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IVADAS

Siandien susiduriama su nemazai i§$ukiy kuriant vieSgsias paslaugas. Kokybiskai
pasikeitusi visuomeng, technologinés inovacijos ir finansinis spaudimas vercia vyriausybes dirbti
efektyviau, mazinti iSlaidas, gerinti sprendimy priémimo kokybe, skatinti didesnj pasitikéjima
vieSosiomis organizacijomis ir pateisinti didesnius Siuolaikiniy pilieciy ir verslo likescius.

Per pastaruosius du deSimtmecius buvo pasiekta tam tikra pazanga — vieSyjy paslaugy
teikimas tapo veiksmingesnis ir nuoseklesnis. Nepaisant to, daugelyje besivystanciy Saliy vidutinis
statistinis pilietis ir toliau susiduria su nepakankamu net baziniy paslaugy prieinamumu ar vartoja
netenkinangios kokybés paslaugas (Batley et al. 2015). Siuolaikiniai pilie¢iai vartotojai yra labiau
technologiskai iSpruse, grei¢iau prieina prie informacijos, geriau zino savo teises. Jie daznai
iSreiskia nusivylimg gaunamomis vieSosiomis paslaugomis ir teigia triikstant tam tikro viesyjy
paslaugy kokybés standarto. Tradicinis valdymas, kuris remiasi industrinés visuomenés principais,
nebesugeba patenkinti visy sudétingy reikalavimy ir problemy, iSkelty Siy moderniy pilieciy
vartotojy, informacinés visuomenés atstovy (European Commission 2013a). IS vyriausybés
tikimasi, kad ji laikysis pagrindiniy vertybiy ir gero valdymo principy — atvirumo, visuomenés
itraukties (angl. Public Participation), atskaitomybés, efektyvumo ir nuoseklumo — ir palaikys
aukstos kokybés vieSyjy paslaugy teikimg. Atsizvelgiant j tai, kad dé¢l informaciniy ir rySiy
technologijy eiliniy piliec¢iy balsas yra labiau girdimas, tenka pripazinti, kad vieSyjy paslaugy
teikimas ateityje bus vis maZiau ir maziau vien tik vyriausybeés rankose.

Kaip geriausia spresti vieSyjy organizacijy veiklos tobulinima, teikiant vie$gsias paslaugas
pilie¢iams vartotojams ir verslui, atsiZvelgiant j paminétas aplinkybes? TradiciSkai vyriausybés
atlieka suteikian¢iojo galig veikti vaidmenj. Sis vaidmuo taip pat turi uztikrinti, kad pagrindinés
vertybés — sgziningumas, teisétumas ir atskaitomybe, pilietiniy ir politiniy teisiy apsauga, lygios
galimybés — biity iSsaugotos, o vieSosios paslaugos biity teikiamos veiksmingiau, nedarant
neigiamos jtakos jy vartotojams. Visgi paminéta parama socialinei atsakomybei islieka pernelyg
bendro pobiidzio. Joje neatsispindi skirtingos galimybés ir apribojimai, kuriant naujas vieSasias
paslaugas. Galima stebéti, kad vieSyjy paslaugy kokybé priklauso ne tik nuo skiriamy istekliy ir
paslaugas teikian¢iy organizacijy pajégumo, bet ir nuo novatorisky vadybos metody ir poziiiriy,
kurie plac¢iai panaudojami privaciajame sektoriuje, diegiant paslaugy inovacijas.

Puoselé¢jama mintis, kad vyriausybés turéty uzmegzti glaudesnius rysius su privaciuoju
sektoriumi ir Salies pilieiais. Jie turéty tapti partneriais, sprendziant pagrindines problemas,
susijusias su viesyjy paslaugy prieinamumo ir kokybés gerinimu. Visuomeniskas verslumas (angl.

Public Entrepreneurship) skatina naudoti visiSkai naujas priemones ir metodus, sutelkia
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nepanaudotus, taCiau prieinamus iSteklius uz vieSosios organizacijos riby, remia inovacijas,
pasitelkiant naujus bendradarbiavimo ir partnerystés modelius (European Commission 2013Db).

Sékmingai kurti naujas paslaugas néra lengvas uzdavinys net privaciajame sektoriuje, kuris
laikomas efektyviau funkcionuojanciu nei vieSasis sektorius. Tam tikros sistemos ar proceso
modelio sukiirimas yra labai reikalingas, kad biity galima pagrjsti savo veiksmus ir sprendimus,
kuriant naujas viesasias paslaugas. Naudojant skirtingus proceso modelius, galima tikétis, kad
tikslai bus pasiekti, o reikalingas darbas atliktas labai skirtingais buidais ir efektyvumu, o galutinis
rezultatas — jdiegta nauja paslauga — gali biiti visiSkai kitokia. Daznos naujy vieSyjy paslaugy
diegimo nes¢kmés rodo, kad jos kuriamos netinkamai, racionaliai nesuplanavus veiksmy ir
nejvertinus galimy aplinkybiy. Tinkamo naujy viesyjy paslaugy kiirimo modelio nebuvimas yra
traktuojamas kaip opi problema ir reikalauja moksliniais metodais gristo sprendimo.

Todé¢l baigiamajam magistro darbui pasirinktas tyrimo objektas yra naujy paslaugy kiirimo
(angl. New Service Development — NSD) procesas, naudojamas pelno nesiekianciose, vieSosiose
organizacijose.

Magistro darbo tikslas yra sukurti naujy vieSyjy paslaugy kiirimo proceso modelj, kuris
biity lengvai adaptuojamas prie vieSosios organizacijos veiklos salygy bei jos organizacinéje
strukturoje, kuris sudaryty salygas sekmingai kurti naujas vieSgsias paslaugas.

Darbo tikslui pasiekti iSsikeliami Sie uzdaviniai:

1. Apzvelgti literatiirg vieSyjy paslaugy ir naujy paslaugy kiirimo klausimais.

2. [I8siaiskinti, kaip apibréZziama savoka nauja paslauga mokslingje literattiroje.

3. Nagringjant jvairiy autoriy pateiktus naujy paslaugy kiirimo modelius, nustatyti naujo

modelio galimus elementus ir atskleisti jy turin;.

4. Sujungti nustatytus elementus j visuma, t. y. sukurti proceso modelj.

5. Patikrinti sukurta modeli ar jo dalj realiomis salygomis ir jvertinti jo praktinj

tinkamuma.

Darbe naudojami Sie metodai: sisteminé bei empiriné mokslinés literatiiros analiz¢é ir jos
apibendrinimas, lyginamoji analizé, sintezé, modeliavimas. Empiriniame tyrime naudojami
ekspertinio daugiakriterio vertinimo metodai.

Darbg sudaro jvadas, 3 skyriai, iSvados ir sitilymai, literatiiros sgrasas. Taip pat pridedami
darbo priedai.

Pirmajame skyriuje nagrin€¢jami naujy vieSyjy paslaugy teoriniai aspektai. Apibtidinama
vieSyjy paslaugy samprata, pateikiama paslaugos naujumo eksplikacija, apzvelgiami inovacijy

vieSajame sektoriuje bei naujos vieSosios vadybos principy taikymo paslaugy kiirimo procese
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aspektai. Skyriuje apzvelgiama naujy paslaugy kiirimo teorinés kryptys bei iSanalizuojami
egzistuojantys naujy paslaugy kiirimo proceso modeliai.

Antrajame skyriuje pristatomas sukurtas naujy viesyjy paslaugy kiirimo proceso modelis
bei apzvelgiamas jo pagrindiniy etapy turinys.

TreCiajame skyriuje pristatomas modelio praktinio pritaikymo pavyzdys — atlieckamas
patikrinimas, kaip sukurto modelio pirmasis etapas — tyrinéjimas — realizuojamas praktiskai.
Tyrimui pasirenkama vieSoji organizacija — Lietuvos nacionaliné Martyno Mazvydo biblioteka.
Treciasis skyrius sudarytas i$ dviejy daliy. IS pradziy suformuluojama empirinio tyrimo strategija
ir pagrindziami pasirinkti tyrimo metodai. Toliau aprasoma atlikto empirinio tyrimo eiga ir
pateikiami pagrindiniai rezultatai bei iSvados.

Prieduose pateikiama su empiriniu tyrimu susijusi medziaga bei atlikty skai¢iavimy

rezultatai.
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1. NAUJU VIESUJU PASLAUGU KURIMO TEORINIAI
ASPEKTAI

1.1. VieSyju paslauguy samprata

Viesosios paslaugos yra tiesiogiai susijusios su pagrindinémis valstybés funkcijomis,
uztikrinanCiomis pilie¢iy svarbiausiy poreikiy tenkinimg, pagrindiniy teisiy bei laisviy
jgyvendinimg. Dar iki XIX a. vidurio didzigja dalj paslaugy, tokiy kaip Svietimas, sveikatos
apsauga ir kt. teiké privatusis sektorius, taciau ilgainiui Sios paslaugos pradétos vertinti kaip ypac
svarbios visuomenés gerovei, kadangi privatusis sektorius negaléjo uztikrinti jy prieinamumo
visiems pilie¢iams dél pastaryjy riboty galimybiy dalyvauti Siy paslaugy rinkoje ir patiems
susimokéti.

Taigi, dél istoriSkai susiklos€iusiy aplinkybiy kiekvienoje valstybéje vieSyjy paslaugy
apibrézimas gali skirtis. Tai lemia konkrecios Salies ekonominio, socialinio, kultiirinio
i$sivystymo lygis, valdzios jsitraukimas j paslaugy teikimg.

Daugelis Europos Sajungos Saliy naudoja vieSyjy paslaugy (angl. Public Services) terming.
Visgi Europos Sajungos konstitucijoje yra panaudotas bendro intereso paslaugy (angl. Services of
General Interest) apibrézimas (LR Vidaus reikaly ministerija 2010), nurodant, jog Sis terminas
apima tiek ekonomines, tiek neekonomines paslaugas, kurioms yra taikomi specialiis vieSyjy
paslaugy teikimo jpareigojimai.

Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatyme (LR Seimas 2006) pateikiamas
vieSosios ir administracinés paslaugos apibrézimai. Teigiama, kad:

Viesoji paslauga — valstybés ar savivaldybiy kontroliuvojamy juridiniy asmeny veikla
teikiant asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas jstatymy numatytas
paslaugas. [statymy nustatytais atvejais ir tvarka viesgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys.

Viesyjy paslaugy teikimo administravimas — vieSojo administravimo subjekty veikla
nustatant viesyjy paslaugy teikimo taisykles ir rezimgq, steigiant viesgsias jstaigas arba isduodant
leidimus teikti viesgsias paslaugas kitiems asmenims, taip pat vieSyjy paslaugy teikimo prieZiiira
ir kontrolé.

VieSyjy paslaugy samprata dar tapatinama su visuomeniniy arba viesSyjy gérybiy (angl.
Public Goods) samprata, kurig vienas pirmyjy jvedé¢ P. A. Samuelson’as. Savo klasikiniame
veikale Grynoji vieSyjy islaidy teorija (Samuelson 1954) ekonomistas viesgsias gérybes pavadino
kolektyviai vartojamomis gérybémis ir pabrezé ju neatskiriamumo arba nedalomumo (angl. Non-
Excludability) savybe. Si savybé reiskia, kad jei vieSosios gérybés yra teikiamos bent vienam

visuomeneés nariui, tai jos be papildomy kasty bus teikiamos ir visiems kitiems visuomenés
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nariams. Kitaip tariant, iSskirti tuos vartotojus, kurie uz gérybe nemoka, ir neleisti jiems naudotis
gérybés teikiama nauda yra per daug brangu ir praktiskai neimanoma.

Kita labai svarbi vieSyjy gérybiy savybé — nevarzybiskumas (angl. Non-Rivalry), kuri
reiSkia, kad vieno vartotojo naudojimasis vie$ajg gérybe nesumazina kito vartotojo galimybiy ja
naudotis. Kitaip tariant, vieSosios gérybés naudg gali gauti vartotojy.

Ekonomikos teorijos literatiroje (Cornes et al. 1996; Leach 2004) vieSosios gérybés
skirstomos | grynasias (angl. Pure Public Goods), negrynasias (angl. Impure Public Goods) ir
misrigsias (angl. Joint Products).

Grynosioms vieSoms gérybéms yra biidingos nedalomumo ir nevarzybiSkumo savybés.
Grynosiomis vieSomis gérybémis vienodomis teisémis naudojasi visi visuomenés nariai.

Negrynosioms viesosioms gérybéms priskiriamos tokios gérybés, kurios dél tam tikry
priezasCiy praranda vieSosioms gérybéms budingus bruozus. Jos yra dalinai varzybiskos ir turi
sangriidos arba perkrovimo pozymiy (Leach 2004). Tai reiSkia, kad susidarius dideliam vartotojui
skaiCiui, mazéja prekés ar paslaugos teikiama nauda. Konkrecios negrynosios vieSosios vertybés
gali pasizyméti atskiriamumu arba neatskiriamumu bei atkartojamumu arba neatkartojamumu.
Tokiais atvejais negrynyjy vieSyjy vertybiy vartojimas gali biiti reguliuojamas.

Misriosioms gérybéms priskiriamos tokios gérybeés, kurios teikia nauda ne tik jas
Isigijusiems ir uz jas sumokeéjusiems, bet ir kitiems visuomenés nariams. Tai jvairios mokamos
prekeés ir paslaugos, kuriy vartojimas pasizymi teikiamu iSorés efektu. Ne visi visuomenés nariai
naudojasi misriosiomis vieSosiomis gérybémis ir ne vienodu mastu naudojasi, jeigu naudojasi.
Taciau, misriyjy vieSyjy gérybiy teikiama nauda yra didesné uz privacia.

Kalbant apie vieSgsias gérybes arba vieSgjg verte, kyla klausimas, kaip yra nustatomi
visuomenegs interesai ir nusprendziama, kokiy vieSyjy gérybiy jai reikia. Demokratinése valstybése
tai nusprendZiama per politinés sistemos funkcionavima. Visuotiniy rinkimy metu, rinkéjai
atiduoda savo balsus uz jvairias politines partijas, kurios siiilo skirtingas vieSyjy gérybiy
finansavimo programas. Tokiu biidu kaip ir iSreiSkiama pilieciy valia, kokiems siiilymas jie teikia
prioritetus ir kokiu biidu jie sutinka, kad bus surinktos 1éSos valstybés i§laidoms.

Kitas vie$yjy gérybiy nagrinéjimo aspektas — tai veltédziavimo problema. Si problema
pasireiSkia bendrai vartojant vieSasias gérybes, kadangi yra labai sudétinga arba netgi visiskai
nejmanoma nustatyti kiekvieno visuomeneés nario, besinaudojanc¢io vieSgja gérybe, dalj ir ja
pvertinti. Kai tik vieSoji gérybé pradedama teikti bent vienam visuomenés nariui, tada ja gali
naudotis ir visi kiti visuomenés nariai. Jie gali naudotis vieSaja gérybe nepriklausomai nuo to, ar

jie bent kiek finansiskai prisidéjo prie to vieSosios gérybés sukiirimo, ar ne.
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Taigi vieSosios paslaugos — tai grupeé paslaugy, kuriy teikimu ripinasi valstybé, o jy
teikimo tikslas néra pelno siekimas. Tai paslaugos, kuriy pagrindinis tikslas — tenkinti pilieciy
gyventojy poreikius. VieSosioms paslaugoms yra biidingi $ie esminiai skiriamieji pozymiai: (1) jy
teikimg reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios institucijos; (2) jos gali biiti teikiamos
tiesiogiai valstybés ar savivaldybés organizacijy (biudzetinés jstaigos, vieSos jstaigos,
savivaldybiy kontroliuojamos jmonés) arba netiesiogiai — t. y. finansuojant ir reguliuojant viesyjy
paslaugy teikimg per privacigsias ar nevyriausybines organizacijas; (3) joms yra biidingos viesaji

interesg tenkinanciy gérybiy charakteristikos.

1.2. Paslaugos naujumo eksplikacija

Norint apibrézti, kokia paslauga yra laikytina nauja, neatsiejamai tenka nagrinéti inovacijy
teorinius principus.

Kas yra inovacija — placioji visuomené tai skirtingai suvokia ir interpretuoja, o mokslin¢je
literatiiroje Siuo klausimu yra jvairiy nuomoniy ir pozicijy (Melnikas et al. 2000). Visgi kaip
bebiity pateikiama inovacijos sagvoka, esminis i§skiriamas dalykas — tai pakeitimo veiksmas to, kas
Jjau egzistuoja (O’Sullivan et al. 2008; Melnikas et al. 2000). Vedant logine mintj toliau, galime
teigti, kad pakeitimo veiksmo pasékoje objektas ar esybé nebéra tokie, kokie buvo pries, o
radikalesniy veiksmy atveju gali biti ir i§ esmés pakeisti. Kitaip tariant, objektas ar esybé yra
atnaujinami inovacijos proceso metu ir tampa kokybiSkai arba(ir) kiekybiskai naujais.

Atlikus mokslings literatiiros, nagrinéjancios inovacijy paslaugy sektoriuje tema, buvo
identifikuota koncepcija paslaugos inovacija (angl. Service Innovation). Sia paslaugos inovacijos
sampratg pastaruosius deSimtmecius aktyviai nagrin¢ja P. den Hertog’as, B. Edvarsson’as, 1.
Miles’as, R. Normann’as, J. Sundbo.

