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Santrauka

Magistro baigiamajame darbe analizuojami socialiniy paslaugy kokybés pokyc¢iai jdiegus EQUASS
kokybés sistemg V3] ,,Jurbarko socialinés paslaugos* teikiamose dienos socialinés globos namuose
paslaugose. Salyje socialiniy paslaugy poreikis didéja: visuomené sensta, daugéja pazeidziamy
visuomeneés grupiy nariy. Viena i§ socialiniy paslaugy rii$iy — dienos socialin¢ globa asmens namuose
— tampa puikia alternatyva zmonéms, ne visada galintiems savarankiSkai pasiripinti savimi, taciau
norintiems likti savo jprastoje aplinkoje ir tuo padiu gauti visa reikalinga pagalba. Siy paslaugy
organizavimas ir teikimas yra ypatingai svarbus Lietuvos socialinés apsaugos ir paramos sistemai,
nes padeda mazinti senyvo amziaus asmeny socialing atskirtj bei stigmatizacija. Socialinés paslaugos
yra finansuojamos 1§ valstybés ar savivaldybiy biudzety, tod¢l yra ypac svarbu, kad léSos bity
naudojamos efektyviai, didéty socialiniy paslaugy sektoriaus patrauklumas ir bity uZztikrintas
tinkamas jo valdymas, dél to kokybés uztikrinimas teikiant socialines paslaugas yra ypatingai
svarbus. Siuo metu EQUASS kokybés sistema ES Salyse yra pripazinta kaip labiausiai tinkama
socialiniame sektoriuje, nes Sios sistemos kokybés principai geriausiai atliepia reabilitacijos,
profesinio mokymo bei socialiniy paslaugy gavéjy lukesCius. Kokybés sistema EQUASS yra
orientuota padéti jgyvendinti Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos reikalavimus. Siuo metu
Lietuvoje EQUASS kokybés sistema sertifikuoty socialines paslaugas teikianciy jstaigy skaicius téra
19. Taciau planuojama iki 2022 m. EQUASS kokybés sistemg idiegti 120 socialines paslaugas
teikianc¢iy jstaigy visoje Lietuvoje. Valstybés uzsibrézti tikslai siekti gerinti socialiniy paslaugy
kokybe, diegiant EQUASS kokybeés sistema, ir mazas EQUASS kokybés sistema sertifikuoty jstaigy
skaiCius parodo, kad tema yra aktuali ir dar nepakankamai iSanalizuota. VS| ,,Jurbarko socialinés
paslaugos® viena i§ nedaugelio vieSojo sektoriaus jstaigy Lietuvoje yra jdiegusi kokybés sistemag
EQUASS ir jos principus taiko teikiant dienos socialinés globos paslaugas namuose. Nagrinéjama
tyrimo problema: Kaip keiciasi dienos socialinés globos namuose paslaugy kokybé jdiegus kokybés
sistemg EQUASS? Tyrimo objektas — socialiniy paslaugy kokybé. Tyrimo dalykas — socialiniy
paslaugy kokybés tobulinimas jdiegus EQUASS kokybés sistemg VSI ,Jurbarko socialinés
paslaugos®. Sio magistro baigiamojo projekto tikslas: nustatyti jdiegtos EQUASS kokybés sistemos
poveiki VSI , Jurbarko socialinés paslaugos* teikiamy dienos socialinés globos namuose paslaugy
kokybei. Iskelti projekto uzdaviniai: 1) ISanalizuoti socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo teoring
reikSme; 2) ISnagrinéti strateginius ir teisinius kokybés tobulinimo socialiniy paslaugy srityje
dokumentus Lietuvoje; 3) Istirti VS ,,Jurbarko socialinés paslaugos® teikiamos dienos socialinés
globos namuose paslaugos kokybés pokyc€ius, jdiegus EQUASS kokybés sistemg. Rengiant
baigiamgj] projekta naudoti tokie tyrimo metodai: mokslinés literatiiros analizé, strateginiy
dokumenty ir teisés akty analizé, antriniy duomeny analize ir lyginamoji analizé. Projekto struktiirg
sudaro trys skyriai: pirmame skyriuje analizuojama viesyjy paslaugy samprata tradicinéje paslaugy



sistemoje, aptariama vieSyjy paslaugy kokybés samprata ir jos tobulinimo galimybés, analizuojama
socialiniy paslaugy apibréztis ir pagrindiniai socialiniy paslaugy kokybés kriterijai, pristatomi
paslaugy kokybés ir socialiniy paslaugy kokybés vertinimo metodai ir modeliai bei analizuojamas
EQUASS kokybés sistemos taikymas socialiniy paslaugy jstaigose. Antrame skyriuje nagrinéjami
tarptautiniai ir nacionaliniai socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo ir tobulinimo strateginiai ir
teisiniai dokumentai. Trec¢iame skyriuje pateikiama atlikto tyrimo VS] , Jurbarko socialinés
paslaugos® teikiamy dienos socialinés globos namuose paslaugy, jdiegus EQUASS kokybés sistema,
duomeny analizé. Pagrindiniai projekto rezultatai ir jy panaudojimo sritys: siekiant tobulinti
socialiniy paslaugy kokybe, yra biitina jtraukti j veiklos tobulinimo procesg visas suinteresuotas $alis,
dalyvaujancias paslaugos teikimo procese, turéti aiskius nustatytus paslaugy kokybés vertinimo
kriterijus bei sistemingai vykdyti paslaugos kokybés matavimo tyrimus. EQUASS kokybés sistemos
jdiegimas jstaigoje skirtingy suinteresuoty Saliy poziliriu padéjo patobulinti socialiniy paslaugy
kokybe organizacijos vadybos, santykiy su klientais, paslaugy teikimo procesuose. Paslaugy kokybés
tobulinimas yra nuolatinis procesas, dél to, siekiant uztikrinti dienos socialinés globos namuose
paslaugy kokybés tobulinimo testinuma, butina toliau matuoti paslaugy gavéjy pasitenkinimg
paslaugy kokybe ir stebéti apsibrézty kokybés kriterijy jgyvendinima.
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Summary

