiy tiksly pasiekti galima tik jtvirtinant
pamatinius gérius bei gyvenant darnoje, todél Vyriausybés programa remiasi penkiy darny principu

(zr. 8 pav.).
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8 pav. Vyriausybés programos darnos principai (sudaryta autorés, remiantis 2016 m. Vyriausybés programa)

Darnaus Zmogaus principas jpareigoja elgtis ne vartotojiSkai, o puoseléti bendrajj gérj: tausoti
aplinka, $eimoje ugdyti pilietines ekologines ir kitas dorybes. Seima laikoma valstybés pagrindu, todél
svarbu ja puoseléti, stiprinti ir palaikyti, ta¢iau démesys tik socialinés rizikos Seimoms negali biiti
pagrindiné¢ Seimos politikos aSis. Vyriausybés programoje numatytas valstybés jsipareigojimas
uztikrinti  reikiamg pagalbg Seimoms: psichologiné pagalba, bendravimo, mediacijos,
bendradarbiavimo jgiidziy mokymosi paslaugos, toliau plétojami socialiniy paslaugy Seimai centrai,
skatinamas vaiky dienos uzimtumo centry paplitimas, vykdoma kokybisky ir lanks¢iy paslaugy,

orientuoty | specialiuosius poreikius turinCias Seimas, plétra (specializuoti vaiky dienos centrai,
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jaunimo centrai ir pan.), nepilnose Seimose augantiems vaikams ir jaunimui diegiamos kompensacinés
ugdymo bei uzimtumo priemonés. Darni visuomené atskleidzia valstybés riipinimasi pilieciais, Seima,
bendruomenémis, skatinant juos aktyviai dalyvauti valstybés politikos procesuose. Darnus valstybés
valdymas reikalauja valstybés tarnautojy atskaitomybés uz veiklos rezultatus, priimamy sprendimy
atvirumo ir skaidrumo, valstybés subsidiarumo. Siekiant jgyvendinti Vyriausybés nustatytus tikslus
biitina keisti ne tik pilieCiy poziiirj, bet ir teising baze.

Teisinis reglamentavimas uzima svarbig vieta visuomenés gyvenime, lemia paslaugy teikéjy ir
vartotojy santykius. Lietuva, tapusi Europos Sagjungos nare, jsipareigojo suderinti vidinius teisinius
dokumentus su Europos Sgjungos teisés aktais, kad, kartu su visomis Salimis narémis, orientuotysi j ES

iSkelty tiksly pasiekimg. Paslaugy teikimg bei kokybe reglamentuoja keletas Lietuvos Respublikos
jstatymy (Zr. 9 pav.).

*Viesojo administravimo jstatymas, 1999 m.

*Vietos savivaldos jstatymas, 1994 m.

*Informacinés visuomenés paslaugy istatymas, 2006 m.

*Paslaugy jstatymas, 2009 m.

*Socialiniy paslaugy jstatymas, 2006 m.

*Jaunimo politikos pagrindy jstatymas, 2003 m.

| N, W, W, W, W—

9 pav. LR jstatymai, reglamentuojantys paslaugy teikimg (sudaryta autorés)

9 paveiksle pateikti pagrindiniai Lietuvos Respublikos jstatymai, jtvirtinantys paslaugy teikima
bei nurodantys atsakingas institucijas uz $iy jstatymy nuostaty jgyvendinimg. VieSosios paslaugos turi
tenkinti vartotojy poreikius, o Sias paslaugas teikianciy institucijy veikla turi buti nukreipta i vieSyjy
interesy uztikrinima. VieSasias paslaugas galintys teikti subjektai, jy sistema, administracinés
procediiros nagrin¢jant vartotojy skundus, administravimo principai pateikiami LR VieSojo
administravimo jstatyme, priimtame 1999 m. birzelio 17 d. Nr. VIII-1234. Siame jstatyme vieoji
paslauga apibréziama kaip valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant
asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. LR
vieSojo administravimo jstatyme (1999) apibrézta vieSoji paslauga turi atitikti 3 pagrindinius kriterijus:

e Siy paslaugy teikimg reguliuoja valstybés ar savivaldybés institucijos;

e jos gali biiti teikiamos tiesiogiai valstybés/savivaldybés jstaigy arba per privacias,
nevyriausybines organizacijas, finansuojant bei reguliuojant jy teikiamy paslaugy kokybe;

e tai paslaugos, duodancios nauda visai visuomenei, neimant tiesioginio mokéjimo — viesasis

géris, kuriam budingas neatskiriamumas ir vientisumas.
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Analizuojant LR Vie$ojo administravimo jstatymg (1999), sutinkami tokie vieSosios paslaugos
veiksniai, kaip paslaugos naudingumas, jos priecinamumas, todél, siekiant gerinti paslaugy kokybe,
butina periodiskai atlikti vartotojy pasitenkinimo tyrimus.

Paslaugy teikimo proceso nuostatos, apibréztos 1994 m. liepos 7 d. priimtame LR Vietos
savivaldos jstatyme Nr. [-533, uztikrina veiklos skaidrumo, gyventojy dalyvavimo tvarkant vieSuosius
savivaldybés reikalus, reagavimo j savivaldybés gyventojy nuomone, vieSumo ir kitus principus. Tai
leidzia gyventojams drasiai reikSti nuomong apie savivaldybéje bei savivaldybés istaigose dirbanciy
asmeny darba bei turi teis¢ gauti vieSus ir motyvuotus atsakymus ] tokig jy nuomong. Savivaldybé yra
atsakinga uz vieSgsias paslaugas, kurias teikia biudzetinés ir vieSosios jstaigos, savivaldybés jmonés,
akcinés bendrovés ir kiti subjektai. Remiantis Siuo jstatymu, savivaldybé turi uztikrinti nuolatinj ir
vienoda tokiy paslaugy teikima visiems savivaldybés gyventojams. Gyventojai savo nuomong apie
vieSyjy savivaldybes reikaly tvarkyma gali pareiksti dalyvaudami gyventojy nuomongés apklausoje.
Vietos savivaldos jstatyme nurodomi vieSyjy paslaugy teikimo terminai bei tam tikra paslaugy teikimo
tvarka. Taip pat pateikiami vieSgsias paslaugas galintys teikti subjektai, akcentuojamas jstatymais
pagristas vieSyjy paslaugy teikimas (LR vietos savivaldos jstatymas, 1994).

Siame skyriuje nagrinétuose strateginiuose dokumentuose yra jtvirtintos elektroniniy paslaugy
plétros priemonés, vartotojy skatinimas naudotis e-paslaugomis, todél reikéty analizuoti LR
Informacinés visuomenés paslaugy jstatymg, priimtas 2006 m. geguzés 5 d. Nr. X-614. Kadangi
vartotojai vis placiau naudojasi informacinémis technologijomis ne tik informacijos paieskai, naujieny
skaitymui, bet ir paslaugy bei prekiy jsigijimui, daugeja galimybiy perduoti informacija rySiy
priemonémis, tai jstatymas, kuriame apibréztas informacijos pateikimas vartotojams internete apie
jstaigy veikla bei teikiamas paslaugas, yra butinas. Siame jstatyme taip pat yra nustatyti reikalavimai
elektroninéms sutartims sudaryti tarp paslaugy teikéjy ir vartotojy, elektroniniy paslaugy teikimo
aspektai, paslaugy teikéjy atsakomybe, paslaugy teikéjy bei gavéjy elgesio (etikos) kodeksy rengimo
principai, gin¢y tarp vartotojy ir paslaugy teikéjy sprendimo tvarka. VieSyjy paslaugy teikimas
elektroniniu biidu Lietuvoje dar néra labai populiarus lyginant su kitomis Europos Sgjungos Salimis,
taciau vyriausybé numaciusi Sios problemos sprendimg aktyviau plétojant informacinés visuomenés
procesus (LR Informacinés visuomenés paslaugy jstatymas, 2006).

Lietuvai jstojus ; ES keitési vartotojy poziliris | teikiamas paslaugas, o vidaus teisés akty
nuostatas teko pritaikyti prie Europos Sgjungos teisés. Ne iSimtis ir LR Paslaugy jstatymas, priimtas
2009 m. gruodzio 15 d. Nr. XI-570. Sio jstatymo nuostatos jtvirtina teis¢ j laisva paslaugy teikima,
teikiamy paslaugy kokybés uZztikrinimg, nustato administracinio supaprastinimo priemones bei
institucijy administracinio bendradarbiavimo su kity $aliy institucijomis jgyvendinima.

Siauresnéms vieSosioms paslaugoms reglamentuoti skirti specializuoti teisés aktai, tokie kaip

socialiniy paslaugy, sveikatos apsaugos, visuomenés sveikatos, Svietimo ir kt. teisiniai dokumentai.
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VieSosioms paslaugoms priskiriamy socialiniy paslaugy sampratg, tikslus ir riisis apibrézia LR
Socialiniy paslaugy istatymas, priimtas 2006 m. sausio 19 d. Nr. X-493. Socialiniy paslaugy tikslas —
padéti asmeniui ugdyti ir stiprinti geb&jimus pasirtipinti savimi ir $eimos nariais, padéti jveikti
socialing atskirtj. Kad pasiekti Siuos tikslus yra teikiamos skirtingos paslaugos, atsizvelgiant j esamg

situacijg (zr. 10 pav.).

[Bendrosios paslaugos ‘

«konsultavimo, informavimo, tarpininkavimo, atstovavimo,
sociokultiirinés, transporto ir maitinimo organizavimo, apripinimo
biitiniausiais daiktais

[Specialiosios paslaugos ‘

*socialiné prieziiira
*socialiné globa

10 pav. Socialiniy paslaugy rasys (sudaryta autorés, remiantis LR Socialiniy paslaugy jstatymu, 2006)

LR Socialiniy paslaugy istatyme (2006) pateiktos bendrosios socialinés paslaugos apima daugiau
momenting pagalbg ir teikiamos Seimai ar asmeniui, nesugebanciam savarankiskai pasirtipinti savimi
ar Seima ir teikiamos ne nuolat, o tik prireikus pagalbos. Specialiosios socialinés paslaugos teikiamos,
kai bendryjy paslaugy neuztenka ir reikalinga nuolatiné kompleksiné pagalba. Tik socialinés priezitiros
atvejais nereikalinga specialisty prieziira ir paslaugos teikiamos, o esant socialinei globai gali buti
teikiamos dienos, trumpalaikés ar ilgalaikés specialisty priezitiros paslaugos. LR Socialiniy paslaugy
istatyme (2006) jvardintos socialinés paslaugos skirtos visuomenés socialiniam saugumui uztikrinti bei
uzkirsti kelig socialinéms problemoms kilti. Socialinés paslaugos valdomos remiantis pagrindiniais
principais (zr. 11 pav.).
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11 pav. Socialiniy paslaugy valdymo principai (sudaryta autorés, remiantis LR Socialiniy paslaugy jstatymu,
2006)
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Socialiniy paslaugy valdymas remiasi asmens, Seimos, bendruomenés, socialiniy jstaigy,
savivaldybés ir valstybés jstaigy bendradarbiavimu, o j paslaugy teikimo klausimy sprendima
jtraukiami ir gavéjai. Asmeniui teikiamos paslaugos turi biiti derinamos su Seimai teikiamomis
paslaugomis, o finansinés galimybés neturi trukdyti gauti Sias paslaugas visiems, kuriems to reikia.
Teikiamos paslaugos turi atitikti Seimos poreikius ir turi buti teikiamos kuo arCiau gyvenamosios
vietos. VisapusiSkumo principas apima paslaugy derinimg su pinigine parama, uzimtumu, Sveitimu bei
ugdymu, sveikatos prieziiira, vaiky teisiy apsauga ir pan.

LR Socialiniy paslaugy jstatyme (2006) nustatyta ir uz S$iy paslaugy valdyma atsakingy
institucijy (Socialinés apsaugos ir darbo ministerija, savivaldybés bei Socialiniy paslaugy priezitiros
departamentas prie Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos) kompetencija, apibréztos jstaigos,
galinCios teikti socialines paslaugas. Socialiniy paslaugy jstatyme nurodyta socialiniy paslaugy
skyrimo bei teikimo tvarka, jvardinti Siy paslaugy teikéjai, jy teisés ir pareigos bei reikiama
kvalifikacija. Istatyme taip pat numatytas socialiniy paslaugy finansavimas, kylanciy gincy, susijusiy
su socialinémis paslaugomis, nagrinéjimo tvarka.

Su jaunimu dirbancios organizacijos turi vadovautis LR Jaunimo politikos pagrindy jstatymu Nr.
IX-1871, priimtu 2003 m. gruodzio 4 d., kuriame jtvirtinta jaunimo teis¢ dalyvauti su jaunimu
susijusiy sprendimy priémime, teis€¢ gauti prieinamg ir aktualig informacijg. Jaunas Zmogus turi turéti
galimybes save realizuoti ir ugdytis pagal savo poreikius, savanoriSkai dalyvauti jo poreikius
atitinkancioje veikloje. Vadinas, jis turi biiti aktyvus paslaugy jaunimui teikimo proceso dalyvis.
Siame jstatyme akcentuojama jauno Zmogaus laisvé savarankiskai pasirinkti sritj, kurioje nori save
realizuoti (LR Seimas, 2003). O savanoriSkai pats jsitraukes 1 paslaugy teikimo procesa jaunuolis,
gauna tokig paslauga, kokios jis tikisi, nes pats daro jtaka paslaugo kokybei.

Siekiant jgyvendinti Europos Komisijos komunikate ,,Europa 2020“, Lietuvos pazangos
strategijoje ,,Lietuva 2030 bei Nacionalinéje pazangos programoje numatytas nuostatas 2013 m.
spalio 22 d. LR Socialinés ir darbo apsaugos ministras jsakymu Nr. A1-588 ,,Dél socialinés jtraukties
didinimo 2014 — 2020 m. veiksmy plano patvirtinimo* patvirtino veiksmy plana, kurio tikslai buvo
socialiniy paslaugy kokybe, sumazinti skirtingose savivaldybése egzistuojancius socialiniy paslaugy
prieinamumo skirtumus, diegti naujas socialines bei uztikrinti kompleksines paslaugas.

Lietuvos valdzia, sieckdama padidinti vieSyjy paslaugy efektyvuma, nuolat reformuoja viesyjy
institucijy veikla perkeldama privataus sektoriaus patirtj j viesgjj sektoriy (Brazien¢, Merkys, 2015).
Tode¢l, siekiant jgyvendinti VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategija, buvo sudarytas ir
patvirtintas priemoniy planas, kurio Vvienas i§ rezultaty buvo — parengti VieSyjy paslaugy vartotojy

pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikg. Ja patvirtino LR Vidaus reikaly ministras 2009 m.
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birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 D¢l vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso
apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo®. Nors §i metodika yra rekomendacinio pobudzio, bet ji gana
patogi priemon¢ jstaigoms, siekiancioms jsivertinti vartotojy pasitenkinima teikiamomis paslaugomis.
Taciau iki pat 2009 mety vienodo matavimo jrankio Lietuvoje nebuvo sukurta, o naudojami jvairiis
nesuderinti klausimynai neleido atlikti lyginamyjy analiziy tarp panasaus pobiidzio jstaigy. Viesyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos (2009) pagrindinis tikslas
nukreiptas | vartotojy pasitenkinimo teikiamomis vieSosiomis paslaugomis iStyrima, viesyjy paslaugy
vartotojy patenkinimo indekso apskaiCiavimg ir tobulintiny institucijy ir jstaigy veiklos sriciy,
lemianéiy aukstesnj vartotojy patenkinima, nustatyma. Sis tikslas skatina vie$asias paslaugas
teikian¢ias institucijas tobulinti savo veikla, daugiau démesio skirti vartotojams. Analizuojama
vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (2009) sudaryta atsizvelgiant | ES Saliy
patirt] ir naudojantis ja galima nustatyti vartotojy pasitenkinimo indekso komponentus, kiekybiskai
iSreikSti vartotojy pasitenkinimo lygi, jo kitima jvairiose paslaugy srityse. Vartotojy poreikiy ir
lukesc¢iy identifikavimas leidzia atkreipti paslaugy teikéjy démesj i svarbiausius paslaugy proceso
elementus. Didziausig jtakg vartotojy pasitenkinimui daro kasdien tiesiogiai su vartotojais
bendraujantys darbuotojai, taciau nereikéty pamirsSti ir darbuotojy, atsakingy uz paslaugy teikimo
proceso organizavimg ar net auks$¢iausiy vadovy, kurie sutelkia reikiamus iSteklius vartotojy
pasitenkinimui tirti.