P. den Hertog’as (Hertog 2010) sitilo modelj, kuriuo teigia, kad paslaugos inovacija yra
laikoma nauja vartotojo patirtis ar paslaugos sprendimas, realizuoti vienoje ar keliose i$ $iy keturiy
dimensijy: (1) nauja paslaugos koncepcija, (2) nauja sgveika su klientu, (3) nauja paslaugy teikimo
sistema, (4) naujos technologinés galimybés. Autorei Sis modelis pasirodé jdomus tuo, kad jis
atsiriboja nuo egzistuojanciy paslaugy su skirtingomis savybémis jvairoves ir i$ §ios jvairoveés
isplaukianciy galimybiy inovacijoms. Sis modelis, susikoncentruoja j paslaugos, kaip visuminés
esybés, struktiiros aspektus ir labai aiSkiai nurodo kryptis, kuriose yra galimos paslaugos
inovacijos. Kitaip tariant, atliekant inovacinei veiklai priskiriamus veiksmus paminétose
dimensijose, galima laikyti, kad i§gautas rezultatas galéty buti vertinamas kaip naujos paslaugos

sukurimas.
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Gilinantis, kaip gali biiti kuriamos paslaugy inovacijos, paraleliai kyla klausimas, ar galima
jvertinti idiegty i paslauga naujoviy lygj. Mokslingje literatiroje (Melnikas et al. 2000; O’Sullivan
et al. 2008; Tidd et al. 2005) inovacijas pagal jy naujumo lygj skirstomos | radikaligsias bei
modifikuojancias. Radikalios inovacijos pristato rinkai i§ principo naujas priemones tenkinti
naujus ar zinomus poreikius bei kokybiskai kei¢ia visuomenés veiklos biidus. Modifikuojancios
inovacijos tik pagerina, papildo, patobulina produktus, procesus, paslaugas. I§ kitos pusés, D.
O'Sullivan’as iSreiskia nuomone, kad inovacijy suskirstymas j radikaligsias bei modifikuojancias
yra per daug paprastas bei nukreipia ] kitg inovacijy klasifikavimo perspektyva, kurig pristato J.
Tidd’as ir bendraautoriai (Tidd ef al. 2005). Anot jy, inovacija pagal pristatomos naujovés apimtj
gali biiti netolydi, architekttiriné, moduling ir laipsniska.

Gana i$samiai ir detaliai paslaugy naujumo lygj apibrézia L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené
(Bagdoniené et al. 2015). Jos pateikia 6 paslaugy suskirstamus pagal naujuma: (1) stiliaus
pakeitimai, pavyzdZiui, interjero, logotipo, darbuotojy aprangos pakeitimas; (2) paslaugos
patobulinimas, pavyzdziui, paslaugy savybiy pakeitimas, siekiant geriau patenkinti vartotojy
poreikius; (3) paslaugy nomenklattros iSplétimas, t. y. esamos paslaugos papildymas naujomis
arba esamos paslaugos naujy teikimo biidy sitilymas; (4) jmonei nauja paslauga, taciau ne nauja
rinkoje, t. y. tokia, kurig siiilo ir kiti paslaugy teikéjai; (5) nauja teikiamos paslaugos technologija;
(6) visiskai naujos paslaugos.

Taigi, jei nagrinéjamas naujos paslaugos kiirimo procesas, neatsiejamai keliamas
klausimas, koks bus naujosios paslaugos naujumo laipsnis. Naujumu galima laikyti tiek neZymy
egzistuojancios paslaugos patobulinima, tiek visiSkai naujos paslaugos sukiirimg. Abejotina, ar
naujy paslaugy kiirimo (angl. New Service Development — NSD) procesas turéty biiti taikomas, jei
siekiama realizuoti tik nezymius paslaugy pakeitimus. Visgi, naujy paslaugy kirimas labiau
priskirtinas prie inovacinés veiklos, kuri, savo ruoztu, laikytina kompleksinis procesu, apimanciu

naujoveés sukiirimg, paskleidima ir panaudojimg.

1.3. Inovacijos vieSajame sektoriuje

Siame skyriuje apibiidinama, kas yra laikoma inovacija vieSajame sektoriuje ir kokius
skirtumus galima jzvelgti nuo inovacijy privaciajame sektoriuje.

Mokslineése diskusijoje néra aiskios apibrézties, kas yra inovacija vieSajame sektoriuje.
Ivairtis S$altiniai sililo inovacijas vieSajame sektoriuje apibiidinti per tai, kaip inovacijos
suprantamos versle (Arundel ef al. 2013; Bloch et al. 2013; Daglio et al. 2015). Oslo vadovas
(OECD et al. 2005) apibrézia, kad inovacija versle — tai jdiegtas naujas ar reikSmingai patobulintas

produktas (preké ar paslauga) arba procesas, naujas rinkodaros metodas arba naujas vadybinis
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metodas verslo praktikoje, darbo viety organizavime arba santykiuose su iSore (146 punktas).
Siame apibrézime reikéty isryskinti du svarbius momentus. Pirma, inovacija turi biiti jgyvendinta,
o tai reiskia, kad inovacija néra tik gera idéja, bet praktikoje jgyvendinta idéja. Antra, inovacija
suprantama arba kaip visiSkai naujas dalykas, arba kaip reikSmingas buvusio dalyko pagerinimas.
Naujové yra pritmama subjektyviai: nors inovacija jau gali biiti panaudota ar jdiegta kazkur kitur,
tai yra naujas dalykas inovacijg idiegusiai organizacijai.

Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacijos (EBPO) (angl. Organisation for
Economic Co-operation and Development — OECD) studijoje teigiama kad esminiai skirtumai tarp
inovacijy vieSajame ir privaciajame sektoriuose gludi pastaryjy inovaciniy projekty tiksluose
(Daglio ef al. 2015). Privatiis subjektai diegia inovacijas tam, kad jgyty konkurencinj pranasuma
rinkoje, kad didinty savo pelno rodiklius. VieSajame sektoriuje yra prieSingai — vieS$osios
organizacijos nediegia inovacijy deél finansiniy paskaty. VieSyjy inovacijy tikslai yra
daugiabriauniai ir neretai reikalauja skirtingy vertybiy subalansavimo. Altruistiné motyvacija
(pvz. parama visuomenés mazumy grup€éms ar organizacijos vertybiy propagavimas) taipogi
vaidina svarby inovacijy vieSajame sektoriuje skatintojos vaidmenj. Kalbant apie inovacijy
poveiki, pabréZziama, kad inovacijos vieSajame sektoriuje neturéty fokusuotis vien tik j kazko
naujo jdiegima, bet i siekj sukurti daugiau vieSosios vertés visuomenei. Kitaip tariant, vieSojo
sektoriaus inovacijos — tai naujos jgyvendintos id¢€jos, kurios yra veiksmingos ir efektyvios,
kuriant viesgja verte.

Eksperty grupés ataskaitoje Europos komisijai (European Commission 2013b) nurodoma,
kad vieSojo sektoriaus inovacijos turéty biti suvokiamos kaip nauji ar pagerinti vieSyjy
organizacijy procesai ir naujos ar pagerintos viesosios paslaugos. Sioje ataskaitoje taipogi
1§skiriami trys bendriniai tikslai, kodél vieSosios organizacijos imasi inovaciniy projekty: (1)
vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo gerinimas, (2) pilieCiams ir verslui teikiamy vieSyjy
paslaugy gerinimas ir (3) inovacijy plétros skatinimas kituose sektoriuose.

Viesojo sektoriaus veiklos efektyvumo gerinimo tikslas siekiamas per administracines ir
organizacines inovacijas (inovacijos is vidaus). Tai apima valdymo modelius, viesaj]
administravima, vieSyjy paslaugy teikimo organizavima, bendrus valdZios funkcionavimo
principus. Sioje srityje siekiama jdiegti naujus valdymo metodus ir pradéti naudoti naujus jrankius,
kurie leidZia operuoti nagiau ir efektyviau. Siuo pozitriu néra didelio skirtumo nuo priva¢iojo
sektoriaus, kuris taip pat siekia taikyti naujus ir efektyvius vadybinius metodus. Galbit biity
galima jzvelgti skirtumus sprendziamy uzdaviniy laiko perspektyvoje: paprastai vieSosioms
organizacijos tenka spresti ilgame laikotarpyje iSsidésCiusius uzdavinius (pvz. senéjancios

visuomenges problema).
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Viesyjy paslaugy gerinimo tikslai siekiami per vieSyjy paslaugy inovacijas. Daugelis
socialiniy i8$ukiy negali buti sprendziami izoliuotai nuo privaciyjy ir nevyriausybiniy subjekty.
Visuomen¢ tikisi i§ vieSojo sektoriaus, kad jis padarys reikalingas intervencijas jvairiose srityse —
vieSasis transportas, energetika, tyrimai ir Svietimas, aplinkosauga, socialiné riipyba, sveikatos
apsauga ir pan. — tam, kad paslaugos Siose srityse biity prieinamos. Paminétos sritys yra ne tik
sudétingos bei kompleksinés, bet ir politizuojamos. Tad inovaciniai projektai Siose srityse yra ypac
laukiami.

Viesajam sektoriui taip pat priskiriama funkcija skatinti inovacijy plétrq kituose —
privaciajame ir nevyriausybiniame — sektoriuose. Istoriniai pavyzdziai rodo, kad drgsiausios
radikaliosios inovacijos nebiity prigijusios, jei uz jy nebiity valstybinés rémimo programos.
Viesosios organizacijos gali prisiimti ankstyvos fazés inovaciniy projekty rizikas, kuriy privatusis
sektorius kratosi. Prasmingos vieSyjy organizacijy intervencijos gali generuoti naujas Zinias ir
technologijas, kurios jgalina spresti pagrindines visuomengés problemas.

Nagrin¢jant moksling literatirg (Arundel et al. 2015: 1271-1282; Arundel et al. 2013:
146—-159; Euroepan Commission 2013; Gallouj et al. 2013: 89-97; Djellal et al. 2013: 98-117;
OECD 2014: 1-40), daZniausiai minimi tik du inovacijy skatinimo vieSosiose organizacijose
metodai: i§ virSaus j apacig (angl. top-down) ir is apacios j virsy (angl. bottom-up). Inovacijy
skatinimas i§ virsaus j apaciq yra saglygojamas politiniy sprendimy ir jgyvendinamas auk$c¢iausios
lygmens vadovybés (Gallouj et al. 2013). Metodas is apacios j virsy apibiidina tokj inovacijy
skatinimo buidai, kai jos yra inicijuojamos vidurinés vadovy grandies arba net tiesiogiai su
galutiniais vartotojais dirbanciy specialisty. Neretai tokios inovacijos btina sukurtos ir i§bandytos
paciy galutiniy vartotojy (Gallouj et al. 2013).

Tiesa, naujesnése diskusijose (Djellal et al. 2013; Arundel ef al. 2015), 1zvelgiama, kad
metodas is apacios j virsy turi ir kitokiy $io metodo atmainy, jskaitant tokius biidus, kai inovacijos
vyksta neplanuojamai ir neformaliai. Taipogi pazymima, kad politikos moksluose atsiranda nauja
sgvoka inovacijos bendradarbiaujant viesajame sektoriuje (angl. Collaborative Innovation in the
Public Sector). Toks bendradarbiavimas, skatinant ir kuriant inovacijas, gali buti ne tik tarp keliy
vieSyjy organizacijy, bet ir su privaciaisiais partneriais.

Savo empiriniame tyrime A. Arundel’is (Arundel et al. 2015) jvardijo jau 3 metodus, kaip
vieSosios organizacijos kuria inovacijas: is apacios j virsy (angl. bottom-up), priklausymas nuo
politikos (angl. policy-dependent), Ziniy nuskaitymas (angl. knowledge-scaning). Pirmieji du
metodai yra atitikmenys anks¢iau paminétiems metodams. Ziniy nuskaitymo metodu jvardijamas

toks metodas, kai organizacijos sprendimy savo problemoms iSspresti ieSko iSoréje.
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Visgi norint suprasti, kaip vieSosios organizacijos prieina prie inovaciniy projekty
vykdymo, reikia suvokti, kad inovacijos nevyksta vakuume, o yra apibréziamos tam tikros, viesai
organizacijai biidingos specifinés aplinkos (Daglio ef al. 2015).

Inovacijos yra realizuotos id¢jos (zr. 1 pav.). Id¢jas generuoja tik Zmonés ir jos yra
suprantamos kaip Zmogaus mastymo produktas (Kelley et al. 2005). Zmonés veikia tam tikroje,
struktiiruotoje aplinkoje. Jei aplinkoje nebus inovacijy plétojimo skatinancios mechanizmuy,
vieSosios organizacijos darbuotojy generuojamos inovacijy idéjos nebus privedamos prie jy

realizavimo.

ISoriné aplinka Virtuali erdve

Inovacija

/2 @Rgﬁ@\

Idéjos

1 pav. Idéjos generavimo ir inovaciniy idéjy realizavimo anatomija
(sudaryta autorés)

Ekonominio bendradarbiavimo ir plétros organizacija (EBPO) savo studijoje (Daglio et al.
2015) pristato modelj, kuris nustato veiksnius, kurie skatina inovacijas vieSajame sektoriuje (Zr. 2
pav.). Sis modelis skirtas pristatyti temines savokas, kurios apibidina aplinka, kurioje vie$osios
organizacijos Vvysto savo inovacinius projektus. Pateiktoje diagramoje apskritimais
reprezentuojami aplinkos analizés lygiai: centre pozicionuojami novatoriski vieSosios
organizacijos darbuotojai. Sekantis apskritimas — tai pati vieSoji organizacija, kurioje veikia
darbuotojai. Treciasis apskritimas reprezentuoja Salies viesaj] sektoriy, sudarytg ir kity vieSyjy
organizacijy. Uz vieSojo sektoriaus riby — visuomené, su kuria viesasis sektorius palaiko rysius

kuriant inovacijas.
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Informacija
Zinios

ijos dizaino
uréjimas

BiudZetavimas
ojekty vald

2 pav. Inovacijas vieSajame sektoriuje jgalinantys veiksmai
(adaptuota i§ Daglio ef al. 2015)

Toliau pateikta struktiira dalinama j 4 dalis, kurios reprezentuoja teminius elementus,
darancius jtaka vieSojo sektoriaus inovacijoms: (1) idéjy generavimas ir sklaida; (2) darbuotojy
igalinimas; (3) taisykliy ir procesy valdymas; (4) organizacijos dizaino perziiir¢jimas.

VieSosios organizacijos Ziniy ir mokymosi sritis reprezentuojama sritimi — idéjy
generavimas ir sklaida. Atsizvelgiant | tai, kaip renkami ir analizuojami duomenys, kaupiama
informacija ir dalinamasi ja, priklauso, kiek yra padedama ar trukdoma inovacijoms. Jei
organizacija sugeba efektyviai valdyti duomenis, informacija, Zinias ir dalintis jais, tuomet jos
gebéjimas diegti inovacijas didéja (Daglio et al. 2015).

Sritis darbuotojy jgalinimas nusako kaip motyvuojami vieSosios organizacijos darbuotojai
1eskoti inovaciniy id¢jy ir eksperimentuoti, ieSkant naujy biity sprendziant su organizacijos veikla
darbuotojai yra atrenkami, jvertinami ir valdomi, turi jtakos organizacijos inovaciniam pajégumui.

Kita teming sritis — taisykliy ir procesy valdymas — nagringja teisinj reguliavima, biudzeto
sudarymo procesus, sprendimy priémimo ir patvirtinimo procesus ir kaip jie jgalima arba blokuoja
inovacinés veiklos projektus. Norédamos iSskleisti galimybes imtis inovacijy, vieSosios
organizacijos turéty supaprastinti reguliuojancias procediiras ir taisykles, taikyti lankstesnes
biudzeto sudarymo procediiras, rizikas valdyti ir sudétingus klausimus spresti naudojant

eksperimentinius metodus, taikomus projekty valdyme ir paslaugy dizaine.
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Galiausiai organizacijos dizaino teminé sritis nagrinéja, kaip organizacinés struktiiros
elementai yra iSdéstyti organizacijos viduje ir rySyje su kitomis organizacijomis. Tai apima
novatoriskus metodus, kurie leidzia struktiiruoti komandy darba bei dirbti partnerystéje su kitomis
organizacijy ir net kitais sektoriais.

Apibendrinant Siame skyriuje pateiktus vieSojo sektoriaus inovacijy apibtidinimus, persasi
iSvada, kad esminis jy skirtumas nuo privaciojo sektoriaus inovacijy yra kitokie formuluojami
tikslai ir laukiami rezultatai. Kiti inovacijy apibiidinimo aspektai — naujumas ir idéjos
jgyvendinimas — biidingi tiek vieSosioms, tiek privaciosioms inovacijoms. Taipogi galima teikti,
kad inovacijy skatinimo vieSosiose organizacijose metody néra iSskiriama daug. Dazniausiai
jvardinami tik du pagrindiniai: is virSaus j apaciq ir i apacios j virsy. Pastarasis metodas
suvokiamas kaip demokratiSkesnis, todél galblit neatsitiktinai jam priskiriamos jvairios kitos
metodo atmainos. Norint suvokti, kaip pasirinktas inovacijy skatinimo metodas veikia, tenka

detaliau nagrinéti mechanizmus, kurie skatina arba slopina inovacijas organizacijos viduje.

1.4. Naujy paslaugy kiirimo teoriné apzvalga

Mokslingje literatiiroje aptinkamos apzvalgos (Djellal et al. 2013; Droege et al. 2009,
Hertog 2010; Gallouj et al. 2013), kuriose autoriai iSskiria Sias 3 susijusiy teorijy kryptis, i kurias
biitina atsiZvelgti, nagrin¢jant naujy paslaugy kiirimo procesa: (1) rinkodaros ir paslaugy valdymo,
(2) naujy paslaugy kiirimo ir (3) paslaugy inovacijy proceso.

Mokslininkai, kuriuos biity galima priskirti rinkodaros ir paslaugy valdymo teorijos
kuréjams, pagrindinj démes;j skiria paslaugy kokybei, rySiy su klientais valdymui ir paslaugy
teikimo operacijy valdymui. Vis délto, nors ir netiesiogiai susiejant, Sios mokyklos teoriniuose
darbuose yra iSskiriami aspektai, susije su paslaugy inovacijy procesy valdymu (Hertog 2010).
Paminéti reikSmingi moksliniai darbai: kontakty su klientu poziiiris (angl. Customer Contact
Approach) (Chase 1981), SERVQUAL vertinimo modelis, véliau pervadintas | RATER
(Parasuraman et al. 1990), paslaugos pelno grandiné (angl. Service Profit Chain) (Heskett et al.
1997), strateginis poziiiris j paslaugy valdyma (angl. Strategic Approach to Service Management)
(Quinn et al. 1990), C. Gronroos’o darbai paslaugy vadybos ir rinkodaros srityse (Gronroos 2007),
paslaugy kokybés GAPS modelis (Zeithaml et al. 2003), paslaugy rinkodaros sistema (Lovelock
et al. 2007).