The master thesis focuses on analyzing the change of social service quality after introducing
EQUASS quality system into public institution “Jurbarkas socialinés paslaugos* provided daily social
service at home. The need of social service in Lithuania is increasing as the society is aging and the
number of its vulnerable members is increasing rapidly. Daily social service at home as one of the
main type of social service assistance, becomes a great alternative for people who can no longer take
care of themselves to get the all the necessary help in their usual environment. The organization and
provision of this social service method is especially important for social security and support system
in Lithuania as it helps to diminish social polarization and stigmatization of elderly people. Social
services are financed by the budget of state ant municipalities so there is a great importance to use
those finances effectively and to constantly increase the appeal of social service department by
ensuring its proper management. EQUASS quality system is considered to be the best quality
management system in the field of social service of EU countries. It fulfills the expectations of people
who receive rehabilitation, vocational education and social service. EQUASS is oriented to
accomplish the requirements of European social service system. Currently there are only 19
institutions that are certified for EQUASS quality system in the field of social service. By the year
2022 it is scheduled to increase this number up to 120 institutions in Lithuania. This topic is currently
relevant as the state of Lithuania sets the goal to improve social service quality by installing EQUASS
system more widely and in order to do it successfully it requires more thorough analysis. Public
institution “Jurbarko socialinés paslaugos® is one of the few institutions in the public sector that use
EQUASS quality system and applies it while providing social care services at persons home. Problem
of the investigation: What changes EQUASS quality system brings to daily social care at home
services? The object of the master thesis is the quality of social services. The subject of the research
is the improvement of social care services in Public institution “Jurbarko socialinés paslaugos™ after
the introduction of EQUASS quality system. The aim of this final master thesis is to determine the
impact of EQUASS quality system on the quality of daily social service at home provided by Public
institution “Jurbarko socialinés paslaugos”. To reach the indicated aim, the following objectives have
been set out: 1) to analyze the theoretical importance of social service quality improvement; 2) to
analyze strategical and legal documents defining the quality improvement requirements ant abilities
in social care service of Lithuania; 3) to investigate the changes of quality of daily social services at
home provided by Public institution “Jurbarko socialinés paslaugos® after the application of EQUASS
quality system. The following methods of investigation were applied in the master thesis: scientific
literature analyses, strategical and legal document analyses, secondary data analyses and the method
of comparison. This master thesis consists of three main chapters: the first one focuses on analyzing
public service concept in traditional service system, discussing the concept of public service quality



and its improvement, investigating the main criteria of social service quality, introducing the methods
and models of social service quality evaluation and analyzing the application of EQUASS quality
system in the field of social service. Second chapter focuses on the analyses of strategical and legal
documents defining national and international improvement of social service quality systems. In the
final chapter of the master thesis is given the data analyses of the investigation of daily social service
at home provided by Public institution “Jurbarko socialinés paslaugos* after the application of
EQUASS system. Conclusions reflect the results of empirical investigation. In order to improve the
quality of social services it is necessary for all parties of service provision to be involved in the
process, as well as to set out precise criteria for quality evaluation and to maintain systematic quality
research. The installment of EQUASS quality system helped to improve social service quality in
organizational management, customer relationship and provision of services of the institution.
Service quality improvement in daily social service at home is a constant process whereas it is
necessary to continually examine the satisfaction of clients’ needs and to thoroughly maintain the
fulfillment of quality criteria.
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Terminy sarasas

Kokybés sistema EQUASS - vienintelis Europoje specializuotas socialiniy paslaugy kokybés
standartas (Adomaityté-Subaciené, 2015, p. 58).

Kokybé — vartotojy poreikiy patenkinimas (Patapas, Vilutyté — Ziliené, 2013, p. 316).

Socialinés paslaugos — vietos ar nacionalinés vyriausybés ar kitos organizacijos teikiamos paslaugos,

skirtos padéti Zmonéms, kurie yra seni ar sergantys, ar kuriems reikalinga pagalba jy gyvenime
(Cambridge Dictionary, 2020).

Socialinés paslaugos asmens hamuose — tai viena pazangiausiy socialiniy paslaugy formy, siekiant

sudaryti zmogui salygas kuo ilgiau islikti savarankiSkam ir likti savo namuose (Raudeliinaité,
Smalcer, 2017, p. 36).