Naudojant VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikg (2009) yra
atliekami gyventojy nuomongés tyrimai savivaldybése. Savivaldybiy uzsakomi tyrimai yra gana placios
apimties, apimantys daugybe indikatoriy, atspindinCiy jvairias vie$asias paslaugas ir gyvenimo
kokybés rodiklius (Merkys, Braziené, 2014; Merkys, 2016).

Apibendrinant galima teigti, kad Lietuvos teisiniai dokumentai parengti ar redaguoti
atsizvelgiant j Europos Sgjungos teising baze, o viesgsias paslaugas teikianciy jstaigy veikla nukreipta
j norminiy dokumenty jgyvendinimq. Atlikta teisés akty analizé leidZia daryti prielaidg, kad teisiné
sistema stengiasi prisitaikyti prie besikeicianciy visuomenés poreikiy, o patys teisés aktai nukreipti j
efektyviy ir kokybisky paslaugy uztikrinimq didinat informacijos sklaidg ir paslaugy teikimq internetu.
2009 metais parengta Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika
naudojama vartotojy pasitenkinimui tirti jvairiose viesyjy paslaugy srityse.

Apibendrinant antrgji skyriy galima teigti, kad strateginiuose dokumentuose bei teisés aktuose
iSskiriama vartotojy pasitenkinimo svarba, kuri pateikiama kaip paslaugy kokybés rodiklis,
akcentuojama nuolatiné butinybé reaguoti j kintancius vartotojy poreikius. ES dokumentuose
akcentuojamas glaudus tarpinstitucinis bendradarbiavimas suteikia galimybes pasiekti efektyvaus
paslaugy teikimo kreipiantis j jstaigas tarptautiniu lygiu. Reguliariis vartotojy pasitenkinimo tyrimai

leidzia pastebéti pokycius ir greiciau reaguoti j besikeiciancius viesyjy paslaugy vartotojy poreikius.
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Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programoje numatytas kokybisky viesyjy paslaugy
teikimas, paslaugy prieinamumas bei visuomenés dalyvavimo paslaugy teikimo procesuose skatinimas
yra akcentuojamas ir kituose teisiniuose dokumentuose. Vartotojy pasitenkinimas yra svarbus rodiklis,
padedantis vieSyjy paslaugy teikéjams gerinti paslaugy teikimo procesq, vykdyti paslaugy plétrqg,
uztikvinti efektyvy paslaugy teikimg bei paslaugy prieinamumgq visiems vartotojams, neZiurint jy

socialinio statuso.
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3. JAUNIMO PASITENKINIMO VIESOSIOS ISTAIGOS ALYTAUS MIESTO
BENDRUOMENES CENTRO TEIKIAMOMIS PASLAUGOMIS TYRIMAS

Siame skyriuje pateikiama Kiekybinio tyrimo ,Jaunimo pasitenkinimas V3] Alytaus miesto
bendruomenés centro teikiamomis vieSosiomis paslaugomis“ tyrimo metodika, analizuojami
apibendrinti tyrimo metu gauti duomenys, pristatoma VS] Alytaus miesto bendruomenés centro

vykdoma veikla, apzvelgiami vietiniai strateginiai dokumentai.

3.1. Tyrimo metodika

Norint, kad tyrimas vykty teisinga linkme ir jo metu gauti rezultatai buty kuo tikslesni, biitina

tiksliai laikytis tyrimo proceso eigos (zr. 12 pav.).

Temos suformulavimas,
problemos apibrézimas

Literattiros apzvalga

]!

Hipoteziy
formulavimas

Tyrimo modelio Tyrimo Gauty  rezultaty Gauty  rezultaty
pasirinkimas atlikimas :> interpretavimas viesinimas

12 pav. Tyrimo proceso eiga (Prakapas, Butvilas, 2011, p. 32)

Siekiant kokybiskai atlikti tyrimg, svarbu nusistatyti, kas ir kodél bus tiriama, t. y. suformuluoti
tema, darbo tiksla, apsibrézti problemg. Véliau atlickama temg atitinkancios mokslinés literattiros
apzvalga, apibréziama, kas jau yra Zinoma toje nusistatytos temos srityje. Pasirenkant tyrimo modelj,
reikia Zinoti, kada, kaip ir kokiais metodais bus daromas tyrimas. Atlikus tyrimg svarbu jo rezultatus
paviesinti, pasidalinti su kitais tyréjais. Respondentams, dalyvavusiems tyrime, taip pat smalsu, kokie
buvo gauti tyrimo rezultatai.

Sio projekto pradzioje buvo iskelta problema — kokie veiksniai salygoja jaunimo pasitenkinima
VSI Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamomis vieSosiomis paslaugomis? Surasti atsakymg j §j
probleminj klausimg padéjo atlikto empirinio tyrimo ,,JJaunimo pasitenkinimas VS| Alytaus miesto
bendruomenés centro teikiamomis paslaugomis* apibendrinti rezultatai.

Tyrimo tikslas — jvertinti Alytaus miesto bendruomenés centrg lankanciy jaunuoliy
pasitenkinimg centro teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo metodas. Siekiant nustatyti jaunimo pasitenkinima Vs] Alytaus miesto bendruomenés
centro teikiamomis paslaugomis, buvo panaudotas populiariausias ir pladiausiai taikomas kiekybinis
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tyrimo metodas — anketiné apklausa. Kiekybinis tyrimas pasirinktas dél to, kad svarbu istirti ne
individo, o didesnés tikslinés grupés elgesj. Siuo tyrimo metodu gautus duomenis galima i$plésti visai
populiacijai, nes gaunamas didelis reprezentatyviy atvejy skaiCius. Kiekybinis tyrimas naudotinas ir
dél galimybés nustatyti priezastinius rySius tarp kintamyjy. Taip pat buvo atlikta teisiniy ir strateginiy
Alytaus miesto savivaldybés bei VS] Alytaus miesto bendruomenés centro dokumenty analize.

Siam tyrimui atlikti pasirinktas vienas i3 apklausos biidy — apklausa internetu (on-line apklausa).
Pasirinkimg 1émé auganti interneto skvarba Lietuvoje ir didéjancios jo panaudojimo galimybés.
Lietuvos statistikos departamento 2016 m. duomenimis, 74 proc. Lietuvos gyventojy nuolat naudojasi
interneto teikiamomis galimybémis ir gali biti pasiekiami biitent Siuo kanalu, 0 tarp 16 — 24 mety
amziaus gyventojy internetu naudojosi net 99 procentai. Taigi, jauni Zmonés, kurie pasirinkti $io
tyrimo respondentais, savo gyvenimo be interneto jau nebejsivaizduoja. Apklausa internetu leidzia
Sumazinti popieriaus naudojima, taip prisidedama prie gamtos iS§saugojimo. Be to, VS| Alytaus miesto
bendruomenés centre yra jrengta kompiuteriy erdveé, kur jaunimas galéjo atsakyti i anketos klausimus.
Taip pat reikéty pastebéti, kad nuolat didéja internetu vykdomy tyrimy skai¢iai. Tai leidzia greitai ir
operatyviai su maziausiomis iSlaidomis apklausti daug respondenty, be to, yra galimybé automatizuoti
ir tuo paciu supaprastinti tyrimo duomeny apdorojimg. Atliekant apklausas internetu nejmanoma
kontroliuoti, kas i$ tiesy atsakinéja j klausimus, taciau anonimiS$kumas turi ir privalumy — internetu
gauti atsakymai paprastai yra nuo$irdesni ir artimesni tiesai. Apsisprendimg naudoti on-line apklausg
lémé ne tik mazi kasStai, bet ir paprastas administravimas.

Kiekybinis tyrimo metodas pasirinktas norint uZtikrinti respondenty anonimiSkuma,
objektyvumg ir atsakymy patikimuma. Atsakinédami j anketos klausimus internetu respondentai galéjo
skirti laiko pamgstymams. Atviry jaunimo erdviy (toliau — AJE) savanoriai tik registravo dalyvius tam
tikroje formoje (nurodant respondento vardag ir amziy), kad nebity klaidy tyrime, t. y. kad visi,
apsilanke AJE, atsakyty i anketos klausimus ir tik po vieng karta. Siekiant nepaZeisti asmens teis€s
paciam apsispresti, jaunuoliai tyrime dalyvavo jiems sutikus. Respondentams buvo pateiktas tyrimo
tikslas, paaiSkinta, kodél toks tyrimas atliekamas ir kokia jo svarba jstaigai bei patiems respondentams,
kokiu tikslu bus naudojami gauti rezultatai, todél jie tyrime dalyvavo noriai. Kokybinio tyrimo
atsisakyta dé¢l dazno jaunuoliy nenoro bendrauti akis i akj, drovéjimosi kalbéti apie jy jausmus,
poreikius ar lukes¢ius. Bendravimas akis | akj galé¢jo paveikti jy atsakymus, nes norédamas kuo
greiCiau iStrokti, jaunuolis pateiks tokius atsakymus, kokiy nori apklauséjas. Arba apskritai galéjo
atsisakyti dalyvauti tyrime. Kadangi buvo apklausiami 14-29 m. amziaus jaunuoliai, tai, laikantis
tyrimo etikos, jaunesni nei 16 m. respondentai tyrime dalyvauti galéjo tik atneS¢ tévy sutikima (zr. 1
PRIEDA). Taciau tokiy respondenty buvo tik 2.

Sudarant anketos klausimus tyrimui ,,Jaunimo pasitenkinimas V§] Alytaus miesto bendruomenés

centro teikiamomis paslaugomis® buvo naudojamasi 2009 m. patvirtinta VieSyjy paslaugy vartotojy
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pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika. Joje kaip rekomenduojami tyrimy objektai yra
pateikiamos viesyjy paslaugy grupés, tarp kuriy yra ir socialinés paslaugos. Atlikus tyrimg pagal Sig
metodika, ateityje bus galima palyginti gautus rezultatus su kity pasaus pobiidzio jstaigy atliktais
tyrimy duomenimis. Taip pat bus galimybé palyginti rezultatus atlikus pakartoting tyrimg toje pacioje
jstaigoje. Anketos klausimai buvo sudaromi atsizvelgiant ir j teorinéje darbo dalyje analizuoty
moksling literatiira, jau atliktus vartotojy pasitenkinimo tyrimus Lietuvoje, naudojantis Servqual
modelio i$skirtais paslaugy kokybe lemianciais veiksniais (patikimumas, prieinamumas, kompetencija
ir pan.).

Kiekybinio tyrimo projektavimas ir eiga. Anketoje buvo pateikiama pildymo instrukcija,
klausimai formuluojami aiSkiai, suprantamai, kad respondentai galéty minimaliomis pastangomis
atsakyti ] juos. Anketoje dalis klausimy yra skirta demografiniams rodikliams: asmens amzius, lytis,
ekonominis aktyvumas. Kita dalis skirta respondenty nuomonei apie teikiamas paslaugas, jy jvairove,
kokybe, poreikiy ir likes¢iy patenkinimg. Respondenty pageidavimu, apibendrinti tyrimo rezultatai
jiems bus pristatomi siekiant uztikrinti grjztamajj ry$j. Taip pat planuojama tyrimo duomenis pristatyti
Alytaus miesto savivaldybés tarybai kartu su metine VS| Alytaus miesto bendruomenés centro
ataskaita.

Atsizvelgiant | pasirinkta tyrimo metodg (interneting apklausg), tyrimui atlikti buvo sudaryta
anketa (zr. 2 Priedas). Anketg sudaro 18 klausimy, kuriais sickiama surinkti duomenis, reikalingus $io
tyrimo tikslo jgyvendinimui.

Respondentams buvo pateikta klasikinés kompozicijos anketa: jzanginé, pagrindiné bei
demografiné dalys (zr. 4 lent.).

4 lentelé. Anketos klausimy struktiira (sudaryta autorés)

Anketos dalys

Tikslas

Izanginé dalis

Kreipiamasi j respondentus, pristatomas §io tyrimo tikslas, pateikiama kas ir kodél atlieka Sig
apklausg, paaiSkinama anketos pildymo instrukcija, garantuojamas atsakymy anonimiSkumas.

Pagrindingje Pateikiami klausimai, kurie siejami su VS| Alytaus miesto bendruomenés centrg lankanciy

anketos dalyje (1- | jaunuoliy pasitenkinimu centro teikiamomis paslaugomis. Siais klausimais siekta i§siaikinti,

13 klausimai) kaip respondentai vertina Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamas paslaugas, ar patys
dalyvauja jy teikime, ar tos paslaugos atitinka jy likescius.

Demografinéje Klausimai skirti socio—demografiniams duomenims jvertinti: respondenty buvo klausiamas jy

dalyje (14 - 16 | amzius, lytis bei ekonominis aktyvumas. Pateikiamos dviejy tipy skalés - nominalinés ir

klausimai) rangineés.

Anketos pabaigoje
(17-18 klausimai)

Siekiama iSsiaiskinti respondenty laisvalaikio pokycCius pradéjus lankytis VS] Alytaus miesto
bendruomenés centre bei §io centro teikiamy paslaugy rekomendavimo tendencijas draugams.

Pagrindingje anketos dalyje pateikiami klausimai, skirti teiginiy vertinimui ar vieno atsakymo

pasirinkimo klausimai. Teiginiy vertinimui buvo pateikta intervaliné (Likert) skalé: visiskai nesutinku;
nesutinku; nei sutinku, nei nesutinku; sutinku; visiSkai sutinku. Buvo pateiktas tik vienas plataus
pasirinkimo klausimas (9 Kl.), kuriuo respondenty buvo praSoma pasirinkti kelis atsakymo variantus

(ne daugiau kaip tris) i$ pateikty varianty. Atviry klausimy anketoje nebuvo pateikiama, nes atsakymai
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1 juos reikalauja daugiau respondenty laiko, be to, juos sunku suklasifikuoti ir kiekybiSkai jvertinti.
Uzdari klausimai, kuomet pateikiami atsakymy variantai, padeda respondentams lengviau pasirinkti
atsakyma, nereikia paciam apklausos dalyviui formuluoti atsakymo, lengviau apdoroti duomenis, juos
lyginti (Kardelis, 2007, p. 184). Visi anketos klausimai yra svarbis atlickamam tyrimui, nes padés
suformuluoti galutines Sio darbo iSvadas bei rekomendacijas.

Siekiant uztikrinti, kad apklausos biidu surinkti duomenys biity patikimi ir tikslds, o galimi
trakumai laiku pasalinti, prie§ pateikiant anketa placiajai auditorijai, ji buvo testuojama artimyjy
pagalba, kurie pildé klausimyng. Anketos testavimo metu buvo tikrinama, ar atsakantieji teisingai
suprato anketoje pateiktus klausimus. Jsitikinus, kad klausimynas sudarytas suprantamai, 2017 m.

balandZio mén. buvo patalpintas internete adresu: www.apklausa.lt Sis tinklapis yra vienas

populiariausiy ir dazniausiai naudojamas panaSiy tyrimy anketoms talpinti, be to, kasdien Sioje
svetainéje yra atsakoma j daugiau nei 2 700 ankety. Be to, Sioje svetainéje anketos yra pritaikytos
mobiliesiems jrenginiams, todél jaunuoliai gal¢jo anketos pildymui naudoti savo mobiliuosius
telefonus. Minétame tinklapyje yra sukurtas nesgziningy respondenty filtras (kurie per ypatingai
trumpg laikg atsaké j anketa), kuris leidzia tyréjams eliminuoti nesaziningai atsakytas anketas. Kad
paskatinti respondenty aktyvuma anketos nuoroda papildomai buvo iSsiysta Messenger programeéle VS|
Alytaus miesto bendruomenés centro Atviry jaunimo erdviy ,,draugams* (Atviry jaunimo erdviy
facebook paskyros ,,draugams®). Vykdant apklausg nekilo jokiy sunkumy ar techniniy nesklandumy.