Naujy paslaugy kitrimo (angl. New Service Development — NSD) teorija daugiausia remiasi
jai labai artimos srities — naujo [materialaus] produkto kiirimo (angl. New Product Development —
NPD) teorijos — metodais, modeliais ir priemonémis. Naujy paslaugy kiirimo teorija pateikia keletg

sistemy ir metody, skirty valdyti paslaugy inovacijy procesa, taip pat tam tikras gaires, kaip gali
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biti iSmatuojamas paslaugy inovacijy proceso efektyvumas (Brentani 2001; Froehle et al. 2007;
Oke 2007; Stevens et al. 2005; Tidd et al. 2010).

Paslaugy inovacijy teorija daug prisidéjo, apibréziant paslaugy inovacijy valdymo
ypatumus, ir iSkélé paslaugy inovacijy procesa kaip moksliniy tyrimy objekta. ReikSmingiausi
darbai buvo sukurti Lilio ir Mancesterio mokykly tyréjy (Miles 2011; Gallouj et al. 2013; Tether
2005; Gallouj et al. 2011).

Mokslingje literatiiroje taip pat esama autoriy, kurie derina tarpusavyje auksciau paminétas
teorijas. Keletas paminétiny moksliniy darby, sukurty tokiu tarpdisciplininiu pagrindu: paslaugy
kiirimo proceso modelis (angl. Model of Service Development Process) (Edvardsson ef al. 1996),
paslaugy inovacijy modelis (angl. Process Model for Service Innovation) (Thomke 2003), vertés
kiirimo procesas bendradarbiaujant klientams ir paslaugy tiekéjams (angl. Customers and Service
Providers Collaborative Value Creation) (Moeller et al. 2013), paslaugy logikos inovacijy teorija
(angl. Service-Logic Innovations) (Michel et al. 2008), paslaugos dizaino modelis (angl. Service
Design Model) (Frei 2008), devyni veiksniai s€kmingoms paslaugy inovacijoms (angl. the Nine
Drivers of Successful Service Innovations) (Berry et al. 2006), naujy paslaugy kiirimo modelis
(Drejeris 2015).

Taigi, kaip matyti, mokslin¢ literatiira, kuri nagrinéja paslaugy inovacijy ir naujy paslaugy
kiurimo klausimus, yra gan plati. Paminétos teorinés kryptys — rinkodaros ir paslaugy valdymo,
naujy paslaugy kiirimo ir paslaugy inovacijy proceso — sitilo jvairius sistemy apibiidinimus ir
modelius. Kitame skyriuje bus detaliau iSnagrinéti mokslingje literatiiroje aptikti naujy paslaugy

kiirimo proceso modeliai ir nustatytos jy charakteristikos.

1.5. Naujy paslaugy kiirimo proceso modeliy apzvalga

Labiausiai cituojama naujy paslaugy kiirimo proceso apibrézimga pateikia R. Cooper’is
(Cooper et al. 1994). Pasak jo, naujy paslaugy kiirimo procesas yra veikly, veiksmy, uzduociy ir
ivertinimy (pvz. projekto jvertinimas, rinkos tyrimas, produkto kiirimas, bandomoji rinkodara)
rinkinys, kuris leidzia jvykdyti projekta nuo idéjos iki starto.

S. P. Johnson’as (Johnson et al. 2000) siiilo grupuoti naujy paslaugy kiirimo proceso
modelius ] tris kategorijas: (1) daliniai modeliai, kurie atsizvelgia tik ] tam tikrg viso naujy
paslaugy kiirimo proceso dali; (2) transformuoti modeliai, kurie yra sukurti pagal konsultacijy
kompanijos Booz, Allen, Hamilton (BAH) naujy produkty kiirimo modelj; (3) issamiis modeliai,
kurie bando vaizduoti naujy paslaugy kiirimo procesg kompleksiskai.

Naujy paslaugy kiirimo proceso modeliy, kurie buvo perzitréti, saraSas pateikiamas

1 lenteléje.
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1 lentelé. Naujy paslaugy kirimo modeliy apzvalga

Metai Pavadinimas Tipas Trumpas apibiidinimas
1980 | F. A. Bushman’o ir P. D. Cooper’io | Dalinis Modelis buvo sukurtas sveikatos apsaugos projekty metu. Daugiausia
procediirinis modelis (angl. Bushman koncentruojasi | poreikiy analizg ir idéjy vertinima, taciau jame aptinkama

and Cooper Procedural Model) ir panaSumy i1 BAH modelyje taikomus etapus (Bushman et al. 1980).

1982 | Booz, Allen, Hamilton (BAH) naujy | - Naujo produkto kiirimg iSskaido j 7 etapus: naujo produkto strategijos
produkty kiirimo modelis (angl. The sukiirimas, idéjy generavimas, atranka ir vertinimas, verslo analize,

BAH Model) kiirimas, testavimas ir komercializavimas (Fortenberry 2013). Modelis
atspindi susistemintg ir formalizuotg produkto kiirimo procesa, kuris
naudojamas kaip pagrindas jvairiuose naujy paslaugy kiirimo modeliuose
(Johnson et al. 2000).

1984 | G. L. Shostack’o naujy paslaugy Dalinis Koncentruojasi j veiklas, reikalingas sukurti paslaugos techninj aprasyma
kiirimo modelis (angl. Shostack (angl. blueprint). ISskiriamos idéjy generavimo, analizes, sintezés veiklos,

Model of NSD) kurios padeda apibréZti paslaugg konceptualiai ir operaciniu lygmeniu
(Shostack 1984).

1985 | J. H. Donnelly, L. L. Berry, T. W. Transformuotas Modelio strukttira labai panasi ] BAH modelj. ISskiriami 6 etapai:

Thompson'o naujy paslaugy kiirimo strateginis planavimas, tyrin¢jimas, vertinimas, i§sami analiz¢, kiirimas ir

sistema (angl. Donelly, Berry, testavimas, jvedimas (Donnelly et al. 1985).

Thompson New Service Development

System)

1986 | E. M. Johnson’o, E. E. Scheuing’o, | Transformuotas Modelis sukurtas BAH pagrindu. Naujy paslaugy kiirimo procesas susideda

K. A. Gaida naujos paslaugos
vystymo modelis (angl. Johnson,
Scheuing, Gaida New Service
Evolution)

18 6 etapy, i1Sdéstyty tokia seka: strategijos formulavimas, idéjy
generavimas, analizé, paslaugos dizainas ir proceso dizainas, testavimas,
jvedimas (Johnson et al. 1986).
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1 lentelés tgsinys

Metai Pavadinimas Tipas Trumpas apibiidinimas
1989 | E. E. Scheuing’o ir E. M. [Ssamus Modelj sudaro 15 Zingsniy veiksmy seka: naujos paslaugos tiksly ir strategijos
Johnson’o normatyvinis formulavimas, idéjy generavimas, idéjy vertinimas, koncepcijos sukiirimas,
naujy paslaugy kiirimo koncepcijos testavimas, verslo analize, projekto patvirtinimas, paslaugos dizainas ir
modelis (angl. Scheuing, testavimas, procesy ir sistemos dizainas ir testavimas, rinkodaros programos dizainas ir
Johnson Normative Model of testavimas, personalo apmokymas, paslaugos testavimas ir pilotinis paslaugos
New Service Development) iSbandymas, rinkodaros i§bandymas, plataus masto paleidimas, perziiira po paleidimo.
ISskirti Zingsniai grupuojami ] fazes: nukreipimas, dizainas, testavimas, jvedimas.
Modelis taip pat jvertina vidinius ir iSorinius veiksnius, lemian¢ius naujos paslaugos
kiirimg (Scheuing ef al. 1989).
1988 | D. W. Cowell’o naujy Transformuotas | Modelis sukurtas BAH modelio pagrindu. Susideda i§ 7 etapy: idéjy generavimas, idéjy
paslaugy kirimo modelis vertinimas, koncepcijos sukiirimas ir testavimas, verslo analize, kiirimas, testavimas,
(angl. Cowell New Service komercializavimas. Pabréziama, kad nors naujy paslaugy kiirimo procesas yra panasus
Development Process) 1 naujo produkto kiirima, reikia atsizvelgti j paslaugoms buidingas savybes —
neapciuopiamuma, neatskiriamuma, heteregoniSkuma, nekaupiamuma (Cowell 1988).
1989 | M. R. Bowers’o Transformuotas | 1985-ais ir 1989-ais metais M. R. Bowers’as pristaté empirinius naujy paslaugy kiirimo

normatyvinis naujy paslaugy
kiirimo modelis (angl.
Bowers’ Normative Model of
New Service Development)

modelius, paremtus tyrimais su bankais, draudimo kompanijomis ir sveikatos
priezidiros jstaigomis. Sie tyrimai buvo atlikti, norint jsitikinti, ar paslaugy jmonés i$
tiesy naudoja BAH modelio 7 etapus (Johnson et al. 2000). 1989-ias pristatytas
modelis yra empiriniy modeliy tasa ir, pasak autoriaus, tinkamas visy paslaugy
industrijoms. Sj modelj sudaro 8 Zingsniai tokia seka: idéjy generavimas, idéjy
vertinimas, koncepcijos sukiirimas ir testavimas, rinkodaros strategijos suktirimas,
verslo analizé, paslaugos kiirimas, rinkos testavimas, komercializavimas (Bowers
1989).
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1 lentelés tgsinys

Metai Pavadinimas Tipas Trumpas apibiidinimas

1991 | G. L. Shostack’o ir J. Kingman- Dalinis Siame modelyje jtraukiamos pagrindinés naujy paslaugy kiirimo veiklos:
Brundage planavimo/vystymo modelis dizainas, diegimas, dokumentavimas, jvedimas ir auditavimas. Dizainas
(angl. Shostack and Kingman-Brundage apima paslaugos koncepcijos sukiirimg, diegimas — paslaugos dizaino
Planning/Development Model) i§skaidymag j operacines uzduotis, funkcijas ir reikalavimus paslaugos

teikimui realiomis salygomis, dokumentavimas — standartus, instrukcijas,
grafikus, taisykles ir paslaugos teikimo sistemos iSeigas. [vedimo etapas
prasideda tuomet, kai paslauga tampa prieinama klientams. Auditas
suprantamas kaip griztamojo rySio ir kontrolés mechanizmy sistema, kuri
leidZia patobulinti jdiegta paslauga. Pabréziama paslaugos techninio
apraSymo (angl. service blueprinting) ruos§imo svarba per visg naujos
paslaugos kiirimo procesg (Shostack ef al. 1991).

1996 | B. Edvardsson’o ir J. Olsson’o naujy [Ssamus Mokslininkai teigia, kad naujy paslaugy kiirimo proceso paskirtis — sukurti
paslaugy ktrimo modelis (angl. reikalingas salygas paslaugy teikimui. ISskiriamos 3 pagrindinés sritys:
Edvardsson, Olsson Model of the paslaugos koncepcijos sukiirimas, paslaugos sistemos sukiirimas, paslaugos
Service Development Process) proceso sukiirimas. Tarpusavio sarySiai tarp $iy sri¢iy gali skirtis

priklausomai nuo konkretaus projekto (Edvardsson et al. 1996).

1997 | S. Tax’o ir I. Stuart’o paslaugy [Ssamus Modelis nagrinéja, kaip naujas paslaugas integruoti j egzistuojancia
integravimo modelis (angl. Tax, Stuart paslaugy teikimo sistema. Naujy paslaugy kiirimo procesas prasideda nuo
Service Integration Model) esamy paslaugy teikimo sistemy audito. Toliau seka dizaino, riziky

jvertinimo ir pakeitimy etapai (Tax et al. 1997).

1998 | G. Bitran’o ir L. Pedrosa paslaugy Transformuotas | Modelis remiasi tokiu etapy eiliSkumu: strateginis jvertinimas, koncepcijos
kiirimo metodologija (angl. Bitran, sukiirimas, sistemos dizainas, komponenty dizainas, diegimas, griztamasis
Pedrosa Service Development rySis ir mokymasis. Kiekvienas etapas yra detalizuotas veiklomis (Bitran et
Methodology) al. 1998).

2000 | S.P.Johnson’o ir L. J. Menor bendrasis | [Ssamus Modelis apima 4 fazes: dizaing, analize, kiirimg, diegimg. ISskirtos fazés

integruotas modelis (angl. Johnson,
Menor Generic Integrative Model)

detalizuojamos i veiklas. Pabréziama, kad per visg naujos paslaugos kiirimo
procesg egzistuoja griZtamojo rysio iteracijos tarp atskiry faziy. Griztamojo
rys$io iteracijos leidzia perzitiréti anksciau priimtus sprendimus ir atlikti
koreguojamuosius veiksmus (Johnson et al. 2000).
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1 lentelés tgsinys

Metai Pavadinimas Tipas Trumpas apibiidinimas

2001 | G.J. Avlonitis’o, P. G. [Ssamus Modelj sudaro 3 blokai: paslaugos inovatyvumas, naujos paslaugos kiirimo
Papastathopoulou, S. P. Gounaris’o procesas, veiklos rezultatai. Naujos paslaugos kiirimo procesas skaidomas |
naujy paslaugy kiirimo procesas (angl. sritis: naujos paslaugos kiirimo proceso veiklos, naujos paslaugos kiirimo
Avlonitis, Papastathopoulou, Gounaris proceso formalizavimas, tarpfunkcinis jtraukimas. ISskiriamos $ios naujos
New Service Development Process) paslaugos kiirimo proceso veiklos: idéjy generavimas ir vertinimas, verslo

analiz¢ ir rinkodaros strategija, techninis i$plétojimas, testavimas,
komercializavimas/diegimas (Avlonitis ef al. 2001).

2002 | L. Alam’o ir C. Perry linijinis ir Transformuotas | ISkeliama mintis, kad 10 naujos paslaugos kiirimo etapy gali vykti linijine
paralelinis naujy paslaugy kiirimo seka arba paraleliai. Naujos paslaugos kiirimo etapai: strateginis
modeliai (angl. Alam, Perry Linear and planavimas, idéjy generavimas, idéjy vertinimas, verslo analizg,

Parallel Models of New Service tarpfunkcinés komandos formavimas, paslaugos dizainas ir proceso
Development) sistemos dizainas, personalo apmokymai, paslaugos testavimas ir pilotinis
bandymas, rinkodaros testavimas, komercializavimas (Alam et al. 2002).

2002 | M. V. Tatikonda ir V. A. Zeithaml Transformuotas | Modelis remiasi BAH modeliu. 7 pagrindiniai Zingsniai: strateginis
naujo paslaugos produkto vystymo pozicionavimas, id¢jy generavimas, koncepcijos sukiirimas, koncepcijos
procesas (angl. Tatikonda, Zeithaml The idiegimas, iSbaigto prototipo testavimas, jvedimas j rinka, veiklos
Service New Product Development vertinimas. ISvardinti Zingsniai suskirstyti j 3 makro fazes: priekiné veikla
Process) (angl. Front End), galiné veikla (angl. Back End), produkto pristatymas.

Kiekvienas Zingsnis detalizuojamas j veiklas (Tatikonda ef al. 2002).

2007 | C. M. Froehle, A. V. Roth istekliais ir [Ssamus Modelyje iSskiriamos 3 j iSteklius orientuotos ir 5 j procesus orientuotos
procesais paremtas naujy paslaugy naujy paslaugy kiirimo praktikos. IStekliy grupés elementai: intelektualiis
kiirimo modelis (angl. Froehle, Roth iStekliai, organizaciniai iStekliai, fiziniai iStekliai. Procesy grupés praktikos
The Resource-Process Framework suskirstytos j: dizaino fazg, analizés faze, kiirimo faze, jvedimo faze
(RPF) of New Service Development). (Froehle et al. 2007).

2009 | D. Kindstrom’o, C. Kowalkowski [Ssamus Naujy paslaugy kiirimo procesg skaido j 4 persidengiancias fazes: rinkos

keturiy faziy naujy paslaugy kiirimo
struktiira (angl. Kindstrom,

Kowalkowski A Four-Stage Framework
of NSD)

stebéjimas, kiirimas, pardavimai, jdiegimas. ISkeliama mintis, kad naujy
paslaugy kiirimas turi maziau formalizuotas tam, kad biity galima
identifikuoti ir pritaikyti inovacijas (Kindstrom et al. 2009).
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1 lentelés pabaiga

Metai Pavadinimas Tipas Trumpas apibiidinimas

2009 | L. Song, M. Song’o, A. Di Benedetto [Ssamus Modelis sukurtas integruojant naujy produkty kiirimo ir SERVQUAL
paslaugy inovacijy modelis (angl. Song, teorinius modelius bei jvedant naujy paslaugy kiirimo modeliams biidingus
Di Benedetto Service Innovation Model aspektus. Skiriamos $ios naujy paslaugy kiirimo fazés: idéjy generavimas ir
(SIM)) vertinimas, verslo ir rinkos galimybiy analiz¢, paslaugos dizainas,

paslaugos testavimas, paslaugos idiegimas (Song et al. 2009).

2010 | K. Kimo, T. Meiren’o konceptuali [Ssamus Modelyje sitilomi 3 vienu metu vykdomi etapai: paslaugos koncepcijos
sistema greitam naujy paslaugy kiirimui kiirimas, paslaugos proceso dizainas, tobulinimas ir jdiegimas. Etapai yra
(angl. Kim, Meiren Conceptual tarpusavyje susije ir uztikrina, kad nauja paslauga biity kuriama efektyviai
Framework for Rapid-NSD) laiko ir kokybés atzvilgiu (Kim ef al. 2010).

2010 | L. Zomerdijk’o, C. Voss ] vartotojy Dalinis Koncentruojasi | sritis, kurios nulemia j vartotojy potyrius orientuoty
potyrius orientuoty paslaugy kiirimo paslaugy dizaing (Zomerdijk et al. 2010).
modelis (angl. Zomerdijk, Voss
Experience-Centric Service Design)

2011 | F. Lin’o, P. Hsieh naujy paslaugy [Ssamus Modelj sudaro 5 iteruojantys etapai ir 16 jiems priklausanciy veikly.
kiirimo etapai ir veiklos (angl. Lin, Modelyje iSskirti etapai: paslaugos identifikavimas, paslaugos vertés
Hsieh Stage-Activity Framework of a formavimas, paslaugos modeliavimas, paslaugos diegimas, paslaugos
NSD) komercializavimas (Lin ef al. 2011).

2014 | D. Jin’o, K. Chai, K. Tan’o naujy [Ssamus Modelis siekia, kad naujy paslaugy kiirimas biity nenutriikstamas
paslaugy kiirimo brandos modelis (angl. tobulinimo procesas. Apibrézia 4 proceso sritis: strateginis valdymas,
Jin, Chai, Tan New Service procesy iforminimas, ziniy valdymas, klienty dalyvavimas. Modelyje
Development Maturity Model) jvertinamas sukuriamos paslaugos naujumas (Jin et al. 2014).