Socialiniy paslaugy kokybé — tai socialiniy paslaugy gavéjams teikiamos socialinés paslaugos,
atitinkanc¢ios nustatytus reikalavimus, socialiniy paslaugy kokybés standartus, paslaugy gavéjy
reikalavimus ir pateisinancios paslaugy gavejy likescius (Bitinas, Guogis, Migun, Vazgyte, 2010, p.
22, 23).

VieSosios paslaugos — vieSosios valdzios subjekty organizuojamos, vie$ojo intereso uztikrinimui ir
visuomenes funkcionavimo palaikymui biitinos paslaugos (veiklos), kuriomis teikiama nauda visiems
gyventojams arba tikslinéms vartotojy grupéms (Urvikis, 2016, p. 7).
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Ivadas

Temos aktualumas. Globalizacijos ir naujy technologijy plétros procesai sparc¢iai kei¢ia Siuolaikinio
Zmogaus mastyma, interesus ir poreikius, o tai sglygoja pokycius viesajame sektoriuje. Aukstesné
paslaugy kokybé¢, efektyvesnis iStekliy naudojimas, didesnis produktyvumas ir paslaugy
prieinamumas — Sie siekiai skatina paslaugy sektoriaus poky¢ius. Siekiant jgyvendinti $iuos tikslus
biitinas sistemingas paslaugy teikimo, organizavimo ir valdymo procesy kokybés uztikrinimas.

Pasak Ruzeviciaus (2010, p. 1-2), ES kokybés programoje kokybé jvardinama kaip pagrindinis
Europos organizacijy veiklos strategijos instrumentas, kuris padeda uztikrinti Salies visuomengs nariy
gyvenimo kokybe. Lietuvos narysté ES skatina perzitiréti Salies viesojo sektoriaus vieSyjy paslaugy
teikimo organizavimg, tobulinti darbo organizavimo procesg, ieSkoti inovatyvesniy sprendimy,
siekiant uztikrinti visuomenés nariy poreikiy patenkinimg. Kokybés ir jos tobulinimo taikymo
poveikio institucijai ir vartotojui matavimas yra viena svarbiausiy dabartiniy ES vieSojo
administravimo stebésenos krypciy (Tonkunaité¢, 2011, p. 88). Lietuvos pazangos strategijoje
,Lietuva 2030 kaip vienas i§ prioritety jvardintas sumanus valdymas, kurio siekiama didinant
vieSojo sektoriaus atsakomybe ir orientacija j rezultatus bei skiriant didesnj démesj motyvacinéms
priemonéms, skatinanCioms vieSyjy paslaugy kokybe ir vartotojy pasitenkinimg teikiamomis
paslaugomis (LR Seimas, 2012).

NeiSvengiamai vieSyjy paslaugy kokybés uztikrinimas palieté ir vieng i§ sparciausiai auganciy
dabartinés ekonomikos sektoriy Europoje — socialiniy paslaugy sektoriy. Sis sektorius uzima penktaja
vietg ES pagal paslaugy sektoriy augima. Nuo 2000 mety jame buvo sukurta 4,2 milijono naujy darbo
viety (Adomaityté-Subaciené, 2015, p. 54). Vadovaujantis 2006 metais priimtu LR Socialiniy
paslaugy jstatymu, ,,socialinés paslaugos yra paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui
(Seimai), dél amziaus, nejgalumo, socialiniy problemy i§ dalies ar visiSkai neturin¢iam, nejgijusiam
arba praradusiam gebéjimus ar galimybes savarankiskai riipintis asmeniniu (Seimos) gyvenimu ir
dalyvauti visuomenés gyvenime*. Socialinés paslaugos gali biiti charakterizuojamos pagal paslaugos
teikimo vietg, pvz. teikiamos asmens namuose. Biitent $ios paslaugos yra ypatingai svarbios Lietuvos
socialinés apsaugos ir paramos sistemai, nes padeda maZinti senyvo amziaus asmeny socialing atskirt]
bei stigmatizacija. Siai grupei priklausandios dienos socialinés globos namuose paslaugos uztikrina
kompleksing pagalba Zmogui jo namuose, skatina jo savarankiSkumg jgalindamos jj veikti bei siekia
asmens integracijos visuomeng¢je. Potencialiis socialiniy paslaugy namuose gavéjai yra senatves
amziaus sulauke asmenys arba nejgaliis asmenys. LR Statistikos departamento duomenimis,
pagyvenusiy (65 mety ir vyresnio amziaus) asmeny skaicius Lietuvos Respublikoje nuo 2014 m.
nuolat auga: 2014 mety pradzioje — 542 739; 2015 m. - 547 115; 2016 m. - 548 527; 2017 m. -
550 197; 2018 m. - 551 797; 2019 m. - 552 373 (Lietuvos statistikos departamentas 2014, 2015, 2016,
2017, 2018, 2019). Kadangi daugéja senyvo amziaus asmeny, atsiranda didesnis poreikis gauti
socialines paslaugas namuose. Senstantys asmenys, daznai dar ir sergantys, ne visada patys gali
pasirtpinti savimi, savo buitimi, dél to socialiniy paslaugy teikimas namuose tampa puikia
alternatyva, nes zmogus gali likti savo jprastoje aplinkoje, ta¢iau tuo paciu gauti visg reikalingg jam
pagalba. Taip pat tai yra naudingesné finansiSkai paslauga valstybei, nes dideliy senyvo amziaus
asmeny globos namy iSlaikymas kainuoja didesnius pinigus valstybés biudZetui, nei socialiniy
paslaugy namuose teikimo organizavimas. Taigi galima daryti prielaida, kad senéjant visuomenei
socialiniy paslaugy poreikis turéty didéti, taciau remiantis Lietuvos statistikos departamento
duomenimis, socialiniy paslaugy asmens namuose gavéjy skai¢ius mazéja 2014 - 2018 m. laikotarpiu.
2014 m. senyvo amziaus ir zmoniy su negalia, gaunanciy socialines paslaugas namuose, buvo 18083,
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0 2018 m. - 17845. Priezastys, dél kuriy susidaré tokia situacija, gali biti jvairios, taciau galimai
pagrindiné prieZastis yra nepakankamai uztikrinami paslaugy gavéjy poreikiai, paslaugos neatitinka
ju likesciy ir jy kokybé yra nepakankama.