Tyrimas buvo vykdomas internetu, todél jam atlikti buvo pasirinkta netikimybiné atranka, nes ne
visi tikslinio segmento vartotojai turéjo vienoda tikimybe patekti | imtj ir dalyvauti tyrime, 0 tyrimo
imtis sudaryta paprastuoju atsitiktiniu btidu, kai tyrimui buvo parenkami tie asmenys, kurie lankési V§]
Alytaus miesto bendruomenés centre tyrimo metu, taip pat tie, kuriuos buvo galima pasiekti
Messenger programéle ar telefonu (SMS Zinutémis). Sis atrankos metodas patogus, nebrangus, leidzia
Zymiai grei¢iau surinkti informacija, taciau negalima paskaiciuoti atrankos paklaidos.

Vykdant tyrimg nebuvo siekiama apklausti visg pasirinkta populiacija, t.y. visus 14 — 29 mety
amziaus jaunuolius, gyvenancius Alytuje, o tik populiacijos dalj. Naudojant imties nustatymo metoda
yra mazesnés tyrimo sgnaudos (laiko, finansinés, zmogiSkyjy istekliy), trumpesnis tyrimo terminas,
didesnis gaunamy duomeny patikimumas (Grazyté-Molien¢, 2004, p. 19). Imties dydziui nustatyti
galima naudoti jvairias formules ar pasinaudoti internete pateiktomis automatinémis skaic¢iuoklémis.
Statistikos departamento duomenimis (2015) Alytuje buvo 10 011 asmeny 14-29 mety amZiaus.
Kadangi jie visi gali buti potencialiis VS] Alytaus miesto bendruomenés centro lankytojai ir atitinka
jaunimo savokos kriterijus, tai imtis buvo skaiiuojama nuo Sios generalinés aibés. Imties dydZiui
nustatyti buvo panaudota Paniott‘o imties dydzio formulé (Prakapas ir Butvilas, 2011). Kadangi

taikant imties nustatymo metoda neiSvengiama tyrimo paklaida, tai Sio tyrimo metu buvo pasirinkta 5
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proc. paklaida ir buvo apskai¢iuota tokia imtis (2015 m. Alytuje gyveno 10 011 asmeny, kuriy amzZius
14-29 metai):

n=1/(0,05%+1/10011)=385 (respondentai)

Jeigu populiacijos dydis 10 011 asmeny, tai pagal Sia formule skaifiuojant imties dydij
n=385.

Norint surinkti reprezentatyvy duomeny kiekj, reikéjo apklausti ne maziau nei 385 respondentus.
Taciau dél laiko stokos ir finansiniy galimybiy buvo apklausta 126 respondentai. Toks respondenty
skai¢ius yra pakankamai reprezentatyvus, kad buty galima tyrimo rezultatus apibendrinti visai visumai.
Be to, per pastaruosius 12 ménesiy VS] Alytaus miesto bendruomenés centro Atvirose jaunimo erdvése
lankési 148 unikaltis dalyviai (pagal pasirasytas sutartis su lankytojais dél taisykliy laikymosi ir
atsakomybés uz naudojamg inventoriy), todél toks respondenty skaicius (126 dalyviai) pakankamai
reprezentatyviai atspindi VS| Alytaus miesto bendruomenés centre besilankanciy jaunuoliy nuomong.

Tyrimas ,,Jaunimo pasitenkinimas VS] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamomis
paslaugomis® vykdytas suderinus su jstaigos vadove bei bendradarbiaujant su jaunimo darbuotojais,
dirbanciais VS] Alytaus miesto bendruomenés centro Atvirose jaunimo erdvése. Tyrimg vykdyti
padéjo AJE savanoriai, kurie registravo respondentus bei jaunesniems nei 16 m. respondentams
i8dalino tévy sutikimy formas.

Tyrimo metu gauti duomenys buvo apdorojami naudojant SPSS bei EXEL programas. 3.3
poskyryje pateikiama tekstiné ir grafiné anketos klausimy analizeé. O siekiant identifikuoti vartotojy
pasitenkinimg salygojanc¢ius veiksnius, tyrimo metu surinkty duomeny analizei naudota VieSyjy

paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (2009).

3.2.VS] Alytaus miesto bendruomenés centro veikla bei teisiniai dokumentai

VSI Alytaus miesto bendruomenés centras yra pelno nesiekianti, nestacionari, socialines
paslaugas teikianti vie3oji jstaiga. Sis ribotos civilinés atsakomybés viesasis juridinis asmuo vykdo
Alytaus miesto bendruomenei naudingg veikla, tenkinancig vieSuosius interesus. Tokia jstaiga, kaip $i,
yra vienintelé¢ tokia Alytaus mieste. VS] Alytaus miesto bendruomenés centro steigéja yra Alytaus
miesto savivaldybés taryba, kuri 2015 m. lapkri¢io 19 d. sprendimu Nr. T-332 , D¢l vieSosios jstaigos
Alytaus miesto bendruomenés centro jstaty tvirtinimo* patvirtino nauja jstaigos istaty redakcija
(pirmieji jstaigos istatai buvo patvirtinti 2011 mety rudenj). Pagal jstatus, VSI Alytaus miesto
bendruomenés centras teikia sociokulttrines ir kitas bendrgsias socialines bei kultiirines paslaugas
Alytaus miesto bendruomenei siekiant uzkirsti kelig socialinéms problemoms kilti bei bendruomenés

socialiniam saugumui uztikrinti. Teikdamas $ias paslaugas, VS| Alytaus miesto bendruomenés centras
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sieckia padéti Alytaus miesto gyventojams stiprinti jy gebéjimus, atsakomybe bei galimybes iSmokti
savarankiskai spresti savo socialines problemas, gerinti gyvenimo kokybe.

Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis svarba yra jtvirtinta jstaigos jstatuose, nes
juose numatyta teikti kokybiskas paslaugas pagal jstaigos lankytojy interesus, taip orientuojantis j
vartotojy patenkinimg teikiamomis paslaugomis. Vienas i jstaigos tiksly yra sutelkti finansavimo
Saltiniy lésas ir intelektinius iSteklius vieSuosius interesus tenkinanciy paslaugy teikimui vykdant
kultiiring, sporto plétojimo, Svietimo ir mokymo, laisvalaikio uzimtumo, socialinés bei teisinés
pagalbos teikimo ir panaSig veiklg jvairaus amziaus zmonéms (Alytaus miesto savivaldybés taryba,
2015). Visos Sios paslaugos teikiamos atsizvelgiant | vartotojy poreikius, interesus ar pageidavimus.
Istaigoje lankosi jvairaus amziaus ir socialinés padéties asmenys: vaikai, jaunimas bei senjorai. VS]
Alytaus miesto bendruomenés centre uzsiémimg randa tiek norintys kultiriniy paslaugy, tiek saves
realizavimo, socialiniy jgiidziy ugdymo, tiek siekiantys turiningai praleisti laisvalaikj, suZzinoti
rankdarbiy paslapciy ar pasidalinti gergja patirtimi. VS| Alytaus miesto bendruomenés centre vykdoma
vaiky dienos centro veikla, kur socialinés paslaugos teikiamos vaikams iki 14 mety bei Atviry jaunimo
erdviy veiklos jaunimui nuo 14 iki 29 mety amziaus. Atviras darbas su jaunimu vykdomas popietémis
ir vakarais, kartais net gi nakties ar poilsio dieny metu. Daugelis veikly yra inicijuojamos jaunimo,
stengiamasi atsizvelgti | visy jaunuoliy pasitilymus. Skatinant savanoryst¢ organizuojami renginiai
Atviry jaunimo erdviy savanoriams. Pagal Atviry jaunimo centry ir erdviy koncepcijg (2010) mieste
turéty buti sukurtas atviry jaunimo centry ar erdviy tinklas pagal gyvenamaja teritorija, kad kuo
daugiau jaunuoliy tokia vieta biity patogiai pasiekiama. Taciau Alytuje téra tik viena tokia erdveé
jaunimui, kur vykdomas atviras darbas su jaunuoliais, nereikalaujant jokio privalomo lankymosi, jokiy
mokescCiy. Privaloma tik laikytis taisykliy, kurias sudéliojo patys jaunuoliai.

V3] Alytaus miesto bendruomenés centro veiklg uztikrina miesto savivaldybés Taryba, skirdama
jai finansavima patalpy iSlaikymui ir darbuotojy darbo uZmokesciui. Veiklai 1éSy jstaiga gauna
dalyvaudama jvairiy projekty konkursuose. Siuo metu vykdomas tarptautinis INTERREG V-A
Lietuvos — Lenkijos programos projektas ,,Dabar laikas pokyciams!“, kurio metu bus tvarkoma
jstaigos aplinka bei jgyvendinama bendra pasienio socialiné iniciatyva — bus sukurta gatvés darbuotojy
(kurie dirbs su jaunimu gatvéje) programa jtraukiant abiejy Saliy pasienio bendruomenes. Kitas
jstaigos kartu su partneriais bei Alytaus miesto savivaldybés socialiniy paslaugy skyriumi
jgyvendinamas projektas — ,,Alytaus bendruomeniniai §eimos namai‘, kurio metu siekiama sudaryti
sglygas Alytaus miesto Seimoms gauti kompleksines paslaugas, padésiancias Seimoms jveikti
iskilusius sunkumus ir krizes. Sios paslaugos teikiamos jvertinus paslaugy poreikj ,,vieno langelio®
principu. Iki Siol VS] Alytaus miesto bendruomenés centras apklausy vartotojy pasitenkinimo

paslaugomis jvertinimui nebuvo vykdes.
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VsI Alytaus miesto bendruomenés centras atskaitingas savo steigéjui, kuriam teikia ketvirtines
bei meting ataskaitas. Meting jstaigos vadovo ataskaitg tvirtina Alytaus miesto savivaldybés taryba.

Kadangi vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimas bus atliekamas Alytaus miesto
savivaldybés jsteigtoje jstaigoje, tai svarbu apzvelgti ir Sios savivaldybés strateginj dokumentg —
Alytaus miesto savivaldybés strategija, patvirtinta Alytaus miesto savivaldybés tarybos 2014 m.
lapkri¢io 27 d. sprendimu Nr. T-299 ,,.Dél naujos redakcijos Alytaus miesto plétros iki 2020 mety
strateginio plano tvirtinimo®. Alytaus miesto vizija, jvardinta Alytaus miesto strateginiame plane,
orientuota daugiau ] versla, tobuléjimg ir investavimg, taciau gyventojy saugumas bei gyvenimo
jaukumas gali biiti uztikrinamas teikiant kokybiSkas vieSgsias paslaugas. Alytaus miesto politikai,
atsizvelgdami | esamg miesto situacija, finansines galimybes, iSskyré tris prioritetus, kurie padés
priartéti iki siekiamos vizijos. Vienas i§ prioritety skirtas vieSyjy paslaugy kokybés ir prieinamumo
uztikrinimui, ugdant veiklig ir solidarig visuomene, kuriam pasiekti buvo suformuoti tikslai ir

uzdaviniai (zr. 13 pav.).

- P, -
« Gerinti §vietimo jstaigy infrastruktiirg ir efektyvuma

* Sudaryti tinkamas salygas jaunimo organizacijy veiklai
« Skatinti jaunimo kiirybiSkuma, verslumga ir uzimtuma

Didinti Svietimo paslaugy kokybe,
efektyvumga ir priecinamuma

A
UZztikrinti vieSyjy sveikatos prieZiliros *» Modernizuoti ir atnaujinti sveikatos priezitiros jstaigy infrastruktiirg
paslaugy kokybe ir prieinamuma * Plétoti asmens bei visuomenés sveikatos prieziiiros paslaugas

\

~

Uztikrinti teikiamos socialinés paramos

Coleboh i « Plésti kokybiskas ir visiems prieinamas socialines paslaugas

e ~
Plétoti kulttiros infrastruktiira, sudarant
salygas asmens saviraiskai

« Plétoti ir modernizuoti kulttiros jstaigy infrastruktiira
« Sudaryti salygas miesto gyventojams, dalyvauti kultros ir meno veikloje
« Didinti kultaros paslaugy kokybe ir skatinti profesionalaus meno sklaida

« Plétoti ir modernizuoti sporto ir laisvalaikio infrastruktiira
Plétoti sporto infrastruktiirg « Skatinti Alytaus miesto gyventojy fizinj aktyvumg ir remti profesionaly
sportg

[ Didinti savivaldybés valdymo R S
efektyvuma ir teikiamy viedujy paslaugy Didinti vieSyjy paslaugy ir iStekliy valdymo efektyvuma

kokybe . * Diegti informacines technologijas gerinant vieSyjy paslaugy kokybe

13 pav. Alytaus miesto plétros iki 2020 m. strateginio plano prioriteto ,,VieSyjy paslaugy kokybés ir
prieinamumo uztikrinimas* tikslai ir uzdaviniai (sudaryta autorés)

Alytaus miesto plétros iki 2020 m. strateginiame plane numatytas jvairiy vieSyjy paslaugy
kokybés uztikrinimas, o tai rodo vietos politiky démes; ir siekiamybe, kad vieSosios gérybés visiems
gyventojams biity teikiamos kokybiskai ir efektyviai. Paslaugy kokybés planuojama siekti gerinant
paslaugas teikianciy jstaigy infrastruktira, pleCiant paslaugy pasiiila, skatinant gyventojus naudotis
jiems skirtomis nemokamomis paslaugomis. Alytaus miesto strategijos priemoniy plane laukiami
rezultatai jvardijami konkre€iai, pavyzdziui, jdiegta elektroniniy paslaugy sistema, jsteigtas Vaiky
dienos centras arba konkretus paslaugy gavéjy skaicius. Sudarant strategija atlikta esamos situacijos

SSGG (stiprybiy, silpnybiy, galimybiy bei grésmiy) analizé, kurioje, vertinant socialines paslaugas,
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kaip stiprybé pateiktas iSplétotas socialiniy paslaugy jstaigy tinklas ir uztikrintas jy prieinamumas.
Did¢jantis socialinés rizikos Seimy, socialiniy paslaugy gavéjy skaicius Alytuje parodo silpnaja vieta
esamoje situacijoje, taCiau socialiniy darbuotojy kvalifikacijos tobulinimas galéty sumazinti Sig
silpnybe, nes kompetentingi darbuotojai suteiks kokybiSkesnes paslaugas. O vartotojai, gave jy
poreikius atitinkancias kokybiskas paslaugas, jaus didesnj pasitenkinimg paslaugomis, pagerés paciy
istaigy vertinimas. Numatyta strategijos stebésenos programa leidzia kryptingai siekti uzsibrézty tiksly,
vertinant ne tik kiekybinius, bet ir kokybinius poky¢ius (Alytaus miesto plétros iki 2020 m. strateginis
planas, 2014).

Alytaus miesto plétros iki 2020 m. strateginiame plane numatytiems prioritetams pasiekti,
iSkeltiems uzdaviniams jgyvendinti Alytaus miesto savivaldybés taryba patvirtino Alytaus miesto
savivaldybés 2017-2019 m. strateginj veiklos plang 2017 m. vasario 9 d. sprendimu Nr. T-39 , D¢l
Alytaus miesto savivaldybés 2017-2019 mety strateginio veiklos plano patvirtinimo®. Siame plane
démesys skiriamas vieSyjy paslaugy pritaikymui prie besikei¢ianc¢ios visuomenés struktiros dél
visuomenés sen¢jimo tendencijy. Alytaus miesto savivaldybés politikai, kaip miesto plétros veiksnius,
jvardija vykdomas nuolatines investicijas j vieSosios infrastruktiiros, sveikatos prieziiiros, socialiniy
paslaugy teikimo sistemos modernizavimg. Pabréziamas ir pazangiy veiklos formy ir metody taikymas
vieSajame sektoriuje. Socialiniy paslaugy teikimo proceso tobulinimas leidzia iSplésti socialiniy
paslaugy jvairove ir prieinamumg vartotojams. Alytaus miesto savivaldybés 2017-2019 m.
strateginiame veiklos plane numatytas socialinés aplinkos patrauklumo gerinimas, vieSojo sektoriaus
institucijy ir jstaigy, nevyriausybiniy organizacijy partnerystés ir bendradarbiavimo stiprinimas,
valdymo efektyvumo didinimas. Siekiant efektyvesnio vieSojo valdymo numatoma jvairias budais
skatinti vieSyjy paslaugy vartotojus naudotis savivaldybés teikiamomis elektroninémis paslaugomis,
didinti savivaldybés jstaigy veiklos skaidrumg, nuolat vykdyti vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis, savivaldybés vykdoma veikla tyrimus. Tokie trejy mety laikotarpiui numatomi darbai
leidzia daryti i§vadas, kad savivaldybé siekia gerinti teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe bei reguliariai
tirti ir analizuoti vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis.