2015 | R. Drejerio naujy paslaugy kiirimo ir ISsamus Modelyje iSskiriami 3 etapai: naujy paslaugy koncepcijos formavimas,

diegimo modelis

naujy paslaugy diegimo galimybiy vertinimas, naujy paslaugy projekto
igyvendinimas. Modelyje numatytos galimybés aplenkti tuos etapus,
kuriuose numatytus darbus atlikti néra tikslinga bei lygiagreciai vykdyti tam
tikruose etapuose numatytus darbus (Drejeris 2015).

(sudaryta autorés)
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Mokslingje literatiiroje esama teiginiy, kad nors egzistuojantys modeliai palengvina naujy
paslaugy kiirimo projekty jgyvendinima, tadiau jie neapibrézia, kokie rezultatai turi buti pateikti
kiekviename paslaugy kiirimo etape (Stevens et al. 2005). I$ to galima daryti prielaida, kad Sis
atotriikis atne$a daug netikrumo, bandant pritaikyti naujy paslaugy kirimo proceso modelius
praktikoje. Taip pat esama pasisakanciy, kad naujy paslaugy kiirimo proceso modeliuose triiksta
jvertinimo metodiky ir vadybinio poziiirio (Jin ef al. 2014).

ISnagrinéjus 1 lenteléje pateikiamus modelius, buvo nustatyti Sie jiems biuidingi pozymiai:
(1) naujy paslaugy kiurimo modeliai dazniausiai vaizduojami kaip pasikartojantys ir cikliniai; (2)
jie parodo jvairiais veiklas skirtingais etapais ir susieja jas eilés tvarka, nuo idéjos sugeneravimo
iki paslaugy teikimo pradzios; (3) jie jtraukia klientus ir jvairias funkcijas atliekan¢ius darbuotojus
1 naujos paslaugos kiirimo procesa; (4) juose pabréziama paslaugy koncepcijos suformulavimo
svarba; (5) jie nurodo, kad nauja paslauga turéty praeiti trumpa bandymo etapa, jdiegiama ne
visiskai tobula, o po to nuolat gerinama ir atnaujinama.

Reikia pastebéti, kad, atlikus paieSkag mokslingje literatiroje, autorei nepavyko rasti
modeliy, kurie buty specialiai adaptuoti naujy vieSyjy paslaugy ktrimui. Tiesa, kai kurie i§
analizuoty modeliy yra gan bendri ir universalis, todél galéty buti taikomi naujy viesyjy paslaugy
kiirimui. Taciau daugelis jy operuoja privaciajam verslui biidingais aspektais ir vie$asias paslaugas

teikian¢ioms organizacijoms jie nelabai tinka.

1.6. Paslaugu dizainas naujy paslaugy kiirimo procese

Siame skyriuje bus trumpai apzvelgta isskirtiné paslaugy karimo sritis — paslaugy dizainas.
Si teminé sritis, autorés nuomone, reikalauja démesio, kai keliami sukuriamy paslaugy naujumo
klausimai.

Siame darbe jau buvo minéta, kad inovacijy klasifikavimas | radikaligsias ir
modifikuojancias yra placiai paplitgs ir priimtinas. S. Johnson’as ir bendraautoriai (Johnson ef al.
2000) pateikia mintj, kad naujy paslaugy kirimas radikaliyjy inovacijy atveju turéty skirtis nuo
naujy paslaugy kiirimo, kai diegiamos modifikuojancios inovacijos. Pasak jy, paslaugy dizainas
(angl. Service Design) nurodo iSsamig struktiirg, infrastruktiirg ir integracijos turinj paslaugy
vystymo strategijoje, tuo tarpu, naujy paslaugy kiirimas (angl. New Service Development — NSD)
nurodo bendrg procesa, kuriant naujg paslaugy pasitila.

Paslaugy dizaino teorija daugiausia nagrin¢ja j operacijy vadyba orientuoti tyrin¢jimai.
Terminas paslaugy dizainas buvo pradétas vartoti paslaugy rinkodaros mokslininky (Gummesson

1990; Scheuing ef al. 1989; Shostack 1984) ir buvo laikomas rinkodaros ir vadybos sri¢iy dalimi.
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1991-iais metais M. Erlhoff’as ir B. Mager pristat¢ paslaugy dizaing kaip dizaino discipling
(Moritz 2005), kurioje sékmingai pritaikomi kiirybisSkumo valdymo metodai.

Paslaugy dizainas pripazista, kad klausimai, susij¢ su paslaugy kokybe, gali biti
sprendziami tais paciais dizaino principais, kurie naudojami siekiant pagerinti produktus (Moritz
2005). Visgi E. Scheuing’as ir E. Johnson’as (Scheuing et al. 1989) mano, kad paslaugy dizainas
prasideda kartu su naujy paslaugy kiirimo procesu. Sie autoriai paslaugy dizaing apibadina kaip
procesa, apimantj paslaugy koncepcijos sukiirima, operaciniy paslaugos teikimo detaliy
1Sgryninimg ir paslaugos teikimo sistemy suprojektavimg. M. Akesson’as ir B. Edvardsson’as
(Akesson et al. 2008) mato paslaugy dizaing kaip paslaugy koncepcijos sudedamaja, todél
projektavimo ar dizaino klausimai yra svarbiis diegiant pacig paslaugy sistema.

Taigi, kaip matyti i§ auksSciau pateikty apibiidinimy, paslaugy dizainas labiau sprendzia
inzinerinius / operacinius klausimus, susijusius su paslaugos teikimu. Pritaikant kiirybiskus
dizaino disciplinos metodus paslaugy kiirimui ar jau egzistuojan¢ioms paslaugoms, galima
efektyviai pagerinti paslaugy kokybe. Tad reikéty diferencijuoti: jei norima tik pagerinti paslaugy
kokybe, kitaip tariant, pristatyti nezymy paslaugos patobulinima, visiskai nebiitina naudoti naujy
paslaugy kiirimo proceso modeliy. Tuo tarpu jei organizacija svarsto apie naujy paslaugy diegima
ir ketina sekti pasirinktu naujy paslaugy kirimo proceso modeliu, tuomet paslaugy dizaino

disciplinos metodai ypac pravercia generuojant id€jas naujos paslaugos koncepcijai.

1.7. Naujos vieSosios vadybos principu taikymas paslaugy kiirimo
procese

I vieSasias paslaugas Zilirima kaip ] paslaugas, kuriy pagrindinis tikslas yra plétoti vie$aja
verte. Europos Komisijos strateginiuose dokumentuose viesoji verté yra apibréziama kaip visos
visuomenes verté, kuri negali biitt monopolizuota asmeny, taciau yra bendra visy visuomenés
dalyviy dalis ir visy iStekliy paskirstymo sprendimy rezultatas (European Commission 2013a).

VieSosioms paslaugoms visada buvo keliami reikalavimai biiti veiksmingoms ir
efektyvioms. Siais laikais biudZeto apribojimai ne tik suvarzo vie$ojo administravimo veikla, bet
ir papildomai iSkelia didelius reikalavimus suteikti aukStos kokybés standartus atitinkancias
paslaugas. Vadinasi, kurdamos vieSgsias paslaugas, vyriausybés turi apsvarstyti naujoviskus
budus, kaip plétoti ir organizuoti viesajj sektoriy.

Per pastaruosius metus vieSyjy paslaugy paklausa ir teikiamy paslaugy biidas ypac
pasikeité. 21-ajame amziuje vieSasis sektorius patiria didziulius pokycius dél varomyjy jégy,
pavyzdziui, reikSmingy technologiniy naujoviy, visuomenés pasikeitimo pazangioje ekonomikoje

ir besivystan¢iame pasaulyje, globalizacijos ir paslaugy teikimo nuostaty (European Commission
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2013a). D¢l minéty permainy problemos, su kuriomis susiduria vyriausybés, tampa vis
sudétingesnés, painesnés ir globalesnés, o ne paprastesnés, suprantamesnés ir labiau koncentruotos
nacionaliniu lygiu. Vyriausybés turi spresti Sias problemas ir kurti reformas, remdamosi ne
tradiciniais, bet naujais modeliais, kad jgyvendinty Siy pokyc¢iy jtraukimg ar reikSminguma.

Nauja vieSoji vadyba (NVV) (angl. New Public Management — NPM) yra ekonominiy
politiniy sistemy ir jy strategijy taikymas efektyvesniam vieSojo sektoriaus funkcionavimui. NVV
metodai ir praktika daugiausia sudaryta i§ privagiojo sektoriaus valdymo modeliy. Sie pasikeitimai
buvo nulemti procesy reglamentavimo panaikinimo, vyriausybés politikos ir vartotojy poreikiy ir
lukes€iy pokyCiy. NVV inicijuotos reformos perkélée démesj nuo tradicinio vieSojo
administravimo ] viesaji valdyma, kuris apima jvairias decentralizuoto valdymo formas, teikiant
vieSgsias paslaugas, padidéjusia rinkg ir konkurencija, sutelkiant didesnj démes;j i veiklos naSuma,
rezultatg ir orientacijg 1 vartotoja (European Commission 2013a).

Fenomenalios NVV permainos, labiau orientuotos i pilieciy ir bendruomeniy vertybiy
stiprinimg, padidino visuomening naudg. Tai pasireiSkia tuo, kad Sios permainos skatina
dalyvavimg ir didina geb¢jima veikti visuomenégje, iSpleCiant skaidrumg ir atviruma,
individualizuojant paslaugas atskiriems vartotojams. Siame kontekste viesyjy paslaugy teikimas
yra orientuotas ] vieSosios vertés suklirimg ir galimybe pilieCiams vartotojams turéti prieiga prie
pvairiy paslaugy pasiilymy, kurie skiriasi savo kaina ir kokybe.

Atvira vyriausybé skatina pilieCius vartotojus dalyvauti atliekant paslaugy projektavima,
kiirimag ar pasirinkimg. Toks pri¢jimas skatina patogesniy, asmeniniams poreikiams ir vietai
pritaikyty paslaugy teikima. Tikima, kad toks pri¢jimas turi ir ekonoming nauda, taciau norint
geriau suprasti realy poveikj bitina atlikti sagnaudy ir naudos analiz¢ (European Commission
2013a).

Bendras kiirimas (angl. Co-Production) — dar vienas modelis, pagal kurj naudojant
vieSgsias paslaugas galima spresti socialines problemas, tenkinti poreikius ir kartu sumazinti
brangiy kritiniy paslaugy paklausa. Bendradarbiavimo tarp sistemy skatinamas ir veiksmingy
priemoniy numatymas pastiiméjo vyriausybes biiti jzvalgesnes (European Commission 2013b),
uztikrinancias prasmingesniy ir tvaresniy viesyjy paslaugy kiirima.

Informaciniy ir komunikaciniy technologijy (IKT) (angl. Information and Communication
Technologies — ICT) taikymas praktiSkai visuose paslaugy sektoriuose taip pat iSkelé diskusijas,
kaip su IKT susijusios inovacijos padeda organizuoti paslaugy kiirimg bei jy suteikimg bet kuriuo
metu ir bet kurioje vietoje. Paslaugy, paremty IKT, naudojimas suteikia pilie¢iams galimybe biiti

informuotiems apie valdzios sprendimus ir veiksmus, dalyvauti vieSuose debatuose, reikalauti
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vyriausybés atskaitingumo. Taip didinamas bendradarbiavimas vyriausybés viduje ir su iSoriniais
suinteresuotaisiais subjektais.

Apibendrinus auksciau pateikta informacija, linkstama prie iSvados, kad nauja vieSoji
vadyba diktuoja tam tikras iSlygas naujy viesyjy paslaugy kiirimo procesui. Kadangi vie$asias
paslaugas gali teikti tiek pati vyriausybé, vadovaudamasi naujosios vieSosios vadybos principais,
tiek privati organizacija, kontroliuojama vyriausybés institucijy, todél, autorés nuomone, nebtitina
iSskirtinai diferencijuoti naujy paslaugy kiirimo proceso vieSosioms paslaugoms. Svarbu, kad

proceso modelyje nebiity aspekty, taikomy vien tik privaciajam sektoriui.
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2. SITULOMAS NAUJU VIESUJU PASLAUGU KURIMO
MODELIS

Atliekant mokslingje literatiiroje aptikty naujy paslaugy kiirimo procesy modeliy
lyginamaja analiz¢ buvo sukurtas koncepcinis modelis, kuris pateikiamas 3 pav.

Toliau iSnagrinésime §io koncepcinio modelio elementus. Pateikto procesinio modelio 16
veikly galima suskirstyti | 4 naujos paslaugos kiirimo etapus: tyrinéjimas, projektavimas,
derinimas ir diegimas. Kiekvienas etapas aiSkiai nurodo jame vykdomos veiklos rezultatus — jie
pateikiami antroje diagramos skiriamojoje juostoje rezultatas.

Naujos paslaugos vystymo veikla pradedama #yrinéjimo etape. Pagrindinis Sio etapo tikslas
gali buti apibréziamas dviem aspektais. IS vienos puseés, svarbu suprasti paslaugas teikianciy
organizacijy kultiirg ir tikslus, taip pat apibrézti esamas problemas organizaciniu poziiriu. IS kitos
pusés, problema ar poreikis turi atspindéti paslaugos vartotojo — kliento arba pilie¢io — lukescius.
Sio etapo pabaigoje specialistai turi jgyti aidky tiriamos situacija supratima ir pasirinkti, kokia
problema turi i§spresti arba kokj poreikj turi patenkinti kuriama nauja paslauga.

Kiti siilomo modelio etapai projektavimas ir derinimas apibrézia vieSyjy paslaugy
koncepcijos formulavimo ir jos tikrinimo artimoms realybei sglygoms veiklas. Jos yra pristatomos
kaip esminés visame naujos paslaugos kiirimo procese. Tarp $iy dviejy paminéty etapy egzistuoja
iteracinis ciklas: projektavimo metu atrinkta ir konceptualizuota paslaugos idéja turi biiti iSbandyta
paslaugos teikimo derinimo prie artimy realybei saglygy metu. Jei pastebimi svarbiis paslaugos
prototipo trikumai, paslaugos koncepcija yra pakartotinai perziiirima ir pataisoma.

Galutiniame sitllomo modelio etape diegimas nauja paslauga yra pateikiama rinkai —
vieSosios organizacijos atveju tai reiSkia paslaugos prieinamumag pilieCiams vartotojams.
Atkreipiamas démesys ] tai, kad naujos paslaugos diegimas reikalauja priverstinio pokyc¢iy
proceso. Poky¢iy valdymas turi biti grindZziamas suformuluota nuoseklia koncepcija ir
ankstesniuose etapuose iSbandytu paslaugy prototipu. Idiegtos paslaugos teikimo stebésena leidzia
jvertinti jos pasisekima ir galbtt iSrySkinti tam tikrus paslaugos teikimo proceso defektus.
Nusprendus taisyti pastebétus defektus ar gerinti jau teikiamg paslauga, pageidautina, kad vél biity
griztama ] pries tai buvus] projektavimo etapa, o gauti rezultatai biity patikrinami paslaugos
derinimo etape. Tokiu buidu visas naujos paslaugos kiirimo procesas skatina iteracijas ir nuolatinj

tobulinima.
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2.1. Tyrinéjimo etapas

Pirmasis sitilomo modelio etapas — tyrinéjimas — zymi naujo paslaugos projekto kiirimo
pradzia. Jis apima jvairias tyrinéjimy veiklas, siekiant aiskiai nustatyti, kokiam tikslui — problemai
i18spresti ar poreikiui patenkinti — yra kuriama nauja viesoji paslauga.

Pirmoji Sio etapo veikla yra dvipusé. Sprendziama problema arba ruoSiamas tenkinti
poreikis turi buti iSreikStas per abiejy suinteresuoty pusiy — vieSaja paslauga teiksiancios
organizacijos ir bisimy pilie¢iy vartotojy — prizmg¢. Toks visg situacijos jvertinimg
charakterizuojantis vaizdas uztikrina, kad ne tik gerai zinomi, bet ir neiSreiksti poreikiai ar
nejvardintos problemos, bus pateikti nagrin¢jimui.

Sio etapo pradzioje vieSyjy organizacijy vadovai privalo issiaiskinti tikslus, kuriy
organizacija turéty siekti. Siems tikslams i$siaiskinti galima pateikti labai paprastus klausimus:
kam bus skirta nauja vieSoji paslauga?; kam mes esame atskaitingi?; kokie miisy apribojimai?;
kaip mes suzinosime, ar mums pavyko?

Sis refleksijos procesas neturéty apsiriboti vien tik suvokimu, kaip viesoji paslauga gali
biiti idealiai iStobulinama, ar daromomis prielaidomis ir subjektyviais sprendimais apie
organizacijos tikslus, kurie gali biiti palaikomi vertingais visuomené¢je. Tam biitina naudoti
kiekybinius vertinimo sprendimus, kad buty objektyviai jvertintos organizacijos problemos ir
nustatytos iStekliy ribos.

Kita vertus, yra verta ] iSkeltas organizacijos problemas ar poreikius pazvelgti i§ pilieciy
vartotojy perspektyvos. Kokia yra reikSme¢ sudominti ir jtraukti paslaugy vartotojg pradiniame
naujy paslaugy plétros etape? Tiesa sakant, verta prisiminti, kad vieSosios paslaugos yra
finansuojamos mokes¢iy mokétojy pinigais ir jos yra demokratinés atskaitomybés objektas.
SusipaZzinus su vartotojo nuomone pacioje paslaugy kiirimo etapo pradzioje, bus uztikrinama, kad
sukurta nauja paslauga bus naudinga, patogi ir pageidaujama. Vie$oji organizacija faktiskai veikia
paslaugy versle, todél tie patys priimtini standartai ir reikalavimai, taikomi bet kuriai paslaugas
teikian¢iai jmonei, gali bati perkelti viedyjy paslaugy teikéjui. Zinoma, laikoma, kad vie3osios
paslaugos maziau atitinka kokybés standartus nei paslaugos, teikiamos konkurencingje rinkoje.
Taciau vieSosios paslaugos pasizymi pilieCio teise gauti paslaugas, kurioms jie buvo jgalinti
demokratiniu procesu ir sumokamais mokesciais.