Kokybés uztikrinimas teikiant socialines paslaugas yra ypatingai svarbus, nes: socialines paslaugas
paprastai gauna pazeidziamy visuomenés grupiy nariai, socialinés paslaugos yra finansuojamos i$
valstybés ar savivaldybiy biudzety, todél yra ypac svarbu, kad 1éSos bty naudojamos efektyviai,
didéty socialiniy paslaugy sektoriaus patrauklumas ir bty uztikrintas tinkamas jo valdymas
(Cizikiené, 2019, p. 186). Siuo metu EQUASS kokybés sistema ES 3alyse yra pripazinta kaip
labiausiai tinkama socialiniame sektoriuje, nes Sios sistemos kokybés principai geriausiai atliepia
reabilitacijos, profesinio mokymo bei socialiniy paslaugy gaveéjy likescius (Gudzinskiené ir Geciené,
2018, p. 172). Kokybés sistema EQUASS (angl. The European Quality in Social Services) yra
orientuota padéti jgyvendinti Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos reikalavimus. Siuo metu
Lietuvoje kokybés sistema EQUASS sertifikuoty socialines paslaugas teikianciy jstaigy skaiCius téra
19 (EQUASS Lietuva). Taciau planuojama iki 2022 m. EQUASS kokybés sistemg jdiegti 120
socialines paslaugas teikianciy jstaigy visoje Lietuvoje (Socialiniy paslaugy priezitiros departamentas
prie LR Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos, 2019). Valstybés uzsibrézti tikslai siekti gerinti
socialiniy paslaugy kokybe, diegiant EQUASS kokybés sistemg ir mazas EQUASS kokybés sistema
sertifikuoty jstaigy skaicius parodo, kad tema yra aktuali ir dar nepakankamai iSanalizuota.

Temos naujumas. Mokslingje literattiroje galima rasti daug mokslininky darby, kurie atlieka tyrimus
kokybés vadybos, atskiry kokybés vadybos modeliy pritaikymo organizacijose srityse, vieSyjy
paslaugy kokybés ir socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes. Patapas, Zilionyté (2016)
analizavo kokybés valdymo modelius bei priemones, taikomas savivaldybése, siekiant tobulinti
vieSyjy paslaugy kokybe. Vitkauskas (2011) apzvelge svarbiausias organizacines Zinias jgyvendinant
kokybés vadybos principus, skirtus kokybei gerinti. Nakrogis, Cernitité (2010) analizavo kokybés
vadybos iniciatyvy plétrg Lietuvos vieSajame sektoriuje. Geciené, Gudzinskiené (2018) nagrinéjo
socialinés globos jstaigy, dirbanéiy su senyvo amziaus asmenimis, teikiamy paslaugy kokybe. Taip
pat nemazai analizuota ir uZsienio Saliy literatiroje: Kursunluoglu Yarimoglu (2014) nagrinéjo
paslaugy kokybés aspektus. Mosadeghrad (2013) analizavo vieSyjy paslaugy kokybe paslaugy
vartotojy pozitriu. Melao, Guia, Amorim (2017) nagringjo socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo
metodus. Ramseook-Munhurrun (2010) analizavo paslaugy kokybés lygij, tiriant paslaugy gavéjy
lukescius dél aptarnavimo. Mokslingje literatiiroje autoriai nagrinéja gana jvairias sritis, susijusias su
vieSyjuy paslaugy kokybés tobulinimu, taciau nepakankamai démesio skiriama socialiniy paslaugy
kokybés tobulinimui. Kadangi projekto autoré dirba VSI ,,Jurbarko socialinés paslaugos®, dél to
tyrimui atlikti pasirinkta biitent §i jstaiga, siekiant i§nagrinéti socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo
aspektus 18§ mokslinés ir praktinés situacijos. V§] ,,Jurbarko socialinés paslaugos* viena i§ nedaugelio
vieSojo sektoriaus jstaigy Lietuvoje yra jdiegusi kokybés sistemg EQUASS ir jos principus taiko
teikiant dienos socialinés globos paslaugas namuose.