VSI Alytaus miesto bendruomenés centro strateginiai rodikliai jtraukti j Alytaus miesto
savivaldybés 2017-2019 m. strateginj veiklos plang (2017), tod¢l Siame plane numatyty tiksly siekimas

aktualus ir svarbus $iai jstaigai.

3.3. Kiekybinio tyrimo duomeny analizé ir apibendrinimas

Atlikus apklausa gauti rezultatai (zr. 3 Priedas) buvo perkelti | EXCEL bei SPSS programas,
tikrinami, koduojami. Toliau pateikiama tekstiné bei grafin¢ kiekvieno klausimo analize.
Apklausos duomenys buvo apdorojami SPSS statistinés analizés programa — duomeny analizei

naudojamas matematinés statistikos metodas, grafinis duomeny vaizdavimas, apraSomoji statistika.
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Tyrimo rezultatams atskleisti bus naudojama tiriamojo pozymio daznio raiSka ir raiSkos vidurkiai.
Loginis metodas bus naudojamas pateikiant iSvadas bei rekomendacijas. Tam tikrai tiriamyjy grupei
padarytas iSvados priskiriamos apibréztai populiacijai.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas (toliau — VPI) dazniausiai skaiiuojamas procentais, o
klausimyne naudojama 10 baly skalé. Taciau Sios apklausos metu buvo naudojama 5 baly skalé, o
vartotojy pasitenkinimo indeksas pateikiamas procentais, kai 5 priskiriamas 100 proc., 4 balams — 75
proc. ir pan.

Analizuojant duomenis buvo laikomasi sgziningumo principo, kuris reikalauja, kad tyréjas
pateikty tik tokius duomenis, kokie buvo gauti tyrimo metu. Duomeny analizés metu gauti rezultatai
nebuvo savavaliSkai koreguojami ar nuslepiami nepageidaujami duomenys. Buvo siekiama, kad
duomenys atspindéty realig situacija, leisty tiksliai identifikuoti vartotojy lukes¢iy neatitinkancias
paslaugas bei neklaidinty kity tyréjy. Buvo stengiamasi, kad atliekamas tyrimas biity paprastas, aiskus
ir reikSmingas, o pateikiamos rekomendacijos praktiSkai pritaikomos.

Respondenty pasiskirstymas pagal demografines charakteristikas pateikiamas 5 lenteléje.
Kadangi buvo tiriamas jaunimo pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis, tai respondentai buvo 14-29
m. amziaus.

5 lentelé. Tyrimo dalyviy demografinés charakteristikos, 2017 (sudaryta autorés)

Demografinés charakteristikos Imtis Procentiné israiska

Lytis Vyras_ 87 69
Moteris 39 31

14 -18 m. 92 73

Amzius 19-23 m. 25 19,8
24 -29m. 9 7,1

Moksleivis 71 56,3

Studentas 34 27

Ekonominis aktyvumas Mokaosi ir dirba 9 7,1
Dirba 5 4

Bedarbis, uzsiregistraves darbo birzoje 7 5,6

5 lentelés duomenis, tyrime dalyvavo daugiausiai 14 — 18 m. amziaus respondenty, kurie sudaré
73 proc. visy apklaustyjy. Du trecdaliai dalyviy buvo vyrai (69 proc.) ir Siek tiek daugiau negu pusé
apklaustyjy dar mokosi mokykloje (56,3 proc.). Tokius duomenis galbiit 1émé tai, kad VS| Alytaus
miesto bendruomenés centre dazniausi lankosi 16 — 19 mety amziaus vaikinai, kurie dar mokosi
bendrojo lavinimo ar profesinio rengimo mokyklose. Pagal Atviry jaunimo centry ir erdviy koncepcija
(2010), Atvirose jaunimo erdvése gali lankytis 14 — 29 m. jaunimas, taciau 14 — 16 m. amziaus
paaugliy lankosi mazai. Apklausoje dalyvavo tik du vaikinai, neturintys 16 m., todél jie turéjo
pristatyti tévy sutikimus dél dalyvavimo apklausoje. Pagal Siuos duomenis galima teigti, kad VSI
Alytaus miesto bendruomenés centre dazniausiai lankosi 16 — 18 m. amziaus besimokantys mokyklose

vaikinai.
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Kadangi lankymasis S$ioje jstaigoje savanoriskas, jokiy jsipareigojimy ar mokesciy
nereikalaujama, tai kitu klausimu buvo siekiama suzinoti, kaip daznai jaunimas lankosi VS| Alytaus

miesto bendruomenés centre (Zr. 14 pav.).

Kelis kartus per metus |
Kelis kartus per ménesj [l
Kelis kartus per dvi savaites I
Vieng kartg per savaitc [N
Kelis kartus per savaite [
Kasdien (darbo dienomis) I

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0

14 pav. Jaunuoliy lankymosi V8] Alytaus miesto bendruomenés centre daznumas, proc., (N=126), 2017
(sudaryta autorés)

14 paveikslo duomenimis, dauguma respondenty VS| Alytaus miesto bendruomenés centre
lankosi kasdien (40,5 proc.) arba kelis kartus per dvi savaites (29 proc.), vienas apklausos dalyvis
atsaké, kad lankosi kelis kartus per metus. Galima teigti, kad VS| Alytaus miesto bendruomenés
centras yra gana daznai jaunimo lankoma vieta. Lankymosi centre priezastis padés iSsiaiskinti
respondenty atsakymai j kitus anketos klausimus.

Kitu anketos klausimu buvo siekiama nustatyti, kaip lankytojai bendrai vertina visas centro

teikiamas paslaugas (zr. 15 pav.).

3,2

-

= neturiu nuOmMonés = gerai = labai gerai

15 pav. Respondenty nuomoné apie VS] Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugas, proc., (N=126),
2017 (sudaryta autorés)

Analizuojant 15 paveiksle pateiktus duomenis matome, kad net 83,3 proc. respondenty jstaigos

veiklg vertina labai gerai, 13,5 proc. — gerai. Blogai ir labai blogai jstaigos nejvertino nei vienas
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apklaustas jaunuolis. Teigiami atsakymai ] §j klausimg nieko apie VS| Alytaus miesto bendruomenés
centrg nezinan¢iam asmeniui leidzia susidaryti jspudj, kad Sioje jstaigoje vyksta kazkas jdomaus ir
itraukian¢io, kas vartotojams patinka. Tai Zadina smalsumg pacCiam ten apsilankyti. Istaigos
darbuotojai ir vadovas gali tik pasidZiaugti tokiu vertinimu, tac¢iau jdomu paanalizuoti ir atskiry
paslaugy vertinimus, kurie pateikti zemiau esanciose diagramose.

Kadangi Siuo tyrimu buvo siekiama iStirti vartotojy pasitenkinimg, tai buvo apskaifiuotas
vartotojy pasitenkinimo indeksas remiantis VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiciavimo metodika (2009). 16 paveiksle pateikiama, kaip respondentai jvertino atskiry paslaugy

svarbg pagal vartotojy pasitenkinimo indeksg (toliau — VPI).

Vaiky dienos centro paslaugos _
Atviry jaunimo erdviy paslaugos _
Visai bendruomenei paslaugos [

84,0 86,0 880 90,0 92,0 940 96,0 98,0

16 pav. Jstaigos teikiamy paslaugy svarba pagal vartotojy pasitenkinimo indeksg, proc., (N=126), 2017
(sudaryta autorés)

16 paveikslo duomenimis, VS§] Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugos jaunuoliams
svarbios, nes visy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeksas (toliau — VPI) gana aukstas. Pavyzdziui,
Atviry jaunimo erdviy paslaugy VPI siekia net 96 proc. Kaip visiskai nesvarbias Vaiky dienos centro
paslaugas nurodé¢ tik 2 respondentai (1,6 proc.), o visai bendruomenei skirtos paslaugos visiskai
nesvarbios tik 1 (0,8 proc.) apklausos dalyviui (zr. 4 Priedas). Galima daryti prielaidg, kad visiSkai
nesvarbios Vaiky dienos centro paslaugos gali biiti tiems jaunuoliams, kurie neseniai iSaugo i§ dienos
centro lankytojy amziaus (iki 14 m.) ir dabar jiems daug jdomesné vyresniems jaunuoliams skirta
veikla. Esant teigiamam paslaugy vertinimui jdomu toliau analizuoti, kaip paslaugas pagal svarba

vertina moksleiviai, studentai, dirbantieji ar bedarbiai (zr. 17 pav.).
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N W~ 01 o

Moksleivis Studentas Mokosi ir dirba Dirba Bedarbis

==V aiky dienos centro Atviry jaunimo erdviy Bendruomenés

17 pav. Atskiry centro paslaugy vertinimas pagal ekonominj aktyvuma, vidutiniai balai (N=126), 2017
(sudaryta autorés)

17 paveiksle pateikiami klausimo ,,Kiek jums svarbios VS| Alytaus miesto bendruomenés centro
paslaugos?* atsakymo ,,labai svarbios* pasiskirstymas pagal ekonominj aktyvuma (zr. 6 PRIEDA).
Paveikslo duomenimis, moksleiviai (4,37), studentai (4,71) bei besimokantys ir dirbantys jaunuoliai
(3,33) Atviry jaunimo erdviy paslaugas jvertino kaip labai svarbias, o dirbantiems (4,0) ir bedarbiams
(5,0) svarbesnés visai bendruomenei teikiamos paslaugos. Kaip labai svarbias Vaiky dienos centro
paslaugas maziausiai jvertino besimokantys ir dirbantys jaunuoliai (2,22), taciau tai néra mazas
rodiklis. Tai patvirtina ir visy paslaugy apskaiCiuotas bendras jvertinimo aritmetinis vidurkis
penkiabaléje sistemoje (zr. 5 PRIEDA), kuris yra didesnis nei 4 balai.

Ketvirtuoju ir penktuoju anketos klausimais buvo sickiama issiaiskinti VSI Alytaus miesto
bendruomenés centro paslaugy vertinimg (labai blogai »labai gerai) bei jy svarbg vartotojams (zr. 18
pav.). 18 paveiksle pateiktas vartotojams teikiamy paslaugy vertinimo bei svarbos aritmetinis vidurkis
penkiabaléje sistemoje (nes tokia buvo naudota apklausoje).

Paslaugy svarba vartotojui ~ ====paslaugy vertinimas
4,8

4,7 4,7

Darbuotojy Renginiy  Jtraukimasj  Saugumo Mitybos Suteikiama Fizinio Prevenciné
konsultacijos organizavimas savanori§kg uztikrinimas jgudziy galimybé aktyvumo veikla
veikla patalpose  formavimas saviraiSkai  skatinimas

18 pav. V3] Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugy svarba ir vertinimas, vidutiniai balai (N=126), 2017
(sudaryta autorés)
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18 paveikslo duomenimis, vartotojams labai svarbios renginiy organizavimo (4,8), jtraukimo ]
savanoriska veikla (4,6) bei fizinio aktyvumo skatinimo (4,6) veiklos. Maziausiai svarbios jaunimui
atrodo saugumo uztikrinimo (4,4) bei prevencinés veiklos (4,3). Lyginant paslaugy svarba ir jy
vertinimg galima pastebéti, kad geriausiai vertinamos tos paslaugos, kurios yra svarbios jaunimui:
jtraukimas } savanorisSka veiklg (4,7) ir fizinio aktyvumo skatinimas (4,7). Démesj jstaigos darbuotojai
turety atkreipti j jaunimui suteikiamy galimybiy saviraiSkai paslaugas, nes jos vertinamos prasciausiai
(4,2) bei mitybos jgudziy formavimo (4,3) paslaugas. Reikéty paminéti, kad kaip visiskai nesvarbios ar
labai blogai vertinamos nebuvo paminétos nei vienos paslaugos (zr. 3 PRIEDA). Istaigos paslaugy
vertinimo ir jy svarbos vartotojams nustatymas biitinas, jei jstaiga linkusi tobulinti savo veiklg bei
siekti geresnio vartotojy poreikiy patenkinimo.

Sestasis anketos klausimas buvo skirtas jvertinti, ar teikiamos V3] Alytaus miesto bendruomenés

centro paslaugos atitinka vartotojy likescius (Zr. 19 pav.).
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19 pav. V3] Alytaus miesto bendruomenés centro organizuojamy veikly atitikimas vartotojy lukes¢iams,
vidutiniai balai (N=126), 2017 (sudaryta autorés)

Analizuojant minéto klausimo atsakymus buvo apskai¢iuotas VS| Alytaus miesto bendruomenés
centro organizuojamy veikly atitikimo vartotojy lukes¢iams aritmetinis vidurkis (zr. 7 PRIEDA). 20
paveikslo duomenimis, vartotojy lukesc¢ius jstaigos teikiamos paslaugos atitinka, nes visy paslaugy
vertinimo vidurkis aukStesnis nei 4 balai, o skai¢iuojant vartotojy pasitenkinimo indeksa jis bty
didesnis nei 75 proc. (5-100 proc., 4-75 proc. ir t.t.). Taciau tai nerodo, kad jstaigai néra kur tobuléti ir
gerinti savo paslaugas. Vertéty sutelkti démes;j j stalo zaidimy (4,21), treniruokliy salés (4,22) paslaugy
bei darbuotojy teikiamy individualiy pokalbiy su jstaigos lankytojais ir konsultacijy (4,25) tobulinima,
nes §ios paslaugos maziausiai atitinka vartotojy likescius.

Septintas anketos klausimas buvo skirtas jvertinti paciy jaunuoliy jsitraukimg ] jstaigos

organizuojamas veiklas. Nes jsitraukdami vartotojai j paslaugos teikimo procesg padeda sukurti labiau
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juy poreikius atitinkancias paslaugas. Paveiksle yra pateikiamas jaunuoliy jsitraukimo } veikly

organizavimg palyginimas su pasitenkinimu tomis veiklomis (zr. 20 pav.).

jsitraukimas j veikla pasitenkinimas veikla

4,7
43 4,6 38 4,5 43 44 4.4 4,6 4.4 43 44 44 5,0

4.7 re 48
43 44 43 44 5 A4 43 43 43 46 %5 4
46 ' ' 35

3,0
2,5
2,0
15
1,0
0,5
0,0

20 pav. Jaunimo jsitraukimo j VS] Alytaus miesto bendruomenés centro veiklas bei pasitenkinimo jomis
palyginimas, vidutiniai balai (N=126), 2017 (sudaryta autorés)

20 pav. duomenys pateikiami apskaiCiavus respondenty vertinimy aritmetinius vidurkius.
Rezultatai akivaizdZziai rodo aktyvy jaunimo jsitraukimg j daugel; veikly, o tai galéjo lemti ir didelj jy
pasitenkinimg tomis veiklomis. Tos veiklos, kurias organizuojant prisideda pats jaunimas, daug labiau
atitinka jy lukesCius. Maziausiai jaunimas jsitraukia | paskaity (4,3), kompiuteriniy zaidimy (4,2),
vieSy renginiy (4,3) organizavimg bei muzikos (4,3) ir Sokiy (4,3) erdvése organizuojamas veiklas.
Taciau pasitenkinimas kai kuriomis tomis paslaugomis yra net didesnis, pavyzdziui, pasitenkinimo
muzikos erdvéje organizuotomis veiklomis aritmetinis vidurkis sudaro 4,6. Pasinaudojus aritmetiniu
pasitenkinimo paslaugomis vidurkiu galima apskaic¢iuoti vartotojy pasitenkinimo indeksa, kuris parodo
gana auks$ta vartotojy jauciama pasitenkinimg VS| Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamomis
paslaugomis, nes net maziausiai jau¢iamo vartotojy pasitenkinimo naktinémis pramogomis VPI biity
lygus 71 proc. Galima tik daryti prielaida, kad jaunimas jausty didesnj pasitenkinimg naktinémis
paslaugomis, jeigu galéty nevarzovai uzsiimti tuo, kuo nori ar galioty maziau taisykliy.