Siekis padidinti teikiamy vieSyjy paslaugy verte gali buti vertinamas kaip analogiSkas
noras maksimaliai padidinti akcininkams teikiama nauda priva¢iajame sektoriuje. Sis pri¢jimas

Jpareigoja vieSojo sektoriaus vadovus galvoti apie tai, kas vertingiausia jy teikiamoje paslaugoje
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ir apsvarstyti, kaip maksimaliai padidinti paslaugy teikimo efektyvuma, paslaugy kokybe ir
motyvuoti tiesiogiai paslaugg teikiancius vieSojo sektoriaus darbuotojus.

Veiklos metu nustatant problemas ir poreikius taip pat svarbu atsizvelgti j ekonomikos ir
technologijy tendencijas, paslaugos paklausos apimtj ir kt.

Surinkus informacijg apie jvardintas problemas ir poreikius, esamus apribojimus ir
procesus, antroji uzduotis yra pasirinkti ir apibrézti esminj klausima, kuris turi buti i§sprestas ir
ties kuriuo bus dirbama naujos paslaugos vystymosi metu.

Paskutinis uzdavinys Siame etape yra detaliai iSanalizuoti pasirinktg problemga ar poreik],
akcentuojant esamy procesy ir apribojimy sistema. Tai ne tik padeda aiSkiai suprasti situacija, bet

ir nurodo krypti, kokius pakeitimus reikia jgyvendinti, norint jdiegti nauja paslauga.

2.2. Projektavimo etapas

Antrajame — projektavimo — etape nustatytai problemai ar poreikiui yra sitilomas
sprendimas, iSreiskiamas per konceptualizuota vie$aja paslauga. Sis etapas yra glaudZiai susijes su
treciuoju — derinimo — etapu.

Kaip buvo nurodyta pirmiau, tarp projektavimo ir derinimo etapy vyksta pakartotinés
iteracijos. Jy tikslas — kuo anksciau aptikti, iSanalizuoti ir iSvengti galimy paslaugos projektavimo
klaidy, testuojant, o jei reikia, ir pertestuojant paslaugy koncepcijas. Zinoma, kiekviena papildoma
koncepcijos dizaino tobulinimo ir tikrinimo iteracija kelia klausimg dél optimalaus iteracijy
skaiCiaus. Tg reikéty iSsiaiSkinti modelio empirinio tikrinimu. Tuo tarpu palaikoma pozicija, kad
papildomy iteracijy iSlaidos turéty biti nedidelés, palyginti su nesékmingai jdiegtos paslaugos
sgnaudomis.

Siekiant visuminio ir tvaraus sprendimo, turéty buti taikomas bendro kiirimo (angl. Co-
Creation) poziiris. Tai reiskia visy pagrindiniy suinteresuotyjy Saliy — pilieciy vartotojy, jstaigy
vadovy, paslaugg teiksianciy specialisty bei kity atstovy — dalyvavimag naujos vieSosios paslaugos
dizaino procese.

Projektavimo etapo siekis yra sukurti paslaugos koncepcija. Cia paslaugos koncepcija
suvokiama kaip naujos vieSosios paslaugos visas apraSymas: tai sprendziamos problemos arba
galutinio vartotojo tenkinamo poreikio apraSymas, jvardintos priezastys, kodé¢l vieSoji organizacija
ketina siiilyti naujg paslauga, numatomy teikti paslaugy ypatybiy konttirai ir nauda vartotojams,
paslaugos teikimo ir vartojimo proceso modeliai, apimantys reikalingas atlikti uzduotis ir
interakcijas su vartotoju, paslaugos teikimo operacijoms reikalingy Zzmogiskyjy istekliy,

technologijy ir inventoriaus apmatai, pradiniai paslaugy teikimo sgnaudy skaic¢iavimai.
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ViesSosios paslaugos koncepcijos suformulavimui reikalingos atlikti tokios pagrindinés
uzduotys: (1) pasirinkti idéjy paieskos metoda; (2) atlikti idéjy Saltiniy paieska; (3) sugeneruoti
id¢jas; (4) pasirinkti potencialg turincias idéjas ir jas jvertinti pagal galimybes realizuoti.

Pasak R. Drejerio (Drejeris et al. 2010), pasirinktas idéjy kiirimo metodas laikomas
efektyviu, jeigu jis veda prie tam tikro gery idéjy skaicCiaus. Gera idéja laikytina tokia, kuri turi
potencialo biiti pasirinkta paslaugos konceptualizavimui. Yra pasitilymy naudoti keturis atskirus
efektyvumo vertinimo kriterijus — naujumas, jvairove, kokybé¢ ir kiekis — pasirenkant ir vertinant

id¢jas.

2.3. Derinimo etapas

Kaip minéta anksciau, derinimo etapas iteruoja su projektavimo etapu, priklausomai nuo
to, kaip sékmingai pavyksta iSbandyti kuriamos paslaugos prototipa artimoms realybei salygomis.
Siame derinimo etape biitina patikrinti ankstesniuose etapuose iskeltas prielaidas, kurios leisty
i§spresti nustatytas problemas.

Naudojimui buvo pasirinkta savoka paslaugos prototipas, kadangi ji geriau atspindi
realumo aspekta nei sagvoka paslaugos modelis. Modelis autorei labiau asocijuosi su kokioje nors
laikmenoje pateikiamu proceso apraSymu, tuo tarpu prototipas iSreisSkia kazka, kg galima
iSbandyti.

Derinimo etape naudojami tie patys metodai, kurie taikomi fiziniy produkty prototipo
modeliavime. Jy esmée yra gauti griztamajj rys] i§ galutiniy vartotojy ar eksperty ir prototipa nuolat
gerinti, kol jis atitiks iSkeltus lukesc¢ius. Reikia pripazinti, kad fizinio produkto prototipo sukiirimas
yra palyginti paprastesné uzduotis nei nematerialios paslaugos sukiirimas. Nepaisant to, is 1$8ukis
gali biiti jveiktas bandymams pasirenkant tik pagrindines paslaugy savybes ir taikant placiai
naudojamus paslaugy dizaino disciplinos biidus ir metodus (pvz. angl. storyboarding, mock-ups,
service staging, service roleplay ir kt.). Kadangi ne visada jmanoma atkurti paslaugy teikimo
momentus realioje aplinkoje, galéty buti svarstomas kontroliuojamos aplinkos, pavyzdziui,
paslaugy bandymy laboratorijos, naudojimas.

Atliekant paslaugy prototipo bandymus panasiomis j realios situacijos aplinka salygomis,
Jmanoma jvertinti, ar biisimos paslaugos vartotojas supranta siilomos naujos paslaugos idéja,
reaguoja 1 ja palankiai, ar suvokia, kaip sitiloma paslauga iSsprendzia artikuliuotg problemg ar
patenkina iSreikSta poreikj. Kitaip tariant, paslaugos prototipo derinimas padeda nustatyti, ar
potencialus vartotojas palankiai priims siiilomg nauja paslaugg, bei jvertinti, kokiy reikia
paslaugos patobulinimy ar kokius papildomus reikalavimus reikia realizuoti prie§ jdiegiant

paslauga.
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2.4. Diegimo etapas

Galutiniame modelio etape diegimas priimami galutiniai sprendimai dél paslaugos teikimo
aspekty ir nauja paslauga yra jdiegiama, t. y. pateikiama galutiniams vartotojams. Paslaugy
Jdiegimas salygoja pokyCius organizacijoje. Tad Siame etape daugiausia démesio skiriama
nuosekliam pasikeitimy organizacijos sistemose valdymui, siekiant jdiegti per ankstesnius kiirimo
etapus suderintg paslaugos prototipa.

Pakeitimy valdymo procesas apima jvairius organizacijos funkcionavimo aspektus. Vienas
1§ akcentuotiny — tai nuosekli komunikacija su suinteresuotomis paslaugy Salimis. Turi biiti
atsizvelgiama ne tik j galutinius paslaugy vartotojus, bet ir specialistus, kurie bus jtraukti |
paslaugy teikimo procesa, kadangi sékmingas naujos paslaugos projekto jgyvendinimas reikalauja
Juy tiesioginio jsitraukimo ir motyvacijos.

Po paslaugos jdiegimo yra vykdoma paslaugos teikimo stebésena, kuria siekiama nustatyti,
ar naujos paslaugos tikslai yra pasiekiami ar reikalingi naujos paslaugos patobulinimai. Gana
akivaizdu, kad net ir kruopsciai patikrinti ir suderinti naujos paslaugos aspektai ankstesniuose
etapuose, vis tiek gali iskilti neapgalvoty, pasiprieSinimg ir nepritarimg sukurianc¢iy niuansy.
Informacija apie jdiegty naujy paslaugy teikimag ir jy kokybe galime fiksuoti tokiomis
priemonémis kaip klienty skundai ar apklausa.

Reguliariai analizuojant ir vertinant vartotojy ir paslauga teikianciy specialisty
atsiliepimus, galima numatyti pradinio paslaugos dizaino patobulinimus ir jg nuolat gerinti. Kaip
buvo paminéta ankscCiau, nusprendus taisyti pastebétus jdiegtos paslaugos trilkumus, pageidautina,
kad vél buty griztama ] pries tai buvusj projektavimo etapa, o gauti rezultatai buty patikrinami
paslaugos derinimo etape. Tokiu biidu visas naujos paslaugos kiirimo procesas biity nuolatinis jos
gerinimas. VieSosios paslaugos buvio ciklas uzsibaigty, kai jg teikian¢ioji organizacija suprasty,

kad sprendziama problema yra i§semta arba pilieciy vartotojy poreikis yra nebeaktualus.
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3. PRAKTINIO PRITAIKYMO PAVYZDYS

Detalesniam nagrin¢jimui ir empiriniam tyrinéjimui pasirenkamas pasitilyto modelio
pirmasis — tyrinéjimo — etapas. Bus stengiamasi patvirtinti, kad pasitilyti aspektai tyrin€jimo etape,

jy eiliskumas yra logiski, pagrjsti ir pritaikomi praktikoje.

3.1. Empirinio tyrimo metodai ir strategija

3.1.1. Empirinio tyrimo objektas ir tikslas

Empirinio tyrimo objektas — naujy paslaugy kiirimo proceso #yrinéjimo etapas pasirinktoje
vie$ojoje organizacijoje.

Tikslas — patvirtinti hipoteze, kad sukurto teorinio paslaugy kiirimo modelio tyringjimo
etapo aspektai yra pritaikomi ir gali biiti naudojami vieSojo sektoriaus organizacijoje.

Pasiiilytame modelyje pirmojo — tyrinéjimo — etapo rezultatas yra aiskiai apibrézta
problema ar poreikis, kuriuos vieSgsias paslaugas teikianti organizacija nori i§spresti ar patenkinti,
kurdama nauja paslaugg. Pagal pasiiilyta modelj, §j rezultata galima pasiekti 3 nuosekliais
zingsniais: (1) nustatyti esamas problemas, poreikius, procesus ir apribojimus, (2) iSanalizuoti
nustatytas problemas ir poreikius, (3) pasirinkti problema [i1Ssprendimui] ar poreik] [patenkinimui]
(Zr. 4 pav.).

.................................................................................................................................

.................................................................................................................................

Nustatyti esamas

ISanalizuoti N 5
Q—» poreicus, || | rustatyas problemaar |----------
procesus ir poreikius poreikj

Pradzia apribojimus

Apibrézta
problema /
poreikis

4

Y

4 pav. Sitlomo naujy vieSyjy paslaugy kiirimo modelio tyrinéjimo etapas
(sudaryta autorés)

Hipotezés patvirtinimui bus atkartojami modelyje sililomi proceso Zingsniai, tiriant

pasirinktg vieSojo sektoriaus organizacijg — Lietuvos nacionaling Martyno Mazvydo biblioteka.
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3.1.2. Tyrimo metody pasirinkimas
Reikeéty atkreipti démesj, kad sitilomas modelis neteikia konkre¢iy metody ir priemoniy,
kurie turi buti taikomi, siekiant tyrin¢jimo etapo rezultato. Tai grindziama tuo, kad kiekvienas
konkretus atvejis gali padiktuoti tik jam tinkamus analizuoti metodus ir sprendimy paieskos
priemones. Atsizvelgiant | tai, sudaromas empirinio tyrimo struktiira-planas ir joje numatomi

panaudoti metodai (zr. 2 lentele).

2 lentelé. Empiriniame tyrime naudojamy metody pasirinkimas

Sitllomo modelio | 1-as Zingsnis: nustatyti esamas 2-as Zingsnis: iSanalizuoti 3-as zingsni: pasirinkti
Zingsniai problemas, poreikius, procesus nustatytas problemas, problema ar poreiki
ir apribojimus poreikius, procesus ir
apribojimus
Pasirenkami | (1) veiklos rodikliy Kiekybiné¢ ir kokybiné Daugiakriteris
naudoti analiz¢; duomeny analize ekspertinis vertinimas
metodai (2) vartotojy tyrimo / (AHP, SAW metodai)
apklausos analizg;
(3) vidinés
komunikacijos ir darbo
procesy tyrimo analizé.

Paskirtis (1) sudaryti problemas / | (1) iSanalizuoti rodikliy | (1) iSrinkti problemag /
poreikius atspindinCiy kiekybines reikSmes; poreikj, kurio pagrindu
rodikliy sgrasa; (2) nustatyti problemy / | bus kuriama nauja
(2) susisteminti poreikiy tarpusavio paslauga (t. y. priimti
nustatyty rodikliy sarysius ir atsiradimo sprendimg).
kiekybines reik§mes. priezastis;

(3) paruosti galutinj
problemy / poreikiy
sarasg.

(sudaryta autorés)

Pirmajame Zingsnyje kaip tyrimo metodas pasirenkama veiklos rodikliy analizé, vartotojy
nuomong / poreikius, vidinés komunikacijos ir darbo procesus atspindincios informacijos analize,
kadangi siilomo modelio pristatyme buvo pabrézta, kad labai svarbu problemas ar poreikius
identifikuoti per abiejy suinteresuoty pusiy — organizacijos ir paslaugy vartotojo — prizme.

Antrajame Zingsnyje numatoma atlikti kiekybing ir kokybing duomeny analizg, siekiant
suformuluoti galutinj problemy / poreikiy sarasa.

Paskutiniame, trefiajame Zingsnyje, naudojant daugiakriterio ekspertinio vertinimo
metodus, ketinama iSrinkti aktualiausig problemg / poreikj, pagal kurj biity formuluojami naujos
paslaugos kiirimo uzdaviniai kituose (jau Siame darbe jau nenagrin¢jamuose) sitilomo modelio

etapuose.
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3.1.3. Empirinio tyrimo uZdaviniy formulavimas

Pasirinkta empiriniam tyrimui vieSoji organizacija, Lietuvos nacionaliné Martyno
Mazvydo biblioteka, organizuodama ir vykdydama savo veikla, vadovaujasi strateginio planavimo
metodika (LR Vyriausybé 2010). Pagal ja, vieSosios organizacijos turi remtis susidaryta veiklos
vertinimo kriterijais, t. y. rodikliais, kurie suteikia informacija apie tikslo ir uzdavinio
jgyvendinimg. Strateginiuose planavimo dokumentuose naudojamga kriterijy sudaryma ir taikyma
reglamentuoja LR finansy ministerijos paruoSta metodika (LR finansy ministerija 2010). Pagal ja,
vieSosios organizacijos veiklai jvertinti naudojami efekto, rezultato ir produkto vertinimo
kriterijai, kurie sudaromi pagal hierarchinj principg. Efekto vertinimo kriterijus vertina institucijos
strateginio tikslo arba valdymo srities tikslo pasiekimg ir parodo nauda, kuria, jgyvendinus
atitinkama strateginj tiksla, gauna ne tik tiesioginiai programos naudos gavéjai, bet ir visuomene.
Rezultato vertinimo kriterijus yra programos tikslo pasiekimo vertinimo kriterijus, kuris rodo
naudg, kurig gauna tiesioginiai programos naudos gavéjai jgyvendinus programg. Produkto
vertinimo kriterijus — uzdavinio jgyvendinimo vertinimo kriterijus, t. y. materialinis ar intelektinis
produktas ir (ar) paslaugos, kurie atsiranda tikslingai naudojant iSteklius uzdaviniui jgyvendinti.
Produkto vertinimo kriterijai dar gali buti sudaryti i§ proceso ar indélio vertinimo kriterijy, kurie
naudojami metiniuose veiklos planuose ar kituose vidiniuose planavimo dokumentuose.
Strateginiuose dokumentuose naudojamy vertinimo kriterijy sudarymo ir taikymo principai
pateikiami Sio darbo A priedo paveiksluose (Zr. A.1 pav. ir A.2 pav.).

Taigi, Lietuvos nacionaliné Martyno MaZvydo biblioteka sistemiskai kaupia duomenis
apie savo veiklg bei reguliariai atlieka vartotojy bei savo veiklos procesy tyrimus tam, kad galéty
tikslingai formuluoti savo veiklos uzdavinius.

Atsizvelgiant | auk$Ciau pateikta informacija, formuluojami pirmieji empirinio tyrimo
uzdaviniai (U):

Ul: ISnagrinéti tiriamos organizacijos strateginius dokumentus, veiklos ataskaitas ir
aktualius tyrimus, susijusius vartotojy pasitenkinimu paslaugomis, vidine komunikacija ir darbo
procesais. Nustatyti rodiklius, kurie atspinti organizacijos siekiamus tikslus ir uzdavinius,; surinkti
ir susisteminti jy kiekybines reikSmes.

U2: Atlikti kiekybine ir kokybine surinkty rodikliy analize. Nustatyti prieZastinius
problemy/ poreikiy rysius. Sudaryti galutinj sprestiny problemy/ poreikiy sqrasq.

Turint iSgrynintg sprestiny problemy/ poreikiy sarasa, reikia pasirinkti vieng problema/
poreikj, kuris ir bus pagrindas naujos paslaugos kiirimui. Sprendimy priémimo biidy gali buti
vairiy. Tyrime sitiloma naudoti daugiakriter] ekspertinj vertinimo biidg. Planuojama naudojant

porinio palyginimo (angl. AHP — Analytic Hierarchy Process) bei paprastajj adityvyji svoriy (angl.
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SAW — Simple Additive Weighting) metodus. Pasirinkti tyrimo metodai diktuoja tolesnius
empirinio tyrimo uzdavinius:

U3: Sudaryti problemos / poreikio vertinimo kriterijy rinkinj, kuris leisty nustatyti
problemos/ poreikio prioritetiSkumq.