Nagrinéjama tyrimo problema: Kaip kei¢iasi dienos socialinés globos namuose paslaugy kokybé
idiegus kokybés sistemg EQUASS?

Tyrimo objektas — socialiniy paslaugy kokybé.

Tyrimo dalykas — socialiniy paslaugy kokybés tobulinimas jdiegus EQUASS kokybés sistemg Vs]
,,Jurbarko socialinés paslaugos‘.
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Projekto tikslas — nustatyti jdiegtos EQUASS kokybés sistemos poveikj V3] ,,Jurbarko socialinés
paslaugos® teikiamy dienos socialinés globos namuose paslaugy kokybei.

Projekto uzdaviniai:

1. ISanalizuoti socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo teorine reikSme.

2. ISnagrinéti strateginius ir teisinius kokybés tobulinimo socialiniy paslaugy srityje dokumentus
Lietuvoje.

3. [Istirti V8] ,,Jurbarko socialinés paslaugos® teikiamos dienos socialinés globos namuose paslaugos
kokybés pokycius, jdiegus EQUASS kokybés sistema.

Tyrimo metodai. Siekiant iSanalizuoti socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo svarbg socialiniy
paslaugy srityje, buvo naudotas mokslinés literatiiros analizés metodas. Siekiant iSsiaiSkinti teisinj
socialiniy paslaugy kokybés reglamentavimg Lietuvoje, buvo naudojama strateginiy dokumenty ir
teisés akty analizé. Siekiant jvertinti VS] ,,Jurbarko socialinés paslaugos* teikiamy dienos socialinés
globos namuose paslaugy kokybeg pritaikius EQUASS kokybés sistemg, buvo naudota antriniy
duomeny analizé ir lyginamoji analize.

Projekto struktiira. Pirmame projekto skyriuje analizuojama vieSyjy paslaugy samprata tradicinéje
paslaugy sistemoje, aptariama vieSyjy paslaugy kokybés samprata ir jos tobulinimo galimybés,
analizuojama socialiniy paslaugy apibréztis ir pagrindiniai socialiniy paslaugy kokybés Kriterijai,
pristatomi paslaugy kokybés ir socialiniy paslaugy kokybés vertinimo metodai ir modeliai beli
analizuojamas EQUASS kokybés sistemos taikymas socialiniy paslaugy jstaigose. Antrame skyriuje
nagrinéjami tarptautiniai ir nacionaliniai socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo ir tobulinimo
strateginiai ir teisiniai dokumentai. Tre¢iame projekto skyriuje analizuojami pokyciai, jgyvendinti
V3] ,Jurbarko socialinés paslaugos® dienos socialinés globos paslaugy namuose srityje, jdiegus
EQUASS kokybés sistema.

Projekta sudaro 95 puslapial, 4 lentelés, 4 paveikslai, 11 priedy. Panaudota 49 mokslinés literattiros
Saltiniai ir 53 teisés akty ir duomeny $altiniai.
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1. Socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo teoriné reik§mé

Siame skyriuje analizuojama paslaugos samprata, i$skiriama vieosios paslaugos samprata,
pateikiamos pagrindinés vieSajai paslaugai buidingos savybés. Siekiant atskleisti socialiniy paslaugy
kokybés tobulinimo ypatumus, analizuojama socialiniy paslaugy klasifikacija bei paslaugy kokybés
Kriterijai. Socialinés paslaugos yra viena i§ vieSajam sektoriui priklausanciy paslaugy grupiy, dél to
sickiama iSanalizuoti vieSyjy paslaugy kokybe bei vieSyjy paslaugy kokybés tobulinimo galimybes.
Siekiant iSsiaiSkinti tinkamiausig socialiniy paslaugy kokybés tobulinimo btida, analizuojami
kokybés metodai ir socialiniy paslaugy kokybe uztikrinanti kokybés sistema.

1.1. Viesuju paslaugy samprata tradicinéje paslaugy sistemoje

Paslaugy rinka yra reikSminga ES ekonomikos dalis, nes ji sudaro 71 proc. ES pridétinés vertés ir 68
proc. ES darbo viety (Europos komisija, 2017). Paslaugos yra neatsiejama Siandieninés visuomenés
dalis. Didelé ir skirtinga jy jvairové ir paskirtis daro paslaugos samprata sudétingg ir vienareikSmiskai
nenusakoma.