Astuntuoju anketos klausimu buvo siekiama jvertinti vartotojy pasitikéjima jstaigos darbuotojais

(zr. 21 pav.).
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m nepasitikiu
W nei pasitikiu, nei
nepasitikiu

pasitikiu

| visiSkai pasitikiu

21 pav. Jaunimo pasitikéjimas VS| Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojais (N=126), 2017 (sudaryta
autoreés)

Pasitikéjimas darbuotojais labai svarbus dirbant atvirgjj darbg su jaunimu, taip pat, kaip ir
pasitikéjimas Atviry jaunimo erdviy lankytojais. Tai vienas i§ paslaugy kokybés veiksniy, kuris
analizuojamoje jstaigoje gana ryskiai iSreikStas — visiSka pasitikéjima darbuotojais pazyméjo daugiau
kaip pusé (58 proc.) respondenty, o kad ,,pasitiki* — dar 39 proc. Toks rodiklis rodo centre dirbanc¢iy
zmoniy kompetencija, nes pasitik¢jimas kyla bendraujant tarpusavyje (paslaugy teikéjams su
vartotojais). Konfliktinés situacijos pasitaiko dirbant su jaunimu ne taip ir retai, todé¢l reikia nepamirsti,
kad vertinant paslaugy kokybe ir pasitenkinimg jomis, didele jtakg daro emocijos, asmens nuotaika
anketos pildymo metu.

Devintuoju anketos klausimu buvo siekiama suZzinoti, Kokiais budais jaunimas suzino

informacijg apie VS| Alytaus miesto bendruomenés centre vykstancius renginius (zr. 22 pav.).

Sms ar msn zinute i§ AMBC darbuotojy 54
I$ AJE savanoriy 68
I3 draugy 90
Informacija V§] AMBC interneto svetainéje 59
Informacija V§] AMBC bei AJE facebook paskyrose 104
Atéje 1 VS| AMBC 109
0 20 40 60 80 100 120

22 pav. Budai, kuriais respondentai suzino apie VS| Alytaus miesto bendruomenés centre vykstancius renginius,
proc., (N=126), 2017 (sudaryta autorés)

Atsakydami ] §j klausimg respondentai galéjo pasirinkti ne daugiau kaip tris pateiktus atsakymy
variantus. Dazniausiai jaunimas informacija gauna atéjes 1 pacig jstaiga (86,5 proc.), facebook

paskyrose (82,5 proc.) bei i§ draugy (71 proc.), o reCiausiai — SMS ar MSN zinute i§ jstaigos
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darbuotojy. Galima teigti, kad tie, kurie dazniausiai lankosi VS] Alytaus miesto bendruomenés centre,
gauna daugiau informacijos biitent paciame centre, nei kitais kanalais. Todél islieka tikimybé, kad
reciau besilankantiems jaunuoliams prieinama ne visa informacija. [staigos darbuotojai turéty atkreipti
démesj ] tai ir uztikrinti platesn¢ informacijos sklaidg, naudodami jvairius informacijos pateikimo
kanalus.

Vienuoliktu ir dvyliktu anketos klausimais buvo siekiama suzinoti, kaip vartotojai vertina su
istaiga susijusius teiginius ir kokia ty teiginiy svarba VS] Alytaus miesto bendruomenés centro veikloje

(zr. 23 pav.).

e Syarba =—vertinimas

4,9
4,9 4’3 4'5 4’4 4,6 4,3 4,5 4’4 4'6 4Y0 4,7 4,8 440 4'2 413 4,6 4,4

43| 45| 43 \*BN 46)| 44 44| 45

4,3 45)|(aa) 42 |(47 N 46

23 pav. V3] Alytaus miesto bendruomenés centro veiklai jtakg daranéiy veiksniy vertinimas ir svarba, vidutiniai
balai, (N=126), 2017 (sudaryta autorés)

23 paveikslo duomenimis (apskritimais pazyméta kuriy paslaugy svarba didesné nei vertinimas),
daugelis vartotojams ne itin svarbiy teiginiy yra vertinama labai gerai. Daugiausiai respondentai
pritaré, kad jstaiga yra patogioje, lengvai pasiekiamoje vietoje (4,9), kad jstaigos darbuotojai nusiteike
pozityviai vartotojy atzvilgiu (4,9) ir pasizymi gerais bendravimo jgiidziais (4,8) bei operatyviai
reaguoja ] vartotojy pateiktas pastabas ir pasiiilymus (4,7). Taciau tik vienas 1§ paminéty teiginiy yra
svarbus vartotojams (kad jstaigos darbuotojai pasizyméty gerais bendravimo jgtdziais — 4,8).
Respondentams svarbiau, kad VS] Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojai teikty iSsamig
informacijg apie vykdomas veiklas (4,8) ir darbuotojai bendrauty su vartotojais mandagiai ir maloniai
(4,7). Galima teigti, kad vartotojams néra labai svarbu aplinka, Svara, vieSai prieinama informacija ar

darbuotojy kompetencija, taciau jie pasiilgsta malonaus ir atviro kontakto su suaugusiais zmonémis, ko
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ir ieSko Atvirose jaunimo erdvése. Pagal mokslinés literatiiros analize, jaunimui svarbesné funkciné
paslaugy kokybé, kuri vertinama subjektyviai, o ne techniné (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009).
[Sanalizavus jvertintus respondenty teiginius, toliau buvo analizuojama, kaip pasiskirsto jy

vertinimas pagal amziy (zr. 24 pav.).
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24 pav. Respondenty nuomon¢ apie paslaugy kokybés atitikimg lakes¢iams pagal amziaus grupes (N=126),
proc., 2017 (sudaryta autorés)

24 paveikslo duomenimis, beveik dvigubai didesné dalis 14 — 18 mety respondenty su teiginiu
,Istaigos teikiamy paslaugy kokybés tenkina jiisy likes¢ius“ (64 proc., Zr. 8 Priedas) visiSkai sutinka.
Palyginimui, 40 proc. 19-23 m. ir 56 proc. 24-29 m. amziaus jaunuoliai visi§kai sutinka su minétu
teiginiu. Jeigu bty laikoma, kad teiginys ,,visiSkai sutinku® ir ,,sutinku* pana$iai atspindi vartotojy
pritarima, tai galima bty teigti, jog VS] Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugy kokybé atitinka
vartotojy likes¢ius. Kadangi nepritarian¢iy Siam teiginiui nebuvo (zr. 8 Priedas), tai tokie atsakymai
kaip ,,nesutinku‘ ir ,,visiSkai nesutinku‘ nebuvo jtraukti j analizg.

Kadangi anksciau analizuotuose respondenty atsakymuose j pateiktus klausimus kaip svarbus
veiksnys buvo iSskiriamas zmogiskasis faktorius (jstaigos darbuotojy mandagus ir malonus
bendravimas, geri bendravimo jgiidZiai, darbuotojy kompetencija ir pan.), tai zemiau yra analizuojama,
kaip pagal demografines charakteristikas vartotojai vertino teiginius, susijusius su jstaigos darbuotojy
poziiiriu ir bendravimu.

Norint iSanalizuoti, kaip jstaigos darbuotojy nusiteikimg vartotojy atzvilgiu vertina atskiros
vartotojy grupés (pagal ekonominj aktyvumg), buvo sudaryta kryzminé lentelé (zr. 10 Priedas), o jos

duomenys pateikiami diagramoje (zZr. 25 pav.).
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m VisiSkai sutinku ~ m Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku = Nesutinku

25 pav. V3] Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojy pozityvaus nusiteikimo vartotojy atzvilgiu
vertinimas, proc., (N=126), 2017 (sudaryta autorés)

25 paveikslo duomenimis, dauguma moksleiviy (91 proc.), studenty (88 proc.), besimokanciy ir
dirbanciy jaunuoliy (89 proc.), o taip pat ir dirbantys (80 proc.) bei bedarbiai (86 proc.) visiskai sutinka
su teiginiu apie VS] Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojy pozityvy nusiteikimg vartotojy
atzvilgiu. Todél galima teigti, kad jstaiga deda visas pastangas sukurti jaukig ir jaunimo poreikius
atitinkancias paslaugas teikiancig erdve.

Zemiau pateiktame paveiksle pateikiamas jstaigos darbuotojy bendravimo su lankytojais

vertinimas (Zr. 26 pav.).

moteris —
vyras —

0 20 40 60 80 100

m VisiSkai sutinku ~ ®m Sutinku = Nei sutinku, nei nesutinku

26 pav. Vs] Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojy bendravimo su lankytojais vertinimas, proc.,
(N=126), 2017 (sudaryta autorés)

26 paveikslo duomenimis tiek vyrai, tiek moterys paslaugas teikianc¢iy darbuotojy bendravima

vertina kaip malony ir mandagy: visi vaikinai ir 97,4 proc. merginy sutinka ir visiskai sutinka su tokiu
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teiginiu. Galima teigti, kad V§] Alytaus miesto bendruomenés centre dirba specialistai, gebantys bet
kurioje situacijoje ilikti malontis ir mandagis.

Tryliktuoju klausimu buvo siekiama iSsiaiSkinti, kokie veiksniai daro jtaka vartotojy
pasitenkinimui. Tam buvo pasinaudota teorin¢je darbo dalyje analizuoto SERVQUAL modelio
iSskirtais veiksniais. Vartotojai pateiktus veiksnius vertino penkiabaléje sistemoje, o diagramoje

pateiktas bendras vartotojy pasitenkinimg lemianciy veiksniy vertinimo vidurkis (zr. 27 pav.).

Paslaugy
prieinamumas
Pagarba vartotojui, 48
darbuotojy 4,3 ~a Patikimumas
bendravimo kulttira
4,5 4,6 I
Jautrumas = ™ Komunikacija
46 4,8
Konfidencialumas’ Kompetencija

27 pav. Veiksniai, darantys jtaka VS] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamy paslaugy kokybei,
vidutiniai balai (N=126), 2017 (sudaryta autorés)

27 paveikslo duomenimis, VS] Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugy kokybe
daugiausiai lemia jstaigos patikimumas, jvaizdis, reputacija (4,8), taip pat darbuotojy kompetencija
(4,8). Maziausig poveik] jstaigos paslaugy kokybei, jaunimo nuomone, turi paslaugy prieinamumas
(4,3) ir pagarba vartotojui, darbuotojy bendravimo kultira (4,3). Nors skirtumas tarp rodikliy
nedidelis, taiau ] tai reikia atkreipti démesj. Palyginus su anksc¢iau analizuoto klausimo atsakymais,
kuriuo buvo praSoma jvertinti teiginiy apie jstaigg svarbg (anketos 11 kl.), galima jzvelgti panaSumy,
nes ir ten jaunuoliai kaip svarbesne iSskyré funkcing paslaugy kokybe (darbuotojy bendravimo
jgiidzius, malony bendravimg su vartotojais ir pan.). Anks¢iau respondentai buvo nurode, kad jstaigos
aplinka, Svara jiems néra svarbi, taciau vertinant Sio klausimo atsakymus galima teigti, kad tai stipriai
paslaugy kokybei jtakg darantis veiksnys.

Tiesing priklausomybeg tarp kintamyjy parodo koreliacija, tod¢l, siekiant iSanalizuoti tyrimo metu
gauty kai kuriy rodikliy tarpusavio rysius ir jy stiprumg, buvo atlikta koreliaciné analizé. Koreliacingé
lentelé buvo sudaryta naudojant dazniausiai ranginiams duomenims taikomg Spearman‘o koreliacijos
koeficientg (Pukénas, 2009, p. 17). Sio tyrimo duomeny analizés metu buvo tiriami koreliaciniai

ry$iai tarp VSI Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugy kokybe lemianciy veiksniy: paslaugy
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prieinamumo, patikimumo, komunikacijos, kompetencijos, konfidencialumo bei jautrumo ir pagarbos
vartotojui (13 anketos klausimas). Pagal koreliacijos lenteléje pateiktus duomenis (zr. 12 Priedas)
nustatyta, kad stipriausias rySys tarp ,,Komunikacijos* ir ,,Konfidencialumo* kintamyjy, nes jis
arCiausiai vieneto (0,832). Reikéty paminéti, kad rySys stipriausias, kai koreliacijos koeficientas lygus

vienetui, o rySys silpnéja, kai skai¢ius tolsta nuo vieneto iki nulio (zr. 6 lent.).

6 lentelé. Koreliacijos koeficiento reik§miy skalé (sudaryta autorés, pagal Prakapa ir Butvila, 2011)

.Rysm L_abal stiprus vidutinis silpnas Labai silpnas Nef?a
stiprumas stiprus rys§io
Koeficiento -lir+l Nuo -1 iki -0,7; Nuo -0,7 iki -0,5; | Nuo -0,5 iki -0,2; | Nuo -0,2 iki 0; 0
reikSmé Nuo 0,7 iki 1 Nuo 0,5 iki 0,7 nuo 0,2 iki 0,5 Nuo 0 iki 0,2

Analizuojant 12 Priede pateiktus koreliacinius rySius galima teigti, kad kuo stipresné
komunikacija (vartotojy informavimas, informacijos sklaida), tuo didesné¢ konfidencialumo svarba.
Taip pat stiprus rySys nustatytas tarp ,,Kompetencijos® ir ,,Patikimumo” (0,725), kuris rodo, kad kuo
didesné jstaigos darbuotojy kompetencija, tuo didesnis jstaigos patikimumas bei reputacija.

Kadangi VS| Alytaus miesto bendruomenés centras yra ta vieta, kur jaunimas praleidzia daug

savo laisvalaikio, anketoje taip pat buvo teiraujamasi apie laisvalaikio kokybés poky¢ius (zr. 28 pav.).

2% 15% M neZymiai suprastéjo
(]

M nepasikeité
M truputj pageréjo

M |labai pageréjo
64%

28 pav. Jaunimo laisvalaikio poky¢iai, pradéjus lankytis VS§] Alytaus miesto bendruomenés centre (N=126),
2017 (sudaryta autorés)

Analizuojant duomenis galima teigti, kad laisvalaikio kokybés pageréjimg jauéia 64 proc.
respondenty, 19 proc. apklaustyjy laisvalaikio kokybé pageréjo truputj. Dar 15 proc. jaunuoliy
pazymejo nepajute jokiy laisvalaikio kokybés poky¢iy po to, kai prad¢jo lankytis VS| Alytaus miesto
bendruomenés centre. Galima daryti prielaida, kad jaunimas, kurio laisvalaikio kokybé pablogéjo,
apsilanke¢ jstaigoje nuolatos renkasi ta patj laisvalaikio leidimo budg ir jiems tai darosi nuobodu ir
monotoniSka ar per ilgai uZsibtina Atvirose jaunimo erdvése uzsiéme tam tikra veikla, dél to maziau
laiko lieka kitiems pomégiams realizuoti. Bet vertinant bendrai, jaunimo laisvalaikio kokybé pasikeité
1 geresne pus¢ jiems pradéjus lankytis centre.

Paskutinis anketos klausimas buvo skirtas jvertinti, ar respondentai rekomenduoty VsI Alytaus

miesto bendruomenés centro paslaugas savo draugams (zr. 3 PRIEDA, 18 klausimg). 125 apklausos
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dalyviai i§ 126 rekomenduoty jstaiga kitiems. Tai rodo jaunimo pasitenkinimg jstaigos paslaugomis ir
jos organizuojamomis veiklomis. Galima biity galvoti apie vartotojy lojaluma, taciau tokia vieta
jaunimui Alytuje yra vienintelé, todé¢l vertinti lojalumag néra tikslinga.