U4: Suformuoti eksperty grupe. Surinkti nustatyty kriterijy reiksmingumo (svarbumo)
ekspertinius jvercius. Apskaiciuoti kriterijy reikSmingumo kiekybines reiksmes pagal AHP
metodq.

U5: 10 baly skaléje jvertinti nustatytas problemas / poreikius pagal vertinimo kriterijy
rinkinj. Numatyta, kad vertinimq atliks suformuota eksperty grupé.

U6: Naudojant SAW metodq, suranguoti problemas/ poreikius. Pagal gautus rangavimo
rezultatus, nustatyti problemq/ poreikj, kuris bus naudojamas kaip pagrindas naujos paslaugos
kiarimui.

Taigi empiriniam tyrimui suformuluoti 6 uZdaviniai. Sékmingas jy jvykdymas, leisty
pasiekti laukiamg rezultata — nustatyti problemg / poreikj, kurio pagrindu buty kuriama nauja
paslauga. Jeigu laukiamas rezultatas biity pasiektas, tuomet tai leisty daryti prielaida, kad sitilomo
naujy vieSyjy paslaugy modelio tyrin¢jimo etapo aspektai yra tinkamai sudélioti ir gali buti

naudojami vieSojoje organizacijoje.

3.2. Empirinio tyrimo eiga ir rezultatai

3.2.1. Problemas / poreikius atspindin¢iy rodikliy nustatymas

Siekiant sudaryti problemas / poreikius atspindin¢iy rodikliy saraSa, buvo atrinkti ir
iSanalizuoti 24 dokumentai, lieCiantys Nacionalinés bibliotekos veikla, teikiamas paslaugas,
procesus ir finansus. ISnagrinéty dokumenty apibendrintas saraSas pateikiamas B.1 lentel¢je.

Dokumenty analizés metu buvo iSsiaiSkinti Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo
strateginiai tikslai, vykdomos programos, keliami uZdaviniai, plétojamos veiklos kryptys. Surinkta
informacija struktiiruotai pateikiama B.2 lentel¢je.

Analizés metu taip pat buvo nustatyta, kokio pobiidZio paslaugas teikia Nacionalingé
biblioteka ir kas yra $iy paslaugy vartotojai. Apibendrinta informacija pateikiama B.3 lenteléje.
Buvo nustatytos 4 bibliotekos paslaugy vartotojy grupés: (1) skaitytojai lankytojai, (2) leidé¢jai, (3)
specialistai bibliotekininkai, (4) jstaigos ir organizacijos. Kaip matyti i§ apibendrinancios lentelés,
Nacionaliné¢ biblioteka reikia labai platy spektra paslaugy; ypa¢ daug paslaugy teikiama
elektroniniu budu.

Analizuojant bibliotekos dokumentus, buvo nustatyti 23 Nacionalinés bibliotekos veikla

atspindintys rodikliai, kuriy tolimesné kiekybiné¢ ir kokybin¢ analizé leisty nustatyti esamas
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problemas ir poreikius. Atrenkant ir sudarant rodikliy sarasa, nustatant jy kieki buvo
vadovaujamasi metodinémis gairémis, pateiktomis Lietuvos biblioteky tinklo optimizavimo
galimybiy studijoje (Manzuch et al. 2013). Apibendrintas sudaryty rodikliy sarasas pateikiamas 3
lentel¢je.

Atrenkant ir sudarant rodiklius, buvo vadovaujamasi Siais kriterijais:

(1) Nagrinéjamuose dokumentuose aiskiai iSreikStais vaidmenimis, kuriuos turi atlikti
Nacionaliné biblioteka. Siuose dokumentuose apibadinti vaidmenys kartu su subalansuoty
rodikliy sistemos numatytais pagrindiniais vertinimo aspektais sudaro pagrinda rodikliy sarasui
suformuoti.

(2) Siekiama pusiausvyros tarp tradiciniy ir elektroniniy biblioteky paslaugy ir susijusiy
procesy, o taip pat jvertinti bibliotekos kaip vietos vaidmenj. Siuolaikinés bibliotekos teikia
vartotojams tiek tradicines, tiek elektronines paslaugos.

(3) Kiekybiniy duomeny prieinamumas ir patikimumas. Kai kuriy prasmingy rodikliy
sudarymo ir jtraukimo j sara$g buvo atsisakyta, kadangi triksta skaitmeninimo statistiniy
duomeny, naudojamos virtualiy apsilankymy matavimo priemonés néra standartizuotos, todél
laikytinos nepatikimomis, taipogi sistemiskai nefiksuojami duomenys, kurie lieciancia pridétiniy
(palaikomyjy) paslaugy vartojima.

Atrinkty ir sudaryty rodikliy kiekybinés reikSmés buvo susistemintos. Jy kiekybiniai

duomenys pateikiami B.4 lentel¢je.
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3 lentelé. Rodikliai, atspindintys Nacionalinés bibliotekos veiklos uzdavinius

Nr. Rodiklio pavadinimas .Mat. . Apibrézimas ir paskirtis Rodiklio taikymo pagrindimas Rodiklio fkalclawmo l.)uon}en.q -
vienetai biidas gavimo Saltiniai
Elektroniniy paslaugy plétra:
Turinio vienety atsisiuntimy | Vnt./asm. Atsisiysty turinio vienety Biblioteka suteikdama nutolusia R = A/B, kur A — atsisiysty | LIBIS biblioteky
skaiius vienam aktyviajam (dokumenty) skaicius i§ prieiga prie prenumeruojamy turinio vienety skaiCius per | statistikos
vartotojui pagal teikiamas duomeny baziy tenkantis duomeny baziy ir kity elektroniniy | metus, B — registruoty modulis', metinés
el. paslaugas: vienam aktyviajam vartotojui informacijos iStekliy gali pasiekti vartotojy skaicius. veiklos ataskaitos
1 LIBIS SK - Lietuvos per vienerius metus. Atsisiystas | daugiau vartotojy ne tik bibliotekos
biblioteky suvestinis turinys (dokumentas) veiklos teritorijoje, bet ir visoje
katalogas apibréziamas kaip sékminga Salyje ir/ar uZ jos riby. Sis rodiklis
2 EK — Nacionalinés turinio vieneto uzklausa i§ parodo naudojimasi bibliotekos
bibliotekos elektroninis duomeny bazés, elektroninio elektronine kolekcija ir tuo paciu
katalogas periodinio leidinio ir jos atitikima vartotojy poreikius.
3 VK — Vaizdu kata]ogas skaitmeninio dokumento.
4 NBDB — Nacionalinés Rodiklis leidzia jvertinti, ar
bibliografijos duomeny bibliotekoje prieinami
bankas elektroniniai iStekliai atitinka
5 EIA — elektroniniy istekliy bibliotekos vartotojy poreikius.
archyvas
6 E. paveldas — biblioteky,
muziejy ir archyvy
skaitmeninto kultiiros
paveldo duomeny bankas
7 Licencijuotos duomeny
bazés
8 UZzklausy pateikty el. % Uzklausy, pateikty el. Uzklausy tenkinimas R=A/Bx 100%, kur A— | Metinés veiklos

priemonémis panauda

priemonémis, dalis nuo visy
pateikty uzklausy.

elektroninémis priemonémis leidzia
efektyviau aptarnauti vartotojus.

uzklausy el. priemonémis
skaiCius, B — visas
uzklausy skaicius per
metus.

ataskaitos, LIBIS
biblioteky
statistikos
modulis

! Laisvos prieigos LIBIS biblioteky statistikos modulis pasiekiamas adresu http:/statistika.libis.lt:7878/pls/apex/f?p=106



http://statistika.libis.lt:7878/pls/apex/f?p=106

3 lentelés tgsinys

Nr. Rodiklio pavadinimas .Mat. . Apibrézimas ir paskirtis Rodiklio taikymo pagrindimas Rodiklio S kaiciavimo l.)uon}en.q -

vienetai budas gavimo Saltiniai

9 Skaitytojy pazymeéjimy % Per portala uzsakyty Portalas www.ibiblioteka.lt yra R=A/Bx100%, kur A— | Metinés veiklos
uzsakymo per portala pazyméjimy dalis. Rodiklis alternatyvus el. kanalas teikti uzsakyty per portala ataskaitos, LIBIS
www.ibiblioteka.lt parodo, kaip vartotojai yra linke | tradicines bibliotekas paslaugas. pazyméjimy skaiCius, B— | biblioteky
paslaugos panauda naudotis portalo paslaugomis. Biblioteka yra suinteresuota, kad naujai registruoty vartotojy | statistikos

vartotojai intensyviau naudotysi $io | skaicius per ataskaitinius modulis
portalo paslaugomis. metus.

10 Paslaugos Klausk Skaic./asm. | Parodo, kiek tarp Portalas www.ibiblioteka.lt yra R=A/Bx 100, kur A - Metinés veiklos
bibliotekininko besinaudojanciy portalu alternatyvus el. kanalas teikti pateikty ir atsakyty per ataskaitos, LIBIS
intensyvumas www.ibiblioteka.lt konsultacijos | tradicines bibliotekas paslaugas. portala uzklausy skaicius, biblioteky

el. budu yra populiarios. Biblioteka yra suinteresuota, kad B — asmeny, pateikusiy statistikos
vartotojai intensyviau naudotysi §io | uzklausas, skaicius. modulis
portalo paslaugomis.

11 Informacijos apie naujus % Parodo, prenumeratos Portalas www.ibiblioteka.lt yra R=A/Bx 100%, kur A — | Metinés veiklos
leidinius ir biblioteky populiarumo didéjima. alternatyvus el. kanalas teikti prenumeraty skaiciaus ataskaitos
veiklos naujienas tradicines bibliotekas paslaugas. pokytis per ataskaitinius
prenumeratos per Biblioteka yra suinteresuota, kad metus, B — praéjusiy mety
www.ibilioteka.lt didéjimas vartotojai intensyviau naudotysi §io | prenumeraty skaicius.

portalo paslaugomis.
Tradiciniy paslaugy plétra:
12 Fondo panauda Vnt./asm. Bendras bibliotekos fondy Biblioteka komplektuodama fondg | R = A/B, kur A —bendras | LIBIS biblioteky
dokumenty iSdavimy skai¢ius siekia jsigyti leidinius, kurie atitikty | iSduoty dokumenty statistikos
per vienerius metus, padalintas | vartotojy poreikius ir interesus. skaiCius per metus modulis

i§ registruoty vartotojy
skai¢iaus. Parodo, kiek fondai
yra naudojami ir kiek jie yra
aktualls vartotojy poreikiams.

Todél aukstas bibliotekos fondy
panaudos rodiklis rodo, kad
biblioteka vykdo tinkama fondy
komplektavimo politika, o taip pat,
kad sukomplektuoti fondai atitinka
vartotojy poreikius.

(skaiCiuojami vietoje ir |
namus iSduoti
dokumentai); B —
registruoty vartotojy
skaiCius.
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3 lentelés tgsinys

Nr. Rodiklio pavadinimas .Mat. . Apibrézimas ir paskirtis Rodiklio taikymo pagrindimas Rodiklio S kaiciavimo l.)uon}en.q -
vienetai budas gavimo Saltiniai
Per tarpbibliotekinj Santykis Santykis tarp per Dalijimasis informacijos Saltiniais R =A/B, kur A — gauty LIBIS biblioteky
abonementa gauty ir i$siysty tarpbibliotekinj abonementa yra labai svarbus, ypac, kai jy tarpbibliotekinio statistikos
uzklausy santykis: gauty uzklausy skaiciaus ir skaiius intensyviai auga. abonemento uzklausy modulis
i8siysty uzklausy skaiciaus. skaiius per metus; B —
Pusiausvyra tarp gauty ir i$siysty ] kitas bibliotekas
i8siysty uzklausy parodo tarpbibliotekinio
bibliotekos fondy abonemento uzklausy
visapusiskumag ir atitikima skaiius per metus.
vartotojy poreikiams, o taip pat
bibliotekos vaidmenj dalijantis
13 Salies viduje inforchijos iStekliais ir jo's
12 tarptautiniai fondy tmkamgmq platesnei
bendruomenei.

Vartojimas, pasitenkinimas paslaugomis:

15 Apsilankymy bibliotekoje Skai¢./asm. | Sis rodiklis vertina, kiek Bet kurio tipo biblioteka teikia R = A/B, kur A — fiziniy LIBIS biblioteky
skaiius vienam aktyviam vidutiniskai apsilankymy jvairias paslaugas materialiose apsilankymy skaicius, o B | statistikos
vartotojui bibliotekoje tenka vienam bibliotekos erdvése. Biblioteky — registruoty vartotojy modulis

registruotam bibliotekos paslaugos neapsiriboja leidiniy skaidius.
vartotojui. Apsilankymy iS8davimu, bibliotekoje lankomasi
skaiCius vienam aktyviam ivairiais tikslais — dalyvaujant
vartotojui leidzia tirti renginiuose, dirbant bibliotekos
naudojimosi biblioteka erdvése grupése ar individualiai,
ypatumus ir nustatyti, kiek leidziant laisvalaikj ir kt. Taigi
bibliotekos erdvése teikiamos rodiklis leidzia jvertinti ir
paslaugos aktualios vartotojams. | bibliotekos kaip mokslo, studijy,
Rodiklis taip pat leidzia jvertinti | laisvalaikio, bendravimo erdvés
naudojimosi materialia svarba.

biblioteka aktyvuma.

16 Naujai registruoty vartotojy | % Sis rodiklis vertina, kaip Yra nemazai biblioteky Vilniuje, R=A/Bx 100%, kur A — LIBIS biblioteky
didéjimas biblioteka sugeba pritraukti kurios tam tikram vartotojy naujai registruoty vartotojy | statistikos

naujus vartotojus, gerindama segmentui (studentai, Seimos ir skaiCius per ataskaitinius modulis

savo paslaugy kokybe

pan.) galéty biiti alternatyva Na.
Tik sitilydama kokybiskesnes ir
paslaugesnes paslaugas, galima
pritraukti naujy vartotojuy.

metus, B — praéjusiais
metais registruoty
vartotojy skaicius.
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3 lentelés tgsinys

Nr. Rodiklio pavadinimas .Mat. . Apibrézimas ir paskirtis Rodiklio taikymo pagrindimas Rodiklio S kaiciavimo l.)uon}en.q -

vienetai budas gavimo Saltiniai

17 Paslaugy vartotojy % Sis rodiklis skirtas vertinti Vartotojy anketiné apklausa - tai Rodiklis apskai¢iuojamas Metinés veiklos
pasitenkinimo lygis vartotojy nuomong apie efektyvus ir operatyvus biidas pagal platinamos anketos ataskaitos

teikiamas biblioteky paslaugas detaliau i$siaiskinti naudojimosi klausimus surinktg

ir jy kokybe. Vartotojy biblioteka ypatumus, atskiry informacija. Anketa

pasitenkinimas vertinamas paslaugy aktualumg vartotojams, platinama keliais kanalais

atlickant vartotojy anketing pasitenkinimo bibliotekos a) skelbiant nuoroda j

apklausa. paslaugomis lygj. Apklausa gali apklausa bibliotekos
parodyti tam tikras kity kiekybiniy | svetainéje; b) jvairiu laiku
rodikliy didé¢jimo/mazéjimo apklausiant lankytojus
priezastis. pacioje bibliotekoje.

18 LIBIS biblioteky % Sis rodiklis skirtas jvertinti LIBIS biblioteky apklausa — Rodiklis apskai¢iuojamas Metinés veiklos
darbuotojy, tobulinanéiy aptarnaujamy LIBIS biblioteky | efektyvus ir operatyvus biidas pagal vartotojy apklausos ataskaitos
kvalifikacija mokymuose, darbuotojy nuomong apie jiems | detaliau i$siaiSkinti naudojimosi anketos klausimus surinkta
pasitenkinimo lygis teikiamas paslaugas, jy kokybe. | biblioteky darbuotojams skirtomis informacijg. Anketa

paslaugomis ypatumus, atskiry platinama LIBIS
paslaugy aktualumg biblioteky biblioteky vadovams el.
darbuotojams, pasitenkinimo pastu. Apklausiami LIBIS
bibliotekos paslaugomis lygi. bibliotekose dirbantys
Apklausa gali parodyti tam tikras profesionalils
kity kiekybiniy rodikliy bibliotekininkai ir
didéjimo/mazéjimo priezastis. kvalifikuoti specialistai.
NaSumas, veiklos finansiniai rodikliai:
19 Aptarnavimo kastai EUR/asm. | Pagrindinés veiklos sanaudos Nacionaliné biblioteka yra R=A/B, kur A - Finansinés veiklos

aktyviam vartotojui

per metus eurais dalijamos i§
registruoty vartotojy skaiciaus
mety pabaigoje. Rodiklis parodo
vienam registruotam vartotojui
teikiamy paslaugy kastus.

finansuojama i§ valstybés biudZeto,
todél svarbu jvertinti, ar skirtas
finansavimas yra efektyviai
panaudojamas. Nacionaliné
biblioteka orientuoja savo veiklg |
visos Lietuvos ir uzsienio
vartotojus. Didesnis registruoty
vartotojy skaicius sumazinty
bibliotekos kastus vienam
vartotojui.

pagrindinés veiklos
sanaudos per metus eurais;
B — registruoty vartotojy
skaiCius.

rezultaty
ataskaitos, LIBIS
biblioteky
statistikos
modulis
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3 lentelés tgsinys

Nr. Rodiklio pavadinimas .Mat. . Apibrézimas ir paskirtis Rodiklio taikymo pagrindimas Rodiklio S kaiciavimo l.)uon}en.q -
vienetai budas gavimo Saltiniai

20 Apsilankymy bibliotekoje Skai¢./asm. | Sis rodiklis parodo, kaip Nacionaliné biblioteka siekia R = A/B, kur A —fiziniy LIBIS biblioteky

skaiius vienam efektyviai panaudojami modernizuotis ir supaprastinti apsilankymy skaicius, B — | statistikos
aptarnaujanc¢iam darbuotojui zmogiskieji bibliotekos istekliai | paslaugy teikimg, jdiegiant visas bibliotekoje modulis
teikiant paslaugas savitarnos elementus. Tad skaiCiaus | dirbanciy profesionaliy
didéjimas leisty spresti, kad bibliotekininky
nedidéjant aptarnaujamy darbuotojy | (asmenimis). Techniniai
skaiciui, sugebama priimti didesnj darbuotojai
skaiciy vartotojy. neskaiciuojami.