Mokslinéje literatiiroje galima rasti tokius klasikinius paslaugos apibrézimus: paslauga yra bet kokia
veikla, kurig viena Salis gali pasitilyti kitai ir kuri yra i§ esmés nemateriali bei nesuteikia jokios
nuosavybés. Taip pat paslaugg galima apibrézti kaip procesa, kurj sudaro kliento ir personalo, prekiy
ir kity fiziniy iStekliy sistemy ir infrastruktiiry, atstovaujanciy paslaugy teikéjams ir galbiit
itraukianciy kitus klientus, vykdomi veiksmai, kuriais siekiama padéti klientui jo kasdieningje
veikloje (Skackauskiené ir Vesterté, 2018, p. 4). Pukelyté (2010, p. 155) paslaugg apibrézia kaip tam
tikrus santykius tarp asmeny, kai vienas asmuo (teik&jas) siekia patenkinti kito asmens (vartotojo)
poreikius. Paslaugas galima tapatinti su galimybémis ar kompetencijomis, kurias vienas asmuo,
organizacija, jmon¢ ar sistema teikia Kitam (Rai ir Sambamurthy, 2006, p. 328). Vienas i§ paslaugai
budingy bruozai yra tai, kad ji yra nemateriali, o paslaugos teikéjo ir paslaugos vartotojo tarpusavio
sgveikos pasiektas rezultatas (Vitkiené, 2008, p. 15). Tik paslaugai biidingus ypatumus pazymi §ios
savybés:

e Nuosavybés nebuvimas: paslauga yra nemateriali ir néra saugoma, ji turi biiti suvartojama vietoje
ir jos negalima perleisti kitam (Pukelyté, 2010, p. 155);

e Neapciuopiamumas: paslaugos negalima apcCiuopti, ja reikia gauti. Paslaugos gavéjas per
patyrima gali jvertinti paslaugos kokybe, vertindamas subjektyviai savo pasitenkinimg paslaugos
gavimo procesu;

e Heterogeniskumas (nevienalytiSkumas): paslauga yra kuriama paslaugos teikéjo ir paslaugos
gavéjo del to pats paslaugos sukiirimo padarinys néra tiksliai toks pat kiekvienu atveju, nes tam
Jtakos gali turéti skirtingi paslaugos teikéjo ir paslaugos gavéjo santykiai, uzsimezges kontaktas,
paslaugos teikimo organizavimas;

e Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese: paslaugos gavéjas tuo paciu metu atlieka
paslaugos vartotojo ir paslaugos dalyvio vaidmenis, nes pats jsitraukia i paslaugos kiirimo,
tobulinimo procesg ir tuo paciu metu naudojasi gaunama paslauga (Bagdoniené ir Hopeniené,
2009, p. 50-56);

o VienalaikisSkumas: paslaugos yra sukuriamos ir sunaudojamos tuo paiu metu esant paslaugy
gavejui ir paslaugy gamintojui (Ramseook-Munhurrun, 2010, p. 38).
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Pradedant kalbéti apie vieng 18 paslaugy sektoriy — viesajj sektoriy, jj galima apibtidinti kaip Socialinj
instituta, reglamentuojama apibréztomis vieSyjy funkcijy priskyrimo atitinkamam valdzios lygiui
praktikomis ir teikiantj vieSasias paslaugas prieinamas kiekvienam individui (Valackiené ir
Trofimovas, 2015, p. 137). Pagrindinés valstybés funkcijos yra jgyvendinamos per vie$asias
paslaugas, kuriomis stengiamasi uztikrinti pilieciy poreikiy patenkinima, pagrindiniy teisiy ir laisviy
jgyvendinimg ir gyvenimo kokybés uztikrinima. VieSyjy paslaugy teikimas pasizymi tam tikromis
taisyklémis, kurios reguliuoja vieSyjy paslaugy teikimg ir organizavima, uztikrina kontrole, siekiant
sklandaus paslaugy teikimo bei galimy interesy konflikty ar per dideliy asmeniskumy rizikos
iSvengimo. Taciau bitina pazyméti, kad kokybiskos paslaugos teikimas reikalauja nemazai
kiirybiskumo, dél to itin grieztos taisyklés, nelankstumas gali turéti neigiamos jtakos siekiant teikti
tokias paslaugas, kurios bty labiau adaptuotos paslaugy gavéjui. Viesyjy paslaugy teikimo tikslas
yra siekti patenkinti vie$ajj interesa — suteikti gyventojams vadinamuosius vieSuosius gérius
(vertybes) ir vertinguosius gérius (Braziené ir Merkys, 2015, p. 104-105). Viesyjy paslaugy paskirtis
yra patenkinti visuomenés nariy poreikius bei interesus. VieSosios paslaugos pasizymi tam tikru
specifiSkumu, kuris jas leidzia atskirti nuo privaciy paslaugy:

e Svarbiausias tikslas — patenkinti socialinius poreikius;

e Veikimas reguliuojamas nuolatinio jstatymiskai jtvirtinto santykio su vieSuoju administravimu;

e Skirtos tenkinti zmoniy grupés ar visos visuomenés interesus;

e Valdymas pagal vieSosios teis€s principus;

e Teikimas pradedamas ir sustabdomas administraciniu sprendimu;

e VieSyjy paslaugy teikimg uztikrina valstybinés institucijos;

e VieSosios paslaugos ,,arbatpinigiai®, arba egzistavimas minimalios kainos, kuri turi uztikrinti
iSlaidy padengimg ir minimaly pelng (Badulescu ir Bucur, 2012, p. 489).

Pati vieSosios paslaugos sgvoka jau nusako, kad paslaugos yra vieSos, tai reiskia, kad jomis gali
naudotis neribotas skai¢ius paslaugy vartotojy, jos yra vertinamos visos visuomenés ir kiekvienas
priimamas sprendimas dél vieSyjy paslaugy teikimo, organizavimo palie€ia visus visuomenés narius.