Tyrimo reprezentatyvumas priklauso ne tik nuo pakankamo respondenty skaiciaus, taciau
svarbus ir klausimyno skalés vidinis nuoseklumas, kuriam jvertinti daZniausiai naudojamas
Cronbach‘o alfa koeficientas. Sis koeficientas jvertina atskiry klausimy, sudaraniy anketa, koreliacija
ir parodo, ar visi klausimai pakankamai atspindi tiriamajj dydj (Pukénas, 2009). Jei Sis rodiklis artéja
prie vieneto, tai atskiri klausimai koreliuoja tarpusavyje. Vadinasi, jie atspindi tg patj tiriamajj dydj.
Patikrinus Siame tyrime naudotg klausimyng matome, kad gautas Cronbach‘o alfa dydis labai artimas

vienetui (zr. 7 lentele).

7 lentelé. Klausimyno patikimumo koeficientas (sudaryta autorés)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,964 111

Toks dydis gautas patikrinus visus Kklausimus ir atsakymus, kuriuose buvo naudojamos
matavimo skalés nuo 1 iki 5 baly. Artimas vienetui rodiklis rodo didelj klausimyno skalés patikimuma,
vadinasi, remiantis Siuo klausimynu, bus galima ateityje atlikti panaSius tyrimus ir vertinti vartotojy
pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis.

Apibendrinant galima teigti, kad jaunimui vienas is svarbiausiy pasitenkinimq paslaugomis
lemianciy veiksniy yra zmogiskasis faktorius, nes jiems svarbiis geri darbuotojy bendravimo jgiudziai
(4,8), komunikacija (4,8), malonus ir mandagus bendravimas su jstaigos lankytojais (4,7). Apie
Zmogiskojo  faktoriaus svarbg byloja ir pagal SERVQUAL metodg isskirty veiksniy
,, Patikimumas “(4,8) bei ,, Kompetencija“ (4,8) aukstas vertinimas. Be to, stipriausi koreliaciniai rysiai
nustatyti tarp ,, Komunikacijos* ir , Konfidencialumo* kintamyjy (0,832), kurie parodo, jog
informacijos sklaida, bendravimas didina konfidencialumo svarbg. Stiprus tarpusavio rysys sieja ir
,, Kompetencijq “ bei ,, Patikimumq ™ (0,725), kurie patvirtina, kad didesnés kompetencijos darbuotojai
didina pacios jstaigos patikimumgq. Tyrimo duomenys atskleide, kad daugiausiai V] Alytaus miesto
bendruomenés centre lankosi 16-18 m. vaikinai moksleiviai, kurie ateina j jstaigq kasdien darbo
dienomis (40 proc.) ar bent jau kelis kartus per dvi savaites (29 proc.). Respondentai apie jstaigg
susidare gerq nuomone ir jos paslaugas vertina labai gerai (83 proc.). Dauguma VS| Alytaus miesto
bendruomenés centro lankytojy visiskai pasitiki (58 proc.) ir pasitiki (39 proc.) darbuotojais, o
informacijq apie renginius dazZniausiai suzino apsilanke jstaigoje (86 proc.). Svarbiausios Atviry
Jjaunimo erdviy paslaugos yra moksleiviams (94 proc.), studentams (97 proc.) bei besimokantiems ir

dirbantiems asmenims (96 proc.), o visai bendruomenei teikiamos paslaugos svarbiausios dirbantiems
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(100 proc.) ir bedarbiams (100 proc.). Vartotojai nurodé, kad jiems svarbios renginiy organizavimo
(4,8.), fizinio aktyvumo skatinimo paslaugos (4,6), taciau geriausiai vertino jtraukimo j savanoriskq
veiklg (4,6) paslaugas. Labiausiai jaunimo likescius atitinka naktinés pramogos (4,83), prevencinés
paskaitos (4,71), o maziausiai — stalo Zaidimy (4,21), treniruokliy salés (4,22) bei darbuotojy teikiamy
konsultacijy (4,25) paslaugos. Vartotojy pasitenkinimq paslaugomis atspindi ir tai, jog beveik visi
jaunuoliai (125 is 126) Vs] Alytaus miesto bendruomenés centrq rekomenduoty savo draugams. O kad
teikiamos paslaugos atitinka vartotojy litkescius rodo ir daugelio jstaigos lankytojy laisvalaikio
kokybés pageréjimas (83 proc.). Apskaiciuotas klausimyno skalés patikimumo koeficientas parode, kad
klausimynas patikimas ir visi klausimai tarpusavyje koreliuoja, t.y. visi klausimai atspindi tq patj

tiriamgq objektq.
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ISVADOS

1. D¢l bendros vieSyjy paslaugy sampratos mokslininkai nesutaria, nes vyrauja skirtingas
pozilris ] vieSgsias paslaugas atskirose valstybése. Jas sudétinga apibrézti dél didelés paslaugy
jvairoves ir poziiirio, kurias paslaugas priskirti vieSosioms. Todél paslaugos samprata dazniausiai
nagrinéjama per paslaugos paskirties prizme, iSryskinant skirtumus tarp prekés ir paslaugos, vertinant
paslaugg kaip procesg. Galima teigti, kad vieSoji paslauga — tai procesas, vykstantis tarp vartotojo ir
paslaugos teikéjo, kuriam budingas rezultato neapCiuopiamumas ir kuriy teikime visuomet dalyvauja
valdzios institucijos (teikia, koordinuoja, administruoja ar finansuoja vieSyjy paslaugy teikima).
Viesosios paslaugos teikiamos siekiant patenkinti visuomenés poreikius ir yra skirtos neribotam
vartotojui skaiCiui. Socialinés paslaugos teikiamos asmenims, negalintiems ar nesugebantiems
pasiriipinti savimi ar $eima, nemokantiems spresti socialiniy problemy. Tai daugiausiai individualiai
teikiamos paslaugos, kuriy tikslas dazniausiai biina prevencinis ir pirmiausiai yra jvertinamas vartotojo
poreikis, o tik tuomet jis jtraukiamas j paslaugos teikimo procesg. Socialines paslaugas teikti gali
jvairios institucijos: vieSosios jstaigos, nevyriausybinés organizacijos, privataus Sektoriaus
organizacijos.

2. Vartotojy pasitenkinimas gali biti jvardijamas kaip emocinés biisenos atspindys ir turi biti
tiriamas bei analizuojamas nuolat, siekiant gerinti paslaugy kokybe. Nes tik jvertinus vartotojy
lukescCius, galima teikti kokybiSkas paslaugas, kurios didina vartotojy lojalumg. Vartotojas vieSyjy
paslaugy teikimo procese gali dalyvauti kaip pasyvus arba aktyvus dalyvis, o nuo jo jsitraukimo lygio
priklauso paslaugos kokybés atitikimas vartotojo liikes¢iams. Vartotojy likesCius lemia asmeninés
charakteristikos, reikalavimai paslaugoms, vartotojo patirtis, artimyjy rekomendacijos, institucijos
pvaizdis. Socialiniy paslaugy kokybé turi biiti vertinama ne tik i§ tiekéjo pusés dél ekonominio
paslaugos naudingumo, bet ir i§ vartotojo pusés, kad atitikty vartotojo poreikius.

3. Paslaugy kokybe jvertinti gana sudétinga ir tai patvirtina paslaugy kokybés vertinimo modeliy
gausa. Visi modeliai vertina paslaugas Siek tiek skirtingai, todél, siekiant visapusiskai jvertinti
paslaugy kokybe, reikia rinktis keleta metody derinant juos tarpusavyje. Mokslin¢je literattiroje
paslaugy kokybés vertinimo modeliai suskirstyti j vartotojo kokybés suvokimo, paslaugy teikimo
sistemos bei paslaugy teikimo proceso modelius. Vieni i§ jy parodo subjektyvig vartotojo nuomong,
Kiti atskleidzia paslaugy teikimo sistemos sudétiniy daliy jtakg kokybei, dar kiti atspindi paslaugy
kokybés formavimasi proceso eigoje.

4. Europos Sajungos ir Lietuvos teisés aktai bei strateginiai dokumentai jtvirtina paslaugy
kokybés svarba bei paslaugy teikimo proceso gerinimg, kas leidzia siekti didesnio vartotojy
pasitenkinimo paslaugomis. Didesnis vartotojy pasitenkinimas gali biiti pasiekiamas tobulinant
paslaugy teikimo procesg, didinant paslaugy prieinamumg bei gerinant paslaugy teikimo sistemos

infrastrukttirg. VS Alytaus miesto bendruomenés centro jstatuose yra jtvirtinta vartotojy pasitenkinimo
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svarba, kokybisky paslaugy teikimas atsizvelgiant j jstaigos lankytojy interesus, poreikius ar
pageidavimus.

5. Atlikto kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidzia itin auksta VSI Alytaus miesto bendruomenés
centro paslaugy vertinimg: beveik 97 proc. respondenty jstaigos paslaugas vertina labai gerai ir gerai, o
vartotojy pasitenkinimo indeksas jstaigos paslaugomis VvirSija 92 proc. Geriausiai Atviry jaunimo
erdviy paslaugas vertina moksleiviai (94 proc.) ir studentai (97 proc.), o visai bendruomenei skirtos
paslaugos labai svarbios dirbantiems ir bedarbiams jaunuoliams (100 proc.).

6. Dazniausiai VS] Alytaus miesto bendruomenés centre lankosi 16-18 m. besimokantys
mokyklose vaikinai, kurie jstaigoje lankosi kasdien (40 proc.) arba keleta karty per dvi savaites (29
proc.). Dauguma jaunuoliy visi$kai pasitiki (58 proc.) ir pasitiki (39 proc.) jstaigos darbuotojais ir
rekomenduoty $ig jstaiga savo draugams (125 respondentai i§ 126).

7. Jaunimo pasitenkinimg VS| Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugomis lemia
zmogiSkasis faktorius: geri jstaigos darbuotojy bendravimo jgiidziai (4,8), komunikacija (4,8),
mandagus ir malonus bendravimas su jaunimu (4,7). Jaunimas iSskyré ,Patikimuma“ ir
,Kompetencija“, kaip svarbiausius veiksnius, kurie daro jtaka paslaugy kokybei. Vadinasi, jiems
svarbi ir fiziné aplinka, ir darbuotojy kompetencija, nors labiau akcentuojamas darbuotojy elgesys.

8. Tyrimo metu atlikta koreliaciné¢ analizé parodé¢ stipriausig ryS$j tarp ,,Komunikacijos* ir
,Konfidencialumo* (r=0,832): kuo didesn¢ informacijos sklaida, tuo didesn¢ konfidencialumo svarba.
Vartotojams labai svarbios renginiy organizavimo (4,8) ir fizinio aktyvumo skatinimo paslaugos (4,6),
0 geriausiai vertinama jtraukimo j savanoriska veikla paslauga (4,6).

9. V3] Alytaus miesto bendruomenés centra lankancio jaunimo laisvalaikio kokybé Zenkliai
pageréjo (83 proc.) prad¢jus lanktyti bendruomenés centre, taCiau maziausiai jaunimo liikesCius
atitinkancios paslaugos (stalo Zaidimy — 4,21 ir treniruokliy salés — 4,22) skatina jstaigos darbuotojus

imtis tobulinimo veiksmy.
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REKOMENDACIJOS

Siekiant nuolat gerinti vartotojy poreikiy patenkinimg yra reikalingi pokyciai, ypac tose srityse,
kurios svarbios vartotojams.

1. Istaigoje su jaunimu dirbantys darbuotojai turéty labiau atkreipti démesj | jaunimo
poreikius, pageidavimus butent organizuojant veiklg tose srityse, kurios jvertintos pras¢iau: renginiy
organizavimas, mitybos jgudziy formavimas, galimybiy saviraiSkai suteikimas. Rekomenduojama
suteikti daugiau laisvés ir atsakomybés organizuojant renginius paciam jaunimui; paskirstyti laika,
kada virtuve gali naudotis jaunimas, nes ja turi dalintis su Vaiky dienos centro lankytojais; pagal
galimybes jsigyti daugiau jvairesniy priemoniy, kad jaunimas galéty ne tik sportuoti, bet ir piesti,
lipdyti, kurti ir pan.

2. Su jaunimu dirbantys darbuotojai turéty daugiau démesio skirti iSorinei komunikacijai, nes
dazniausiai jaunimas informacijg apie veiklas suzino atéje¢s j VS| Alytaus miesto bendruomenés centra.
Taciau dalis lankytojy dél didelio uzimtumo negali kasdien lankytis jstaigoje, todél daugiau
informacijos apie centro renginius ir veiklas turéty biti skleidziama kitais kanalais: jstaigos facebook
paskyroje, el. pastu ir pan.

3. V3l Alytaus miesto bendruomenés centro vadovas turéty bent kas dvejus metus inicijuoti
vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimg. Vartotojy likesCius ir poreikius tiksliausiai galima
suzinoti tik tiriant vartotojy nuomong, todel vartotojy pasitenkinimo vertinimas turi biti atliekamas
nuolat. Sj karta buvo vertinamas jaunimo pasitenkinimas, tadiau tai néra vieninteliai jstaigos
lankytojai, todél sitloma tokig apklausa atlikti ir su kitomis tikslinémis grupémis: vaikais ir jy
téveliais, senjorais. Kiekvienai tikslinei grupei turéty buti pateikiama jiems pritaikyta anketa. Siekiant
palyginti keleto atlikty tyrimy rezultatus, vartotojy pasitenkinimo paslaugomis tyrimas turi biiti
atlieckamas remiantis VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika
(2009) ir Siame projekte sudarytu klausimynu.

4. Alytaus miesto savivaldybés administracijai rekomenduojama inicijuoti vartotojy

pasitenkinimo tyrimus visose viesasias paslaugas teikianc¢iose jstaigose bent kartg per trejus metus.
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O O O O O

2. Kaip bendrai vertinate V§] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamas paslaugas?

1 (labai blogai) 2 (blogai) 3 (neturiu nuomones) 4 (gerai) 5 (labai gerai)

Jusy vertinimas

3. Kiek Jums yra svarbios VS| Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamos paslaugos (kur 1 reiskia visiSkai
nesvarbios, 5 — labai svarbios)?

TEIGINIAI 1 2 3 4 5
Vaiky dienos centro teikiamos paslaugos
Atviry jaunimo erdviy teikiamos paslaugos
Visai bendruomenei teikiamos paslaugos

4. Ivertinkite V§] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamas paslaugas pagal juy svarbg jums (kur 1 reiskia
visai nesvarbios, 5 — labai svarbios):

Darbuotojy konsultacijos

Renginiy organizavimas

Jaunimo jtraukimas j savanoriska veikla

Saugumo uZztikrinimas AJE patalpose

Mitybos jgiidziy formavimas

Suteikiama galimybé jaunimo saviraiskai (sportas, muzika,
Sokis ir pan.)

Fizinio aktyvumo skatinimas (varZyby, turnyry
organizavimas)

Prevenciné veikla (paskaitos, diskusijos, forumai)

5. Tvertinkite V3] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamas paslaugas (kur 1 rei§kia labai blogai, 5 — labai
gerai):

Darbuotojy konsultacijos

Renginiy organizavimas

Jaunimo jtraukimas j savanoriska veikla

Saugumo uZztikrinimas AJE patalpose

Mitybos jgiidziy formavimas

Suteikiama galimyb¢ jaunimo saviraiskai (sportas,
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muzika, Sokis ir pan.)

Fizinio aktyvumo skatinimas (varzyby, turnyry
organizavimas)

Prevenciné veikla (paskaitos, diskusijos, forumai)

6. Ivertinkite, ar veiklos, kurias organizuoja VS| Alytaus miesto bendruomenés centras, atitinka jisy likescius
(kur 1 reiskia visiSkai neatitinka, 5 — visi§kai atitinka)?