21 Darbuotojy kaita % Darbuotojy, palikusiy biblioteka | Parodo bibliotekos darbuotojy R=A/Bx 100 %, kur A— | LIBIS biblioteky
per vienerius metus, santykis su | kaita, kuri leidzia jgyti reikalingas darbuotojy pokytis per statistikos
bendru darbuotojy skai¢iumi Siuolaikiskas kompetencijas ir naujg | vienerius metus; B — visas | modulis
(asmenimis), iSreikstas pozitrj j darba. bibliotekoje dirbanciy
procentais. Rodiklis parodo profesionaliy
zmogiskyjy istekliy bibliotekininky ir
atsinaujinima. kvalifikuoty darbuotojy

skaicius. Techniniai
darbuotojai (pvz.,
valytojai, apsauga ir kt.)
néra skaiciuojami.

22 Bibliotekininky % Rodiklis parodo, kokia dalis Siandieninéje itin sparciai R=A/Bx 100 %, kur A— | LIBIS biblioteky

kvalifikacijos kélimas (iSreiksta procentais) kintancioje informacinéje ir formaliuose mokymuose statistikos
bibliotekininky dalyvavo technologijy aplinkoje auksta dalyvavusiy darbuotojy modulis

formaliuose mokymo kursuose
per vienerius metus.

bibliotekos darbuotojy
kompetencija yra pagrindiné
prielaida tinkamai ir efektyviai
teikti tradicines ir elektronines
bibliotekos paslaugas. Todél
nuolatinis darbuotojy mokymasis ir
kompetencijos atnaujinimas yra
esminis s€kmingos bibliotekos
veiklos veiksnys.

skaiCius per vienerius
metus; B — bendras
bibliotekos darbuotojy
skaicius per vienerius
metus.
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3 lentelés pabaiga

Nr. Rodiklio pavadinimas .Mat. . ApibréZimas ir paskirtis Rodiklio taikymo pagrindimas Rodiklio S kaiciavimo l.)uon}en.q -
vienetai budas gavimo Saltiniai
23 Bibliotekos 1ésy dalis gauta | % Bibliotekos 1ésy dalis (iSreikSta | Gebéjimas gauti papildomy lésy R=A/Bx 100 %, kur A— | LIBIS biblioteky
per specialig parama procentais), gauta pagal bibliotekos veiklai svarbus rodiklis. | paramos, dovany, pajamy statistikos
specialig paramg ar pajamas per | Jis rodo, kad net sumazéjus 1éSos, B — visos bibliotekos | modulis

vienerius metus. Vertinamos
visos 1éSos, kurios gautos ne i$
valstybés biudzeto. Tai gali buti
projekty 1&sos, bibliotekos
pajamos i§ mokamy paslaugy,
labdara. Sio rodiklio tikslas —
ivertinti bibliotekos pastangas ir
pasiekimus jgyti papildomy
finansiniy istekliy.

valstybiniam finansavimui,
biblioteka ras alternatyviy 1&sy.

1éSos jskaitant
nepaprastgsias islaidas

(sudaryta autorés, vadovaujantis Nacionalinés bibliotekos dokumentais ir metodinémis gairémis, pateiktomis Lietuvos biblioteky tinklo optimizavimo galimybiy studijoje)
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Sékmingai jvykdzius pirmajj empirinio tyrimo uzdavinj, t. y. nustacius pasirinktos
organizacijos veiklg atspindin€ius rodiklius ir jy kiekybines reikSmes, toliau bus atliekama

kiekybin¢ ir kokybiné analizé tam, kad nustatyti problemy / poreikiy sarasa.

3.2.2. Bibliotekos veikla ribojantys veiksniai

Pirmiausia bus apzvelgti nustatyti apribojimai, su kuriais susiduria Nacionalin¢ biblioteka,
ir kurie yra labai svarbiis veiksniai Sios organizacijos veiklai.

Buvo iSsiaiskinti 3 pagrindiniai i$Siikiai, su kuriais susiduria nagrinéjamoji organizacija.

Nacionalin¢ biblioteka yra biudzeto asignavimy gavéja, t. y. ji yra iSlaikoma i§ LR
valstybés biudZzeto ir turi vykdyti jai jstatymais ir teisés aktais apibréztas funkcijas. Ta reikia turéti
omeny, kai kalbame apie bibliotekos paslaugy plétra ir kokybés gerinima: nors ir apmokestindama
kai kurias savo teikiamas paslaugas, gaunamos pajamos nepadengia organizacijos veiklos kasty.
Tiesa, biblioteka gali turéti kity finansavimy Saltiniy, taciau kokie jie gali buti vélgi apibrézia
istatymai ir teisés aktai. | tai Sioje analizéje atsizvelgsime nagrinédami bibliotekos geb¢jima gauti
papildomy 1ésy.

Kitas svarbus, bibliotekos veiklai darantis jtakg veiksnys yra bibliotekos personalo
struktura ir sudétis. Pagal bibliotekos vidinius duomenis apie 93 proc. bibliotekos darbuotojy
sudaro moterys, o daugiau nei pusé¢ visy darbuotojy, t. y. apie 54 proc., amzius siekia 45—-65 metus.
Daugiau nei 64 proc. darbuotojy bibliotekoje dirba ilgiau nei 10 mety. Si situacija rodo tam tikra
bibliotekos problema — senéjantis ir 1étai atsinaujinantis personalas. Paslaugy plétros kontekste tai
gali kelti tam tikry i8Sikiy: siekiant efektyvaus bibliotekos vystymosi, norint adaptuotis
kintanc¢ioje informacinéje ir technologijy aplinkoje, i$laikyti auks$to standarto paslaugas, pritraukti
reiklius paslaugy kokybei jaunosios kartos atstovus biutinas pastovus personalo kvalifikacijos
kélimas bei atsinaujinimas.

Ir treciasis veiksnys, kurj biitina jvertinti Sioje analizéje, yra Nacionalinés bibliotekos
pastato kapitaliné rekonstrukcija, kuri prasidé¢jo 2008 m. ir baigési 2016 m. Vykdoma pastato
rekonstrukcija labai apribojo bibliotekos veiklg: zenkliai sumazéjo galimybés priimti skaitytojy
srautus, bibliotekos darbuotojai turéjo skirti daug laiko su rekonstrukcija susijusiems procesams
kaip fondy iStekliy apsauga ir logistika. Tai Zenkliai atsiliepeé tuo laikotarpiu bibliotekos teikiamy
paslaugy kokybei. Bibliotekos pagrindinis pastatas po rekonstrukcijos buvo atidarytas 20016 m.
rugséjo 2 d. Baigus rekonstrukcijg, Nacionalinés bibliotekos plotas gerokai padidéjo. Biblioteka
tapo atvira, joje atsirado 400 individualiy darbo viety ir daugiau inovaciniy erdviy, skirty
netradiciniams projektams, bendravimui ir kiirybai. Kadangi rekonstrukcijos uzbaigimas sutapo
su §io magistrinio darbo rengimu, daugelis Siame darbe nustatyty problemy, siejamy su bibliotekos

teikiamomis paslaugomis, galimai jau yra iSsprestos.
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3.2.3. Atrinkty rodikliy duomeny analizé
Toliau bus iSanalizuotos atrinkty rodikliy kiekybines reikSmés, jy dinamika. Pastebéti
désningumai véliau leis suformuluoti iSvados apie pastebétas bibliotekos problemas.
Pagal kiekybinius duomenis, bibliotekos registruoty vartotojy skaic¢ius nuo 2007 iki 2015
mety labai stipriai sumazéjo — nuo 25,2 tikst. iki 9,1 tikst. Kitaip tariant, minétu laikotarpiu
biblioteka prarado apie 64 proc. registruoty vartotojy. Kaip rodo 5 pav. registruoty vartotojy

skaiCius prad¢jo Zenkliai mazéti nuo 2008 m.

25000

20000

15000

10000 -
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2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

® Naujai registruoty vartotojy skaiius per metus Registruoty vartotojy skai¢ius iki ataskaitiniy mety
5 pav. Nacionalinés bibliotekos registruoty vartotojy skai¢iaus kitimas
(sudaryta autorés)
Nors kiekvienais metais biblioteka pritraukdavo vidutiniskai apie 36 proc. naujy

registruoty vartotojy (Zr. 6 pav.) ir i§laiké tendencijg pritraukti daugiau naujy vartotojy kiekvienais
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=8—Naujai registruoty vartotojy didé¢jimas, % ===+ Tendencija

6 pav. Naujai registruoty vartotojy kitimas
(sudaryta autorés)

metais, i§skyrus 2013 m. ir 2015 m., visgi tai neatsvere prarandamy bibliotekos vartotojy skaiciaus.
Pagal Nacionalinés bibliotekos atliktg prarasty vartotojy apklausg buvo nustatytos Sios pagrindinés
priezastys, kodél nebesilankoma bibliotekoje: (1) nebéra poreikio ar galimybiy (pabaigé mokslus,
reikalingg informacija randa internete, sukiiré Seimg ir neberanda laiko, pablogéjo sveikata ir pan.)
— apie 40 proc.; (2) nepasitenkinimas paslaugomis arba jy triilkumas — apie 38 proc.; (2) gyvena

uzsienyje (emigravo) ar kitame mieste — apie 22 proc. Priezastys, kod¢l prarastieji vartotojai buvo
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nepatenkinti teikiamomis paslaugomis, nurodomos Sios: dél vykstanc¢ios renovacijos biblioteka
atrodo nedraugiSka ir nepatraukli, néra specialistams reikalingy ar specialiy poreikiy atitinkanciy
paslaugy, nepatogios darbo vietos, nepatogios darbo valandos, nepatogu atvykti / sunku
prisiparkuoti, leidiniai neiSduodami j namus, nekokybiSkos ir brangios kopijavimo ir skenavimo
paslaugos ir pan.

Kaip rodo kiekybiniai duomenys, sumazgjantis registruoty vartotojy skaicius nesutampa su

registruoty vartotojy lankymosi daznumo kitimo tendencija. Kaip rodo 7 pav., apsilankymy per
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—8— Apsilankymy bibliotekoje skai¢ius vienam aktyviam vartotojui, skai¢/asm e Tendencija

7 pav. Registruoty vartotojy lankymosi bibliotekoje aktyvumo kitimas
(sudaryta autorés)

metus skaiCius, tenkantis vienam registruotam vartotojui, nuo 2008 m. nuolat augo. VidutiniSkai
vienas registruotas vartotojas 2008 m. apsilankydavo apie 5,93 karto per metus, o 2015 m. — apie
10,77 karto per metus, t. y. buvo pasiekta, kad aktyviis registruoti vartotojai pradéjo lankytis
daZniau nei tai buvo pries pastato rekonstrukcijg (9,65 karto per metus). Tai leidZia daryti prielaida,
kad biblioteka, nepaisant rekonstrukcijos sukeliamy nepatogy, sugeb¢jo sitlyti aktualias ir
reikalingas paslaugas lankytojams.

Bibliotekininky kriivis, aptarnaujant bibliotekos lankytojus, Zenkliai sumaZzéjo (Zr. 8 pav.).
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8 pav. Bibliotekos aptarnaujanciojo personalo kriivio kitimas
(sudaryta autorés)
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Tai paaiSkinama tuo, kad profesionaliy bibliotekininky skai¢ius nagrin¢jamuoju laikotarpiu kito
nezymiai (per 8 metus jy sumazéjo 22 asmenimis — nuo 378 iki 356). Jei 2007 m. vienas
bibliotekininkas aptarnaudavo vidutinis$kai 644 lankytojus per metus, tai 2015 m. Sis skaicius
vidutiniskai tesiekeé 275 lankytojus per metus. IS vienos pusés, tai leidzia spéti, kad bibliotekininkai
gal¢jo skirti daugiau laiko besilankantiesiems, jsigilinti j jy paklausimus ir tokiu biidu gerinti
teikiamy paslaugy kokybe, o i§ kitos pusés, tai rodo, kad lankytojy aptarnavimo kastai tur¢jo
iSaugti.

Ta salyginai patvirtina ir pagrindinés veiklos sgnaudos vienam aktyviam registruotam
vartotojui. 2007 m. vieno registruoto vartotojo salyginiai aptarnavimo kastai tesieké 243,92 EUR,
o0 po 8 mety jie jau sudaré 1341,64 EUR, t. y. iSaugo apie 5,5 karto. Sio padidéjimo pagrindinés
priezastys — stipriai sumazéjes registruoty vartotojy skaicius bei padidéjusios bibliotekos sgnaudos
(iSlaidos elektroniniy paslaugy plétrai bei pastato rekonstrukcijai).

Kad biblioteka nagrinéjamuoju laikotarpiu teiké aktualias paslaugas patvirtina ir

komplektuojamo bibliotekos fondo panauda (zr. 9 pav.). Kaip matyti i§ grafiko, vidutinis
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—e— Vidut. dokumenty iSduoties skaiius vienam registruotam vartotojui per metus, vat/asm Tendencija
9 pav. Bibliotekos fondo panaudos kitimas
(sudaryta autorés)

iSduodamy dokumenty skai¢ius vienam registruotam vartotojui nuo 2009 m. did¢jo, taciau
paskutiniuosius 2 metus kiek sumazg¢jo. Jei biblioteka iSduodavo vidutiniSkai 61 dokumentus per
metus vienam registruotam vartotojui 2009 m., tai 2015 m. i8duodavo 50 proc. daugiau —t. y. 92
dokumentus. Didéjanti bibliotekos fondy panauda rodo, kad biblioteka vykdo tinkamg fondy
komplektavimo politika, o taip pat, kad fondy komplektacija atitinka vartotojy poreikius.

Kiti 2 rodikliai — vidiniai ir tarptautiniai gauty-jvykdyty tarpbibliotekinio abonemento
uzklausy santykiai — parodo bibliotekos fondy visapusiskumg ir atitikimg vartotojy poreikiams, o
taip pat bibliotekos vaidmenj dalijantis informacijos iStekliais ir jos fondy tinkamuma platesnei
bendruomenei. Kaip rodo kiekybiniai duomenys, dalinimasis Salies viduje yra daug intensyvesnis.
2015 m. 1 uzklausai j kitas Salies bibliotekas (i$ viso 15 uzklausy) teko apie 149 uzklausas iS kity

biblioteky (i$ viso 2240 uzklausy). Tuo tarpu 2015 m. uzklausy i$ uzsienio biblioteky esama apie
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3 kartus maziau (55 uzklausos), nei pati Nacionalin¢ biblioteka jy pateikia j uzsienio bibliotekas
(169 uzklausos). Visgi, kaip rodo tarpbibliotekinio abonemento tendencijos (zr. 10 pav.),
dokumenty dalinimasis Salies viduje maZzéja, tuo tarpu dalinimasis dokumentais su uZzsienio

bibliotekomis — po truputj didéja.

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
—— Per tarpbibliotekinj abonementg gauty ir i$siysty uzklausy santykis - $alies viduje
—&— Per tarpbibliotekinj abonementg gauty ir i$siysty uzklausy santykis - tarptautiniai
---- Tendencija - Salies viduje
Tendencija - tarptautiniai

10 pav. Tarpbibliotekinio abonemento uzklausy kitimas Salies viduje ir su uzsieniu
(sudaryta autorés)

Tokia maZzéjimo tendencija Salies viduje gali rodyti, kad regioninés Salies biblioteky
vartotojai pradeda labiau naudotis suskaitmenintais dokumentais bei pacios bibliotekos apsirtipina
vartotojy interesus geriau atitinkanciais iStekliais. Tuo tarpu dokumenty dalinimosi su uZsienio
bibliotekomis did¢jimas rodo, kad Nacionaliné biblioteka tampa atviresné ir Zinomesné
tarptautinéms bendruomenéms.

Nacionalinés bibliotekos teikiamy elektroniniy paslaugy vartojimas nuo 2010 m. nuolat

augo (zr. 11 pav.). Kaip matyti i§ grafiko, pagal bendrg turinio vienety atsisiuntimy skaiciy
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11 pav. Elektroniniy paslaugy vartojimo kitimas
(sudaryta autorés)

elektoriniy paslaugy vartojimas kiek sumazéjo 2011 m., taciau intensyviai buvo pradétos vartoti
2012-2013 metais. Minimais metais elektroniniy paslaugy vartojimo didé¢jimas buvo apie 40-50

proc. Paskutiniais metais, elektroniniy paslaugy vartojimas kiek sulétéjo ir tesieké 8—16 proc.
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Galimos to priezastys — vartotojai mazai informuojami apie teikiamas elektronines paslaugos, jos
atrodo sudétingos ir nepatogios vartoti.
Kaip rodo grafikas, atvaizduotas 11 pav., populiariausia Nacionalinés bibliotekos teikiama

elektroniné paslauga — portale E. paveldas pateikiamas suskaitmenintas biblioteky, muziejy ir
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12 pav. Elektroniniy paslaugy (katalogy) vartojimo kitimas
(sudaryta autorés)

archyvy kulttirinio paveldo duomeny bankas. Maziausiai populiarios paslaugos — naudojimasis
elektroniniy iStekliy archyvu bei licencijuotomis duomeny bazémis.

Nagrinéjant kity elektroniniy paslaugy, teikiamy per portalg iBiblioteka, vartojima, perSasi
1Svada, kad jy vartojimo augimas ir populiar¢jimas yra vangokas, taCiau po truput] auga. Per
portalg iBiblioteka 2015 m. buvo uzsakyta tik 5,75 proc. viso skaitytojy pazyméjimy skaiciaus,
uzklausos bibliotekininkui per §j portala tiek absoliuciais dydziais, tiek pagal skaiciy, tenkantj 1
asmeniui, maz¢ja. Visgi, naujieny prenumeraty skaicius paskutiniuosius metus didéjo 86 proc.