VieSasis sektorius teikia daug jvairiy vieSyjy paslaugy: Svietimo, kultiros, sporto, sveikatos
priezitiros paslaugas, susiekimo paslaugas, socialines paslaugas ir kt. Siy paslaugy prieinamumas bei
kokybé ypatingai svarbas veiksniai, siekiant uztikrinti visuomenés gerove. VieSyjy paslaugy teikimo
paslaugy jvairoves, jos gali biiti klasifikuojamos skirtingai: pagal paslaugy gavéjus, paslaugy pobud;
ar paslaugy teikéjus. VieSyjy paslaugy teikimui ir organizavimui jtakos turi demografiniai, socialiniai,
ekonominiai poky¢iai, dél kuriy gali kisti vieSyjy paslaugy kokybe, prieinamumas ar plétros procesas.
Taigi vieSosioms paslaugoms ypatingai svarbus lankstumas ir prisitaikymas prie kaitos. Valstybe,
siekdama efektyvaus ir veiksmingo viesojo valdymo jgyvendinimo, organizuodama vieSyjy paslaugy
teikimg nuolat ieSko biidy, kurie padéty iSlaikyti pusiausvyrg tarp turimy valstybés finansiniy
galimybiy ir visuomenés poreikiy ir lukesciy patenkinimo.

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy rinka pasizymi didele paslaugy jvairove bei yra svarbi
ekonomikos dalis. Tiek sqvoka paslauga, tiek vieSoji paslauga yra skirtos atliepti paslaugy gavéjy,
valstybés pilieciy ir visos visuomenés poreikius. VieSyjy paslaugy tikslas yra patenkinti viesqgjj
visuomenés poreikj. Viesyjy paslaugy isskirtinumas yra tai, kad jos teikiamos nesiekiant pelno ir yra
prieinamos visiems pilieciams. Uz vieSyjy paslaugy teikimq, organizavimg ir finansavimg yra
atsakinga valstybe ir savivaldybés.
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1.2. VieSyju paslaugy kokybés samprata ir jos tobulinimo galimybés

Siuo metu viena i§ svarbiausiy iniciatyvy vieSajame sektoriuje yra paslaugy kokybés uztikrinimas.
Kokybés vadyba yra viena i§ reikSmingiausiy XX amziuje iSplétoty idéjy ir veiksmingas
organizacijos veiklos tobulinimo instrumentas. Kokybé yra sunkiai jterpiama j konkrecius laiko
rémus. Kokyb¢ kelis tukstantmecius buvo sudedamoji viso pasaulio kultiiry dalis, taciau ypatingo
tyréjy ir verslo organizacijy démesio sulauke tik XX amziuje, kai pradéjo didéti gamybos mastai,
tarptautiné prekyba ir konkurencija. Siuo metu kokybé yra ne tik svarbus verslo organizacijy
konkurencingumo veiksnys, bet ir lemia valstybés valdymo bei kity vieSojo sektoriaus organizacijy
veiklos efektyvuma, Salies ekonominj stabilumg ir jos visuomenés nariy gyvenimo kokybe
(Ruzevicius, 2010, p. 2).

Siekiant suvokti kokybés svarbg miisy gyvenime, pirmiausia reikia identifikuoti kokybés samprata.

»Kokybe galima apibrézti kaip tam tikrg standarty atitiktj ar paslaugos tobulinimo laipsnj. Taciau

kokybe galima apibrézti ir kaip kliento reikalavimy tenkinimg ir vir$ijima" (MartiSauskiené, 2008, p.
89).

Pasak Adomaitytés-Subacienés (2015, p. 56) kokybe galima klasifikuoti jvairiai:

o Kokybé gali biiti traktuojama kaip ekonominis naudingumas, kai produkto ar paslaugos kokybé
negali biiti atsieta nuo jo kainos.

o Kokybé kaip proceso valdymas - atitiktis reikalavimams ir standartams.

o Kokybé kaip atitiktis standartams. Kada vertinant kokybe pasitelkiami objektyvis ir iSmatuojami
rodikliai. Pasiekti nustatyti rodikliai/ standartai parodo, kad paslaugos kokybé yra auksta.

e Kokybé kaip vartotojy poreikiy patenkinimas. Siuo atveju svarbiausia vartotojy likeséiy
patenkinimas, nes kiekvienas skirtingai, labai subjektyviai gali jvertinti kokybe, kas vienam
kokybiska galbiit kitam atvirksc¢iai nekokybiska, Sis suvokimas priklauso nuo vartotojy likes¢iy ir
turimos patirties. Kokybés suvokimas gali kisti priklausomai nuo kintanciy, didéjanciy ar
maze¢janciy lukesCiy. Pavyzdziui, jei paslaugy teikéjas gali patenkinti Zemiausius kliento
lukescius, jo teikiama paslauga yra tokios kokybes, kurios tikimasi.

o Kokybeé kaip nuolatinis tobuléjimas. Nustatyty auks¢iausiy standarty siekimas tam tikroje paslaugy
kategorijoje. Kokybés standartus nustato profesionalai.