Veiklos 1 2 3 4 5 neteko
dalyvau
ti

Individualiis pokalbiai, konsultacijos su AMBC
darbuotojais

Sporto zaidimai, varzybos

Savanorysté

Naktinés pramogos

Iskylos, Zygiai

Paskaitos

Stalo zaidimai

Kompiuteriniai zaidimai

Treniruokliy salé

Muzikos erdvé (repeticija, muzikos kiirimas)
Sokiy erdvé (mokytis Sokti)

Viesi renginiai

Maisto gamybos uzsiémimai

Naujos pazintys, bendraminciai

Kita (jraSykite)

7. Kiek juis pats (pati) jsitraukiate j §iy veikly organizavima?

Veiklos 1 2 3 4 5 Neteko
niekada jsitraukiu niekas retai dazniausiai | dalyvauti
nejsitraukiu nenoriai nekvieté | jsitraukiu | jsitraukiu

Sporto zaidimai, varZybos

Savanorysté

Naktinés pramogos

Iskylos, Zygiai

Paskaitos

Stalo Zzaidimai

Kompiuteriniai zaidimai

Treniruokliy salé

Muzikos erdvé (repeticija, muzikos
kiirimas)

Sokiy erdvé (mokytis $okti)

Viesi renginiai

Maisto gamybos uzsiémimai

Naujos pazintys, bendraminciai

Kita (jrasykite)

8. Ivertinkite, kiek pasitikite VS] Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojais (kur 1 reiSkia visiskai
nepasitikiu, 5 — visi§kai pasitikiu):

Juisy vertinimas

9. Kokiais buidais jiis daZniausiai suZinote apie V§] Alytaus miesto bendruomenés centre vykstancius renginius
(pazymeékite tris daZniausiai juisy naudojamus budus)?

80



informacija zodziu)

Atéje 1 VSI Alytaus miesto bendruomenés centrg (skelbimas vietoje, darbuotojy

facebook paskyrose

Informacija V§] Alytaus miesto bendruomenés centro bei Atviry jaunimo erdviy

Informacija V§] Alytaus miesto bendruomenés centro interneto svetainéje

IS draugy

1§ Atviry jaunimo erdviy savanoriy

Sms ar msn zinute i§ AMBC darbuotojy

Kita (jrasykite)

10.  Ivertinkite, ar esate patenkinti veikla, kurioje dalyvavote (kur 1 rei§kia labai nepatenkintas, 5 — labai

patenkintas):

Neteko
dalyvauti

Sporto Zzaidimai

Sporto varzybos

Savanorysté

Naktinés pramogos

Iskyla, zygis

Paskaita

Stalo zaidimai

Kompiuteriniai zaidimai

Treniruokliy salé

Muzikos erdvé (repeticija, muzikos
kiirimas)

Sokiy erdvé (mokytis $okti)

Viesas renginys

Maisto gamybos uzsiémimai

Naujos pazintys, bendraminéiai

Kita (jraSykite)

11. TIvertinkite, kiek Jums svarbu, kad (kur 1 reiskia visi§kai nesvarbu, 5 — labai svarbu):

1

2

3

4

Istaiga yra patogioje, lengvai pasiekiamoje vietoje

Biity patogus jstaigos darbo laikas

Yra galimybé kreiptis j jstaiga piety pertraukos laiku

Istaigoje biity $varios ir tvarkingos patalpos

Istaigos darbo metu buty galima lengvai rasti visus
specialistus

Bty vieSai prieinama informacija apie jstaigos
teikiamas paslaugas

Darbuotojai teikty i§samig informacija

Istaiga siekty teikti geriausias, jaunimo poreikius
atitinkancias, paslaugas

Istaiga teikty tik kokybiskas paslaugas

Istaigos teikiamy jaunimui skirty paslaugy spektras bty
platus

Istaigos darbuotojai biity pozityviai nusiteike vartotojy
atzvilgiu

Biity operatyviai reaguojama j Jusy pateiktas idéjas,
pasiilymus, pastabas dél veiklos organizavimo

Istaigos darbuotojai pasizyméty gerais bendravimo
jgtdziais

Istaigos darbuotojai biity tvarkingai apsirenge

Istaigos darbuotojai visada turéty tinkamas priemones ir
darbo jrankius paslaugy teikimui

Paslaugas teikianciy darbuotojy kompetencija ir zinios
buty pakankamos
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Istaigos darbuotojy bendravimas su vartotojais biity
mandagus ir malonus

Biity galimybé¢ naudotis bevieliu interneto rysiu

12. Vertindami VSI Alytaus miesto bendruomenés centro darba ir teikiamas paslaugas, jvertinkite Siuos

teiginius (kur 1 rei$kia visi§kai nesutinku, 5 — visi§kai sutinku)

1

Istaiga yra patogioje, lengvai pasiekiamoje vietoje

Istaigos darbo laikas Jums yra patogus

Istaigos piety pertraukos laikas nesukelia sunkumy atéjus j
Atviras jaunimo erdves

Istaigos patalpos visada §varios ir tvarkingos

Istaigos darbo metu galima lengvai rasti visus specialistus

Visa reikiama informacija apie jstaigos paslaugas (veiklg) yra
viesai prieinama

Darbuotojy teikiama informacija yra iSsami

Istaiga siekia teikti geriausias, jaunimo poreikius atitinkancias,
paslaugas

Istaigos teikiamy paslaugy kokybé tenkina Jusy lukescCius

Istaigos teikiamy jaunimui skirty paslaugy spektras platus

Istaigos darbuotojai visada pozityviai nusiteike vartotojy
atzvilgiu

Kai kreipiatés su idéjomis dél veiklos organizavimo, j Jisy
pasiilymus/pastabas yra operatyviai sureaguojama

Istaigos darbuotojams biidingi geri bendravimo jgudziai

Istaigos darbuotojai visada apsirengg tvarkingai

Istaigos darbuotojai visada turi tinkamas priemones ir darbo
irankius paslaugy teikimui

Paslaugas teikiantys specialistai kompetentingi ir iSmano savo
darbg

Paslaugas teikiantys specialistai mandagiis ir maloniai bendrauja
su vartotojais

Istaigoje veikia prieinamas bevielis interneto rySys

13. Ivertinkite pateiktus VS] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamy paslaugy kokybei jtaka darancius

veiksnius pagal svarba jums (kur 1 reiskia visi$kai nesvarbu, 5 — labai svarbu)

1

2

3

Paslaugy prieinamumas (paprastumas - ateini ir
naudojiesi)

Patikimumas (jstaigos jvaizdis, reputacija)

Komunikacija (vartotojy informavimas, vie§inimas)

Kompetencija (darbuotojy gebéjimas ir zinios teikiant
paslaugas)

Konfidencialumas (iSlaikoma darbuotojo ir vartotojo
pokalbio paslaptis)

Jautrumas (kiekvienas turi teisg biti iSklausytas)

Pagarba vartotojui, darbuotojy bendravimo kultira (néra
kvaily klausimy, yra tik netinkami atsakymai)

14. Jis esate:
o Vyras
o Moteris
15. Jusy amzZius:
o 14-18
o 19-23
o 24-29
16. Ar esate ekonomiskai aktyvus?
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Moksleivis

Studentas

Mokausi ir dirbu

Dirbu

Esu bedarbis, uzsiregistraves teritorinéje darbo birzoje
Kitas variantas (jrasykite)

O O O 0O O O

17. Ivertinkite, kaip pasikeité jiisy laisvalaikio leidimo kokybé, kai pradéjote lankytis VSI Alytaus miesto

bendruomenés centre?

o Laisvalaikio kokybé labai suprastéjo

o Laisvalaikio kokybé nezymiai suprastéjo
o Laisvalaikio kokybé nepasikeité

o Laisvalaikio kokybé truputj pageréjo

o Laisvalaikio kokybé labai pageré¢jo

18. Ar rekomenduotumeéte §io bendruomenés centro paslaugomis naudotis savo draugams, paZjstamiems?

o Taip
o Ne
o Nezinau

Dékoju uz Jiisy bendradarbiavima!
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3 PRIEDAS

Anketos ,,Jaunimo pasitenkinimas V§] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamomis
p y
paslaugomis* duomenu suvestiné (sudaryta autorés, remiantis SPSS daZniy lentelémis)

1. Kaip daznai lankotés VS| Alytaus miesto bendruomenés centre?

Atsakymy skaiCius | Procentiné israisSka
Kasdien (darbo dienomis) 51 40,5
Kelis kartus per savaitg 22 17,5
Vieng karta per savaitg 10 7,9
Kelis kartus per dvi savaites 37 29,4
Kelis kartus per ménesj 5 4,0
Kelis kartus per metus 1 0,8

2. Kaip bendrai vertinate VSI Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamas paslaugas?

1 (labai blogai)

2 (blogai)

3 (neturiu nuomoneés)

4 (gerai)

5 (labai gerai)

Jusy vertinimas 0

0

4

17

105

3. Kiek Jums yra svarbios VS| Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamos paslaugos (kur 1 reiskia visiSkai

nesvarbios, 5 — labai svarbios)?

TEIGINIAI Bendras
2 3 4 5 vertinimo VPI
vidurkis
Vaiky dienos centro teikiamos 3 9 18 94 46 91,6
paslaugos
Atviry jaunimo erdviy teikiamos 0 6 11 109 48 96.3
paslaugos
Visai bendruomenei teikiamos 1 12 a1 79 45 89.2
paslaugos

4. Ivertinkite VS] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamas paslaugas pagal juy svarba jums (kur 1 reiskia

visai nesvarbios, 5 — labai svarbios):

Bendras
1 2 3 4 5 vertinimo
vidurkis
Darbuotojy konsultacijos 0 1 2 53 70 4,5
Renginiy organizavimas 0 0 0 31 95 4,8
Jaunimo jtraukimas j savanoriska veikla 0 0 2 52 72 4,6
Saugumo uZtikrinimas AJE patalpose 0 1 2 72 51 4.4
Mitybos jgiidziy formavimas 0 0 4 58 64 4,5
Suteikiama galimybé jaunimo saviraiskai 0 0 4 66 56
(sportas, muzika, $okis ir pan.) 4,4
Fizinio aktyvumo skatinimas (varzybuy, 0 0 3 49 74
turnyry organizavimas) 4,6
Prevenciné veikla (paskaitos, diskusijos, 0 0 2 78 46
forumai) 4,3

5. Ivertinkite V] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamas paslaugas (kur 1 reiSkia labai blogai, 5 — labai

gerai):

Bendras

1 2 3 4 5 vertinimo

vidurkis
Darbuotojy konsultacijos 0 0 3 60 63 4,5
Renginiy organizavimas 0 0 3 55 68 4,5
Jaunimo jtraukimas j savanoriska veikla 0 0 3 28 95 47
Saugumo uZztikrinimas AJE patalpose 0 0 3 50 73 4,6
Mitybos jgiidziy formavimas 0 1 4 74 47 4.3
Suteikiama galimybé jaunimo saviraiskai (sportas, 0 0 3 94 29 49
muzika, Sokis ir pan.) '
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Fizinio aktyvumo skatinimas (varzyby, turnyry 0 6 29 91 47
organizavimas) '
Prevenciné veikla (paskaitos, diskusijos, forumai) 0 4 44 78 4,6

6. Ivertinkite, ar veiklos, kurias organizuoja VS| Alytaus miesto bendruomenés centras, atitinka jusy likesc¢ius

(kur 1 reiskia visiSkai neatitinka, 5 — visi§kai atitinka)?

Veiklos 1 2 3 4 5 neteko
dalyvauti
Individualiis pokalbiai, konsultacijos su AMBC darbuotojais 0 3 1 14 108 0
Sporto zaidimai, varzZybos 0 2 3 19 102 0
Savanorysté 0 0 2 51 73 0
Naktinés pramogos 0 1 5 77 40 3
Iskylos, zygiai 1 0 3 49 73 0
Paskaitos 0 0 6 78 42 0
Stalo zaidimai 0 1 3 15 107 0
Kompiuteriniai zaidimai 0 2 5 40 77 2
Treniruokliy salé 0 0 4 15 106 1
Muzikos erdvé (repeticija, muzikos kiirimas) 0 0 1 77 48 0
Sokiy erdvé (mokytis Sokti) 0 0 5 48 72 1
Viesi renginiai 1 0 2 74 49 0
Maisto gamybos uzsiémimai 0 2 7 53 63 1
Naujos pazintys, bendraminciai 0 0 1 80 45 0
Kita (jrasykite) 0 0 0 0 0 0
7. Kiek jus pats (pati) jsitraukiate j Siy veikly organizavima?
Veiklos 1 2 3 4 S o Neteko Bendras
r_m_ekada_ ;s1trau1_<1}1 nlek.as. _ retai da_imaus_lal dalyvauti vertinimo
nejsitraukiu nenoriai nekvieté jsitraukiu sitraukiu vidurkis
Sporto zaidimai, varzybos 0 1 0 24 99 2 47
Savanorysté 0 0 0 83 43 0 4.3
Naktinés pramogos 0 0 2 24 95 5 4,6
Iskylos, Zygiai 1 0 0 60 63 2 4,4
Paskaitos 0 0 2 83 41 0 4,3
Stalo zaidimai 1 1 2 58 63 1 4,4
Kompiuteriniai zaidimai 0 1 1 83 39 2 4,2
Treniruokliy salé 1 1 0 61 62 1 4.4
Muzikos erdvé (repeticija, 0 0 3 80 43 0
muzikos kiirimas) 4.3
Sokiy erdvé (mokytis Sokti) 1 2 1 68 52 1 4,3
Viesi renginiai 1 1 1 84 39 0 4.3
Maisto gamybos uzsiémimai 1 2 0 29 91 3 4,6
Naujos pazintys, 0 0 0 47 79 0
bendramindiai 4.6
Kita (jrasykite) 0 0 0 0 0 0 0,0

8. Ivertinkite, kiek pasitikite V] Alytaus miesto bendruomenés centro darbuotojais (kur 1 reiskia visis§kai

nepasitikiu, 5 — visi§kai pasitikiu):

1

2

3

4

Juisy vertinimas 0

1

3

49

73

9. Kokiais buidais jiis daZniausiai suZinote apie V§] Alytaus miesto bendruomenés centre vykstancius renginius

(pazymeékite tris daZniausiai jisu naudojamus biidus)?