Kokybé vertinama skirtingai, jg gali atspindéti organizacijos veiklos augimas, kurj galima apsibrézti
paslaugy gavéjy skaiciumi, paslaugy jvairove, jy suneSama finansine nauda j organizacijos biudZeta.
Kokybé gali biiti siejama su organizacijos vidiniu tobul¢jimu, jos dokumenty valdymo sistemy
tobulinimu, vidaus dokumenty atitikimu teisés aktams, paslaugy organizavimui ir teikimui reikalingy
funkcijy apsiraSymu. Taciau ne tik vidinis organizacijos tobuléjimas gali uztikrinti kokybiskus
rezultatus, kiekvienai organizacijai yra svarbu jos paslaugy gavéjy patyrimas gaunant paslaugas, jy
poreikiy patenkinimas bei jy likesCiu iSsiaiSkinimas. Kadangi tobulinimas yra nesibaigiantis
procesas, tai kol paslaugy gavéjai turés likesciy, tol organizacija turés siekj tobulinti savo veikla.

Kokybés savoka mokslinéje literatiiroje analizuojama pastaruosius desSimtmecius, dél to galima rasti
jvairiy jos sampraty (zr. 1 lent.).
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1 lentelé. Kokybés samprata (sudaryta autorés, remiantis Mosadeghrad, 2013, p. 203-204)

Autoriai Kokybés samprata
Gilmore, 1974 Kokybé kaip verté
Deming, 1982 Gaminamas gaminys, kurio mazas sgnaudas ir patikimuma galima numatyti mazomis

sgnaudomis ir kuris yra tinkamas rinkai

Parasuramanet, 1985 Tinkamumas naudoti ir patenkinti ir (arba) virSyti klienty likescius
Juran, 1988 Tinkamumas naudoti
Feigenbaum, 1991 Bendras sudétinis produktas su savo charakteristikomis, rinkodara, inZinerija, gamyba ir

prieziiira, kurioms esant naudojamas produktas ir paslaugos atitiks kliento ltikes¢ius

Crosbhy, 1992 Atitikimas reikalavimams

Flood, 1993 Klienty sutarty reikalavimy tenkinimas

Apibendrinant kokybés sampratas galima teigti, kad kokybé — verté, kurig lemia vertintojo pozitiris,
kuriuo nustatomas konkretaus produkto ar paslaugos tinkamumas naudoti, reikalavimy atitikimas ir

vartotojo poreikiy ir ltikes¢iy patenkinimas ar net vir§ijimas.
Penki pagrindiniai pozitiriai ] kokybe nustato jos apibréztis (Kursunluoglu Yarimoglu, 2014, p. 80):

e Transcendentinis pozitris ] filosofija teigia, kad kokybé reiskia jgimta kompetencijg. Tai yra
bekompromisiy standarty ir auks$ty pasiekimy Zenklas, visuotinai atpazjstamas ir pripazjstamas
tik per patyrimag.

e Produktu pagrindu ekonomikos pozitiriu kokybé laikoma, kai jg galima iSmatuoti ir pasiekti, kaip
nustatyta tiksla, o kokybés skirtumai atspindi tam tikro produkto, paslaugos savybiy kiekj, todél
aukstesn¢ kokybe galima gauti tik didesne kaina.

e Ekonomika, rinkodara ir vartotoju pagrjstas pozitiris, operacijy valdymas, Kitaip tariant produkto
ar paslaugos sukiirimo ir pateikimo procesuose yra svarbiausias vartotojas, nes kokybé lyginama
su jo pasitenkinimu, aukSCiausia kokybé reiSkia, kad vartotojai geriausiai patenkina savo
pageidavimus.

e Gamyba pagrijstas pozitris, kokybe apibréZzia kaip atitikima i$ anksto numatyty parametry. Pasitila
pagrjsta ir susijusi su inzinerijos ir gamybos praktika.

e Vertés pagrindu, kokybé apibréZiama atsiZvelgiant j kaing. Tai suvokiama kaip kainos funkcija.

Taigi, tobuléjimas, paslaugy kokybés matavimas, orientacija | paslaugy vartotoja, racionalus iStekliy
naudojimas, paslaugy vertés apsibréZimas formuoja atitinkamai poZzitirj apie paslaugos kokybe. Déel
skirtingy poziiiriy j kokybe, jos iSmatavimas yra sudétingas. Organizacija, siekdama tobulumo, turéty
savo veikloje taikyti kokybés vadyba, kuri kryptingai nukreipty norimy rezultaty link.

Pats zodis kokybé kildinamas i§ lotyny kalbos zodzio qualis, kurio reik§mé yra ,,koks* (Serafinas,
2011, p. 5). Sis zodis neatskleidzia kokybés esmés, nes koks produktas ar paslauga yra kokybiskas,
vertina individualiai pats vartotojas. Negali bati per kokybisky paslaugy, jos tik gali pranokti
vartotojy likescius, jo jsivaizdavima. Kiekviena institucija, kuriai rapi jos jvaizdis bei reputacija, kuri
siekia aukstesnio jvertinimo ir bando prisitaikyti kintan¢ioje ir konkurencingoje aplinkoje, nusistato
tikslus, savo jstaigos kryptj ir