Informaciniai kanalai Atsak. Proc.
Atéje 1 VSI Alytaus miesto bendruomenés centrg (skelbimas vietoje, darbuotojy 109 86,5
informacija zodziu)
Informacija V§] Alytaus miesto bendruomenés centro bei Atviry jaunimo erdviy 104 82,5
facebook paskyrose
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Informacija V§] Alytaus miesto bendruomenés centro interneto svetainé¢je 59 46,8
1§ draugy 90 71,4
I$ Atviry jaunimo erdviy savanoriy 68 54
Sms ar msn zinute i§ AMBC darbuotojy 54 42,9
Kita (jrasykite) 0

10.  Ivertinkite, ar esate patenkinti veikla, kurioje dalyvavote (kur 1 rei§kia labai nepatenkintas, 5 — labai

patenkintas):

Neteko Ber)d_ras
1 2 3 4 5 dalyvauti vertinimo
vidurkis
Sporto zaidimai 0 0 2 55 68 1 4,5
Sporto varzybos 0 2 39 10 72 3 4,1
Savanorysté 0 0 3 48 75 0 4,6
Naktinés pramogos 1 3 42 33 44 3 3,8
I8kyla, Zygis 0 1 4 45 75 1 4,5
Paskaita 0 1 8 71 46 0 4,3
Stalo zaidimai 0 0 9 51 65 1 4.4
Kompiuteriniai zaidimai 0 2 8 33 80 3 4,4
Treniruokliy salé 0 1 5 17 101 2 4,7
Muzikos erdvé (repeticija, 0 1 10 33 82 0
muzikos kiirimas) 4.6
Sokiy erdvé (mokytis $okti) 0 1 10 47 67 1 4.4
Viesas renginys 0 0 7 71 48 0 4,3
Maisto gamybos uzsiémimai 0 0 9 51 64 2 4,4
Naujos pazintys, bendraminciai 0 0 2 77 47 0 4,4
Kita (jrasykite) 0 0 0 0 0 0 0,0
11. Ivertinkite, kiek Jums svarbu, kad (kur 1 reiskia visi§kai nesvarbu, 5 — labai svarbu):
Bendras
1 2 3 4 5 vertinimo
vidurkis
Istaiga yra patogioje, lengvai pasiekiamoje vietoje 0 0 2 61 63 4,5
Biity patogus jstaigos darbo laikas 0 0 5 40 81 4,6
Yra galimybé kreiptis | istaiga piety pertraukos 0 0 5 62 59
laiku 4,4
Istaigoje bty $varios ir tvarkingos patalpos 0 2 4 79 41 4,3
Istaigos darbo metu buty galima lengvai rasti visus 0 0 3 63 60
specialistus 4,5
Biity viesai prieinama informacija apie istaigos 0 0 5 81 40
teikiamas paslaugas 4,3
Darbuotojai teikty i§samig informacija 0 1 3 22 100 4,8
Istaiga siekty teikti geriausias, jaunimo poreikius 0 1 3 43 79
atitinkancias, paslaugas 4.6
Istaiga teikty tik kokybiSkas paslaugas 0 0 3 65 58 4.4
Istaigos teikiamy jaunimui skirty paslaugy spektras 0 0 3 82 41
biity platus 4.3
Istaigos darbuotojai biity pozityviai nusiteike 0 0 6 60 60
vartotojy atzvilgiu 4,4
Bity operatyviai reaguojama | Jusy pateiktas 0 2 3 48 73
idéjas, pasitlymus, pastabas dél  veiklos
organizavimo 45
Istaigos darbuotojai pasizyméty gerais bendravimo 0 0 3 23 100
jgtdziais 4,8
Istaigos darbuotojai biity tvarkingai apsirenge 0 0 10 45 71 4,5
Istaigos darbuotojai visada turéty tinkamas 0 0 3 70 53
priemones ir darbo jrankius paslaugy teikimui 4,4
Paslaugas teikianc¢iy darbuotojy kompetencija ir 0 1 1 90 34
Zinios biity pakankamos 4,2
Istaigos darbuotojy bendravimas su vartotojais biity 0 2 1 26 97 4,7
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mandagus ir malonus

Biity galimybé¢ naudotis bevieliu interneto rysiu

44

80

4,6

12. Vertindami VSI Alytaus miesto bendruomenés centro darbg ir teikiamas paslaugas, jvertinkite Siuos

teiginius (kur 1 reiskia visiS§kai nesutinku, 5 — visi§kai sutinku)

Bendras
1 2 3 4 5 vertinimo
vidurkis
Istaiga yra patogioje, lengvai pasiekiamoje vietoje 0 0 1 11 114 4,9
Istaigos darbo laikas Jums yra patogus 0 1 2 80 43 4,3
Istaigos piety pertraukos laikas nesukelia sunkumy 0 0 4 51 71
atéjus j Atviras jaunimo erdves 4,5
Istaigos patalpos visada §varios ir tvarkingos 0 1 2 70 53 4,4
Istaigos darbo metu galima lengvai rasti visus 1 0 1 46 78
specialistus 4,6
Visa reikiama informacija apie jstaigos paslaugas 0 3 2 72 49
(veikla) yra vieSai prieinama 4,3
Darbuotojy teikiama informacija yra i§sami 1 0 4 47 74 4,5
Istaiga siekia teikti geriausias, jaunimo poreikius 0 0 3 72 51
atitinkancias, paslaugas 4.4
Istaigos teikiamy paslaugy kokybé tenkina Jiisy 0 0 2 50 74
lukescius 4.6
Istaigos teikiamy jaunimui skirty paslaugy spektras 0 0 43 38 45
platus 4,0
Istaigos darbuotojai visada pozityviai nusiteike 0 1 3 9 113
vartotojy atzvilgiu 4,9
Kai kreipiatés su idéjomis dél veiklos organizavimo, i 0 1 2 36 87
Jusy pasitilymus/pastabas yra operatyviai sureaguojama 4,7
Istaigos darbuotojams biidingi geri bendravimo jgtudziai 1 0 2 16 107 4,8
Istaigos darbuotojai visada apsirengg tvarkingai 0 1 40 37 48 4,0
Istaigos darbuotojai visada turi tinkamas priemones ir 0 0 44 12 70
darbo jrankius paslaugy teikimui 4,2
Paslaugas teikiantys specialistai kompetentingi ir 0 1 3 75 47
i$mano savo darba 4,3
Paslaugas teikiantys specialistai mandagiis ir maloniai 0 0 1 54 71
bendrauja su vartotojais 4,6
Istaigoje veikia prieinamas bevielis interneto rySys 0 1 1 76 48 4.4

13. Ivertinkite pateiktus VS] Alytaus miesto bendruomenés centro teikiamy paslaugy kokybei jtaka darancius
veiksnius pagal svarbg jums (kur 1 reiSkia visi§kai nesvarbu, 5 — labai svarbu)

Bendras
1 2 3 4 5 vertinimo
vidurkis
Paslaugy prieinamumas (paprastumas — ateini ir 0 0 1 81 44 4,3
naudojiesi)
Patikimumas (jstaigos jvaizdis, reputacija) 0 2 1 19 104 4,8
Komunikacija (vartotojy informavimas, vieSinimas) 0 2 3 39 82 4.6
Kompetencija (darbuotojy gebéjimas ir zinios teikiant 0 2 0 25 99 4,8
paslaugas)
Konfidencialumas (i$laikoma darbuotojo ir vartotojo 0 0 3 39 84 4.6
pokalbio paslaptis)
Jautrumas (kiekvienas turi teis¢ biti iSklausytas) 0 0 2 64 60 4,5
Pagarba vartotojui, darbuotojy bendravimo kultiira 0 0 1 84 41 43

(néra kvaily klausimy, yra tik netinkami atsakymai)

14. Jus esate:

Lytis Atsakymy skailius
\Vyras 87
Moteris 39
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15. Jusy amZius:

AmzZius | Atsakymy skaicius
14-18 m. 92 (i8 jy keturi iki 16 m.)
19-23 m. 25

24-29 m. 9

16. Ar esate ekonomiskai aktyvus?

Ekonominis aktyvumas Atsakymy skailius
Moksleivis 71
Studentas 34
Mokausi ir dirbu 9
Dirbu 5
Esu bedarbis, uzsiregistraves 7
teritoringje darbo birzoje
Kitas variantas (jrasykite) 0

17. Ivertinkite, kaip pasikeité jisy laisvalaikio leidimo kokybé¢, kai pradéjote lankytis VSI Alytaus miesto
bendruomenés centre?

Ekonominis aktyvumas Atsakymuy skaicius
Laisvalaikio kokybé labai suprastéjo 0
Laisvalaikio kokybé nezymiai suprastéjo 2
Laisvalaikio kokybé nepasikeité 19
Laisvalaikio kokybé truputj pageréjo 24
Laisvalaikio kokybé labai pageréjo 81

18. Ar rekomenduotuméte Sio bendruomenés centro paslaugomis naudotis savo draugams, paZjstamiems?
Atsakymo | Atsakymy skaicius

variantai
Taip 125
Ne 0

Nezinau 1




4 PRIEDAS

VSI Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugy vertinimo dazniy lentelés

Vaiku dienos centro teikiamos paslaugos

Tinkamy
atsakymy Sumuojami
Imtis Procentai procentai procentai
Valid Labai svarbios 94 74,6 74,6 74,6
Svarbios 18 14,3 14,3 88,9
Nei svarbios, nei nesvarbios 9 7,1 7,1 96,0]
Nesvarbios 2,4 2,4 98,4
VisiSkai nesvarbios 1,6 1,6 100,0]
Total 126 100,0 100,0
Atviru jaunimo erdviu teikiamos paslaugos
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Labai svarbios 109 86,5 86,5 86,5
Svarbios 11 8,7 8,7 95,2
Nei svarbios, nei nesvarbios 6 4.8 4.8 100,0]
Total 126 100,0 100,0
Visai bendruomenei teikiamos paslaugos
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Labai svarbios 72 57,1 57,1 57,1
Svarbios 41 32,5 32,5 89,7
Nei svarbios, nei nesavrbios 12 9,5 9,5 99,2
Nesvarbios 1 8 .8 100,0}
Total 126 100,0 100,0
5 PRIEDAS

VSI Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugy svarbos
vertinimo vidurkis

Visai
Vaiku dienos | Atviru jaunimo | bendruomenei
centro teikiamos | erdviu  teikiamos | teikiamos
paslaugos paslaugos paslaugos
N Valid 126 126 126
Missing 0 0 0
Mean 4,42 4,18 4,54

Bendras vertinimo vidurkis lygus 4,38
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6 PRIEDAS

VSI Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugy vertinimas pagal ekonominj aktyvuma

Kryzminé lentelé

Ar esate ekonomiskai aktyvus?
Esu bedarbis,
uzsiregistraves
Mokausi teritorinéje
Moksleivis [Studentas [ir dirbu [ Dirbu | darbo birzoje | Total
Kiek jums Vaiku dienos centro ~ Count 57 24 4 3 6 94
svarbios  teikiamos paslaugos 9 within 86,4% 72,7%| 57,1%| 5,0% 85,7%
Vsl Alytaus Q16A1
miesto Atviru jaunimo erdviu Count 62 32 6 3 6] 100
bendruome ygikiamos paslaugos 96 within 939%| 97,0%| 85,7%]| 75,0% 85,7%
IIC_S_ centro Q16A1
teikiamos — -
paslaugos V!sgl bendruomenei  Count 30 26 5 4 7 72
(labai teikiamos paslaugos 9,  within 45,5% 78,8%| 71,4%)| 100,0 100,0%
svarbios) Q16A1 %
Total Count 66 33 7 4 7 117
Percentages and totals are based on respondents.
a. Dichotomy group tabulated at value 1.
7 PRIEDAS

VSI Alytaus miesto bendruomenés centro veikly atitikimas vartotoju liikes¢iams
(aritmetinis vidurkis)

Individualis
pOkaIblal’-- ?p.orto . Sava- Naktinés | I8kylos, . Stalo
paslauga konsultacijos zaidimai, norvste ramoaos | sveiai Paskaitos saidimai
su AMBC | varzybos Y P g e
darbuotojais
Vidurkis 4,25 4,28 4,44 4,83 4,47 4,71 4,21
Muzikos Sokiy . Naujos
S . .| erdve . . Maisto oy
Kompiuteriniai | Treniruokliy - erdvé Viesi pazintys,
paslauga . g . (repeticija, . . .. | gamybos i
zaidimai salé ; (mokytis renginiai . .2 .. | bendramin-
muzikos N uzsiémimai o
. Sokti) Ciai
kiirimas)
Vidurkis 4,52 4,22 4,63 4,50 4,65 4,62 4,65
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8 PRIEDAS

VSI Alytaus miesto bendruomenés centro paslaugy kokybés atitikimo likes¢iams
vertinimas pagal amZiy (KryZminé lentelé)

15. JUsy amzius:
14-18 metu 19-23 metai 24-29 metai Total
|staigos Visi$kai sutinku Count 59 10 5 74
teikiamy %  within  Jasy 64,1% 40,0% 55,6% 58,7%
paslaugy amzius:
kokybé  sutinku Count 31 15 4 50
tenkina % within  Jasy 33,7% 60,0% 44,4% 39,7%
Jasy ..
amzius:
l0kescius ] ] ]
Nei sutinku, nei Count 2 0 0 2
nesutinku %  within  Jasy 2,2% 0% ,0% 1,6%
amzius:
Total Count 92 25 9 126
%  within  Jdsy 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
amzius:
9 PRIEDAS
Paslaugy atitikimo vartotojuy liikes¢iams vertinimo vidurkis
Statistics
Individualus
pokalbiai,
konsultacijos su
AMBC Sporto zaidimai, Naktines
darbuotojais varzybos Savanoryste  |pramogos Iskylos, zygiai
N Valid 126 126 126 126 126
Missing 0 0 0 0 0
Mean 4,25 4,28 4,44 4,83 4,47
Statistics
Muzikos  erdve
(repeticija,
Kompiuteriniai muzikos
Paskaitos Stalo zaidimai zaidimai Treniruokliu sale |kurimas)
N Valid 126 126 126 126 126
Missing 0 0 0 0 0
Mean 4,71 4,21 4,52 4,22 4,63
Statistics
Sokiu erdve Maisto gamybos|Naujos pazintys,
(mokytis sokti)  [Viesi renginiai uzsiemimai bendraminciai
N Valid 126 126 126 126
Missing 0 0 0 ol
Mean 4,50 4,65 4,62 4,65
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10 PRIEDAS

Istaigos darbuotojuy nusiteikimo vertinimas pagal ekonominj aktyvuma

Istaigos darbuotojai visada pozityviai nusiteike vartotoju atZvilgiu * 16. Ar esate ekonomiskai aktyvus?

Crosstabulation

16. Ar esate ekonomiskai aktyvus?

Esu bedarbis,
uzsiregistraves
Mokausi teritorinéje
[Moksleivis [Studentas  |ir dirbu  |Dirbu darbo birzoje | Total
Istaigos  Visiskai  Count 65 30 8 4 6 113
darbuotoj sutinku o5 \jthin  Ar 91,5% 88.2%| 88,9%| 80,0% 85,7%| 89,7%
ai visada esate
pozityvial ekonomiskai
nusiteike aktyvus?
vartotojy -
R Sutinku  Count 4 2 1 1 1 9
atzvilgiu
% within  Ar 5,6% 5,9% 11,1% 20,0% 14,3% 7,1%
esate
ekonomiskai
aktyvus?
Nei Count 2 1 0 0 0 3
f]‘éti'”k”' % within  Ar 2,8% 2,9% 0% 0% 0%|  2,4%
nesutinku esate
ekonomiskai
aktyvus?
Nesutinku Count 0 1 0 0 0 1
% ,0% 2,9% ,0% ,0% ,0% ,8%
within Ar esate
ekonomiskai
aktyvus?
Total Count 71 34 9 5 7 126
% within  Ar 100,0% 100,0% | 100,0%| 100,0% 100,0% | 100,0%
esate
ekonomiskai
aktyvus?
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11 PRIEDAS

Paslaugas teikianc¢iy specialisty bendravimo vertinimas pagal lytj

Crosstabulation

14. Jus esate:
Vyras Moteris Total
Paslaugas Visiskali Count 46 25 71
teikiantys sutinku % within  Jus 52,9% 64,1% 56,3%
specialistai esate:
mzmg‘lﬁ " Sutinku Count 41 13 54
0, ithi 0, 0, 0,
bendrauja su ) VYIthIn Jus 47,1% 33,3% 42,9%
. esate:
vartotojals - -
Nei sutinku, Count 0 1 1
nei % within Jus ,0% 2,6% 8%
nesutinku  esate:
Total Count 87 39 126
% within Jus 100,0% 100,0% 100,0%
esate:

12 PRIEDAS
Koreliaciniai rySiai tarp kintamyjuy
; e . Paslaugy s T . . .
Kintamieji ~ Spearman's rho - Patikimumas Komunikacija |Kompetencija| Konfidencialumas | Jautrumas
prieinamumas
Paslaugy Correlation 1,000 ,066 ,425™ ,009 432" ,519™
prieinamumas  Coefficient
Sig. (2-tailed) 464 ,000 ,918 ,000 ,000
N 126 126 126 126 126 126
Patikimumas ~ Correlation ,066 1,000 ,510™ ,725™ ,370™ ,419™
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,464 ,000 ,000 ,000 ,000
N 126 126 126 126 126 126
Komunikacija ~ Correlation ,425™ ,510™ 1,000 ,383™ 832" -,026
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 770
N 126 126 126 126 126 126
Kompetencija ~ Correlation ,009 ;725" ,383™ 1,000 ,220" ,348™
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,918 ,000 ,000 ,013 ,000
N 126 126 126 126 126 126
Konfidencialu  Correlation 432" ,3707 ,832" ,220" 1,000 -,026
mas Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,013 773
N 126 126 126 126 126 126
Jautrumas Correlation ,519™ 4197 -,026 ,348™ -,026 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,770 ,000 773
N 126 126 126 126 126 126

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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