Pagal Nacionalinés bibliotekos uZsakymga atlikta aktyviy registruoty vartotojy tyrima,
vartotojy pasitenkino paslaugomis lygis sieké 77 proc. Minétame tyrime buvo jvardinti Sie
vartotojy liikes¢iai pagal aktualuma: galimybé iSsinesti leidinius j namus, patogios skaitymo
galimybés pacioje bibliotekoje, galimybés individualiam darbui, patogus bibliotekos darbo laikas
(ilgiau vakarais ir savaitgaliais), poilsio / bendravimo zona, media dirbtuvés, edukaciniai renginiai

skirtingoms tikslinéms grupéms, galimybé dirbti grupémis, vaiky priezitiros paslaugos ir pan.
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Kaip atskleidé Nacionalinés bibliotekos atliktas vieSyjy biblioteky tyrimas, LIBIS
biblioteky darbuotojy pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis siekia 89 proc. Tyrime nurodyti
Sie apibendrinti respondenty sitlymai tobulinti Nacionalinés bibliotekos paslaugos pagal
aktualumg: mokymy organizavimo, kvalifikacijos kélimo ir kompetencijy ugdymo tobulinimas,
uzsienio patirties paieskos, leidiniy tobulinimas, konsultacijy ir Nacionalinés bibliotekos
darbuotojy bendravimo jgtidziy tobulinimas, informacijos pateikimo ir skaidos gerinimas.

Kalbant apie bibliotekos potencialg, reikia konstatuoti, kad profesionaliy bibliotekininky
skaicius kito nezymiai per 8 metus — i§ viso sumaze¢jo 22 darbuotojais. Didesné bibliotekininky
kaita, arti 5 proc., jvyko 2010 m. ir 2015 m. Bibliotekininky kvalifikacijos kélimg galima laikyti
gan aktyviu: bibliotekininky dalyvavimas kvalifikacijos kélimo mokymuose siekia vidutiniskai
apie 30 proc. kasmet.

Analizuojant Nacionalinés bibliotekos finansing situacija, buvo prieita prie iSvados, kad ji
yra gan stabili. Biblioteka neturi ilgalaikiy jsipareigojimy; trumpalaikiai jsipareigojai turi
numatytas asignavimy léSas. Bibliotekos gebéjimas pritraukti papildomy iSoriniy 1éSy yra

akivaizdus (zr. 13 pav.). Per 8 metus jis vidutiniskai sieké apie 35 proc. Tiesa, papildomai

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

—8—Bibliotckos lésy dalis gauta per specialig parama, % e Tendencija
13 pav. Bibliotekos 1éSy dalies, gautos per specialig parama, kitimas
(sudaryta autorés)
pritraukty léSy dalis mazeja. 2015 m. ji sieké 24,5 proc. Papildomai pritrauktos 1éSos buvo

naudojamos jvairiems infrastruktiiriniams ir edukaciniams projektams, pastato rekonstrukcijai.

3.2.1. Sprestiny problemy / poreikiy saraso sudarymas
[Sanalizavus ir susisteminus informacijg, pateikiamg Nacionalinés bibliotekos
dokumentuose (zr. B.1 lentele), bei atsizvelgiant j aukSc¢iau pateiktos kiekybinés atrinkty rodikliy
analizés rezultatus, buvo sudarytas probleminiy sri¢iy sarasas.
Buvo nustatytos 5 pagrindinés problemos (P), kurios yra aktualios Nacionalinei bibliotekai
ir jos paslaugy vartotojams: (P1) elektroniniy paslaugy vartojimo didéjimas yra létas; (P2)

registruoti vartotojai néra lojalus; (P3) triikksta specialistams pritaikyty paslaugy; (P4)
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Nestruktiiruotai pateikiama informacija ir jos sklaida per skirtingus Saltinius; (P5) bibliotekos

reputacijos visuomeng¢je didinimas. Kiekvienos nustatytos problemos turinys toliau atskleidziamas

per bibliotekos ir vartotojo prizmg¢ (zr. 4 lentele).

4 lentelé. Problemy / poreikiy sarasas

Nr. Problema / Apibuidinimas bibliotekos poZitiriu Apibiidinimas vartotojo poZitiriu

poreikis

P1 | Elektroniniy Biblioteka investavo daug 1¢Sy i | Elektroninés paslaugos
paslaugy infrastrukturinius projektus, kad | vartotojams atrodo per
vartojimo galéty pasitlyti Siuolaikines ir sudétingos. Tam, kad jomis biity
didéjimas yra | efektyvias elektronines paslaugas. | galima efektyviai naudotis, reikia
létas Vangus Siy paslaugy vartojimas ziniy ir specialaus pasiruos$imo.

neleidzia pasiekti strateginio Vartotojai mazai informuoti apie
tikslo — jgyvendinti informacinés | elektroniniy paslaugy galimybes
visuomenes kiirimo id¢jas. Butina | ir jy nauda.

pasiekti elektroniniy paslaugy

vartojimo proverzio.

P2 | Registruoti Nepritraukdama pakankamai Bibliotekos patalpos, paslaugy
vartotojai néra | registruoty vartotojy biblioteka teikimo organizavimas ir procesai
lojaliis neiSnaudoja savo pajégumy ir neatitinka Siuolaikinés
bibliotekos neatlieka savo misijos - buti bibliotekos standartus.
lankytojai ir Lietuvos ziniy erdve, kuriancia Registruotais bibliotekos
paslaugy vert¢ visuomenei. vartotojais tampama tik todél, kad
naudotojai biblioteka disponuoja iSskirtiniu

iStekliy fondu. Esant galimybéms
rinktis kitas patrauklesnes
bibliotekas ir jy teikiamas
paslaugas, vartotojai tg ir padaro.

P3 | Triksta Biblioteka nesegmentuoja savo Specialistams (pvz. Zurnalistams,
specialistams skaitytojy / lankytojy, mokslininkams ir pan.) yra
pritaikyty nekonkretizuoja jy specifiniy aktualu, kad biity taupomas
paslaugy poreikiy. To priezastis — labai laikas, teikiamos efektyvios

apribotos galimybés teikti konsultacijos bibliografijos
pilnavertes paslaugas dél pastato | klausimais, biity reikalingas
rekonstrukcijos ir su ja susijusiy | pri¢jimas prie iSskirtiny iStekliy,
procesy. Kai kuriy i$skirtinai sudarytos salygos individualiam
specialistams skirty paslaugy darbui, biity leidziama iSsinesti
teikimo tvarka néra aiskiai leidinius } namus ir pan.
apibrézta.

P4 | Nestruktiiruotai | Biblioteka vykdo aktyvig Did¢jantis informacijos srautas
pateikiama komunikacija, taciau ji néra reiSkia didesnes laiko sagnaudas
informacija ir | efektyvi. Tiek bibliotekos tam srautui apdoroti. Vartotojai
jos sklaida per | lankytojai/skaitytojai, tiek LIBIS | nori gauti informacija pateikta
skirtingus biblioteky darbuotojai skundziasi, | glaustai, trumpai ir aiskiai,
Saltinius kad neranda juos dominancios vienoje vietoje. Informacija, kuri

informacijos, kad lieka yra i$skaidyta po skirtingus

neinformuoti apie naujoves, Saltinius, sudétingiau rasti,

bibliotekos renginius ir pan. sugaiStama nemazai laiko
paieskai.
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4 lentelés pabaiga

technologinio ir ypac socialinio
progreso dalimi. Bibliotekos
vaidmuo visuomenéje turi keisti —
i§ stagnuojancios, laike
atsilikusios institucijos ji turi tapti
Siuolaikiska, sugebancia kurti
inovacijas, efektyviai aptarnauti ir
telkti jg supancia bendruomeng.
Tik tuomet ji gali pritraukti
naujus lankytojus, partnerius bei
naujus darbuotojus.

Nr. Problema / Apibiidinimas bibliotekos poZiiiriu Apibiidinimas vartotojo poZiiiriu
poreikis
P5 | Bibliotekos Pasauliniame kontekste Naujiems vartotojams svarbu,
reputacijos nacionalinés bibliotekos tampa ne | kad biblioteka bty atvira savo
visuomengje tik integralia atminties institucijy, | erdvémis, kad ja biity galima
didinimas bet kartu ir valstybés naudotis net ir neturint skaitytojo

pazyméjimo. Bibliotekoje turi
buti galima ne tik skolintis
leidinius skaitymui, bet lankyti
naudingus, tiek paprastam
lankytojui, tiek specialistui
pritaikytus renginius. Tam tikslui
biblioteka turéty jrengti jaukias
darbo ir edukacijos erdves: meno
galerijas, konferencijy sale,
atviras darbo, bendradarbiavimo
bei muzikavimo vietas ir pan.

(sudaryta autorés)

Sudarius problemy sarasa, galima teigti, kad antrasis empirinio tyrimo uzdavinys buvo
s¢kmingai jvykdytas. Toliau, siekiant atkartoti sukurto naujy viesyjy paslaugy kiirimo proceso
modelio Zingsnius, reikia iSrinkti vieng problema, kurios pagrindu galéty biti kuriama nauja
paslauga. Kaip buvo minéta empirinio tyrimo pristatyme, sprendimo priémimui buvo pasirinktas
ekspertinis daugiakriteris vertinimo metodas. Toliau bus pristatoma vykdyto ekspertinio
daugiakriterio vertinimo eiga ir rezultatai. Ekspertinio daugiakriterio vertinimo metu bus

igyvendinti 4 like empirinio tyrimo uzdaviniai.

3.2.2. Vertinimo kriterijy nustatymas ir jy reikSmingumo ekspertinis jvertinimas

Siame empirinio tyrimo etape pirmiausia atrenkami vertinimo kriterijai, siekiant nustatyti
sprestiny problemy prioritetiSkuma. Remiantis pirmuosiuose empirinio tyrimo etapuose atlikta
situacijos analize bei §io darbo autorés praktine patirtimi, buvo suformuotas vertinimo kriterijy
rinkinys (zr. 5 lentele). Rinkinj sudaro 5 vertinimo kriterijai: (K1) problemos kompleksiskumo
laipsnis; (K2) tikétinas sukuriamos paslaugos naujumo / inovatyvumo laipsnis; (K3) problemos
kenksmingumo siekiamiems strateginiams tikslams laipsnis; (K4) tikétinas iStekliy, reikalingy

problemai i$spresti, pareikalavimas; (K5) tikétinas problemos sprendimo jgyvendinimo laikas.
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5 lentelé. Vertinimo kriterijai, jvercio skalés reikSmés ir naudojimo pagrindimas

Nr. Kriterijaus Ivercio reiksmé Naudojimo pagrindimas
pavadinimas

K1 Problemos 1 balas — problema labai Sprendziant paprastesnes
kompleksiskumo nesudétinga, ji nereikalauja problemas, sulaukiama maziau
laipsnis esminiy pokyciy; pasiprieSinimo, jgyvendinant
(Kompleksiskumas) | ...; jas pasalinancius sprendimus.

10 baly — problema ypac Paprastesnéms problemoms
sudétinga, jos galimi i8spresti reikia teikti didesnj
sprendimai reikalauja esminiy | prioriteta.

pokyciy.

K2 | Tikétinas 1 balas — tikétina, kad Siai Tikétina, kad inovatyvios
sukuriamos problemai spresti bus sukurta | paslaugos bus efektyvesnés.
paslaugos naujumo | ypac inovatyvi paslauga; Todél inovatyvesnéms
/ inovatyvumo paslaugoms reikia teikti
laipsnis 10 baly — tikétina, kad Siai prioritetg.

(Inovatyvumas) problemai iSspresti bus tik
patobulinta jau egzistuojanti
paslauga.

K3 Problemos jtaka 1 balas — egzistuojanti Jei problema ypac kenkia
(problemos problema labai stipriai jtakoja | iSsikeltiems organizacijos
kenksmingumas) siekiamus strateginius tikslus; | tikslams, jai reikia teikti
siekiamiems prioritetg.
strateginiams 10 baly — egzistuojanti
tikslams (7Tikslai) problema labai mazai jtakoja

siekiamus strateginius tikslus.

K4 Tikétinas iStekliy, 1 balas — tikétina, kad Paslaugoms, kuriy jdiegimas
reikalingy sprendziant §ig problema, bus | kainuoja maziau, reikia teikti
problemai i$spresti, | pareikalauta labai nedaug prioriteta.
pareikalavimas iStekliy;

(Istekliai)
10 baly - tikétina, kad
sprendZiant §ig problema, bus
pareikalauta ypatingai daug
iStekliy.

K5 Tikétinas 1 balas — tikétina, kad Paslaugoms, kuriy jdiegimas
problemos sprendimas $iai problemai uztrunka maziau, reikia teikti
sprendimo i§spresti bus jgyvendintas ypac¢ | prioriteta.
1gyvendinimo greitai;
terminas
(Terminas) 10 baly — tikétina, kad

sprendimas $iai problemai
i1§spresti bus jgyvendintas ypac
ilgai

Toliau nustatomas pasirinkty vertinimo kriterijy reikSmingumas.

(sudaryta autorés)

Reik§mingumo

nustatymui buvo pasirinktas porinio palyginimo (angl. AHP — Analytic Hierarchy Process)

metodas. Naudojant §j metoda, kriterijy reikSmingumas néra nurodomas tiesiogiai. Individualiai
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apklausti eksperty grupés nariai (jy sudét] zr. C.1 lentel¢je) palygino rodiklius poromis ir
nusprende, kurie 1§ jy abiejy yra svarbesnis nagrin¢jamos problemos atzvilgiu, ir suteiké jvertj
pagal T. Saaty vertinimo skale (zr. C.2 lentelg). Individualiis eksperty palyginimai (kriterijy
palyginimo matricos) apjungiami j bendrg suminj palyginimg. Sudarytos matricos reikSmes (p;;)
normalizuojamos pagal formulg:

O 47
bij = on
i=1DPij

6]
¢iai, j—1, ..., n; n —kriterijy skaicius (n=5).

Toliau apskai€iuojami kriterijy reikSmingumas. Paminétina, kad pagal daugiakriterio

vertinimo metodg kriterijy santykinis reikSmingumas (w;) turi tenkinti sglygas:

m
OZWJ-SLZW]-:l,j:l,Z,...,n (2)
j=1
¢ia n — kriterijy skaicius (n=5). ReikSmingumas apskaifiuojamas kaip normalizuotos reikSmiy
matricos eilutés sumos vidurkis. Kriterijy reikSmingumo skaic¢iavimai pateikiami C.3 lentel¢je.

Gautos kriterijy reikSmingumo vertés ir jy palyginimas pateikiami 14 pav.

K3: Tikslai

0.438
K5: Terminas
0.226
K4: Itekliai
0.21

K2: Inovatyvumas

0.084
K1: Kompleksiskumas

0.042

0 0.05 0.1 0.15 02 025 03 035 04 045

14 pav. Kriterijy reikSmingumas
(sudaryta autorés)

Kaip matyti i§ diagramos, didZiausig svorj 43,8 proc. ekspertai suteiké treciajam
kriterijui — K3: Problemos jtaka siekiamiems tikslams; maziausiai 4,2 proc. ekspertai skyré
pirmajam kriterijui — K1: Problemos kompleksiSkumo laipsnis. IStekliy sunaudojimo (K4:
Tikétinas iStekliy, reikalingy problemai iSspresti, pareikalavimas) ir sprendima jgyvendinimo
termino (K5: Tikétinas problemos sprendimo jgyvendinimo terminas) kriterijams ekspertai skyre
po panasy reikSmingumga — atitinkamai 21 proc. ir 22,6 proc.

Taipogi buvo patikrintas gautos bendros palyginimo matricos suderinamumas. Tam buvo

apskaiciuotas suderinamumo indeksas (angl. CI — Consistency Index), pagal formule:
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A -n
c] = 1ax - (3)
n—1
¢ia Ay gy — didziausia tikring verté, n — kriterijy skaicius. Matricos suderinamumas tuo geresnis,
kuo mazesn¢ suderinamumo indekso reikSmé. Matricos suderinamumo indekso (CI) ir atsitiktinio
indekso vidurkio (P) santykis vadinamas suderinamumo santykiu (angl. CR — Consistency Ratio),

pagal kurj ir yra vertinamas matricos suderinamumo laipsnis. Suderinamumo santykis

apskaiCiuojamas pagal formule:

CR =— 4)

¢ia P — atsitiktinio suderinamumo indekso reikSmés (zr. C.4 lentele). Porinio palyginimo matrica
laikoma suderinta, jeigu jos suderinamumo santykio reikSmé ne didesné nei 0,1. Atlikus
skai¢iavimus, buvo gauta, kad sudarytos porinio palyginimo matricos suderinamumo santykis —
0,081, vadinasi, sudarytoji matrica yra suderinta.

Taigi treciasis ir ketvirtasis empirinio tyrimo uzdaviniai buvo sé¢kmingai jvykdyti. Buvo
nustatyti 5 vertinimo kriterijai, kurie toliau padés suranguoti nustatyty problemy sarasa. Taipogi
ekspertinio vertinimo metodu buvo apskaiCiuoti Siy vertinimo kriterijy reikSmingumas bei
patvirtina, kad eksperty nuomonés yra suderintos. Kitame empirinio tyrimo etape bus siekiama
nustatyti problema, kuri, pagal eksperty vertinima, yra svarbiausia ir kurios pagrindu galéty buti

kuriama nauja paslauga.

3.2.3. Problemu / poreikiy rangavimas

Kaip buvo pristatyta buvusiame skyriuje, problemy jvertinimui pagal nustatytus kriterijus
buvo pasirinkta 10 baly sistema. Baly skaiCiaus atitikmuo kokybinei informacijai taipogi buvo
pateiktas pries tai buvusiame skyriuje (Zr. 5 lentele, psl. 59). Sudarytos eksperty grupés nariai buvo
apklausiami individualiai ir jy buvo paprasyta jvertinti kiekvieng problema baly skai¢iumi pagal 5
vertinimo  kriterijus: (K1) problemos kompleksiSkumo laipsnis; (K2) tikétinas sukuriamos
paslaugos naujumo / inovatyvumo laipsnis; (K3) problemos jtaka siekiamiems strateginiams
tikslams; (K4) tikétinas iStekliy, reikalingy problemai iSspresti, pareikalavimas; (K5) tikétinas
problemos sprendimo jgyvendinimo terminas.

Eksperty nuomoniy vieningumas buvo patikrintas pagal visus 5 klausimus. Tam buvo

naudojamas toliau aprasytas algoritmas (BaleZentis et al. 2011; Podvezko 2005).
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Pirmiausia, eksperty suteikti balai buvo pertvarkomi j rangus. Sis pertvarkymas yra
reikalingas tam, kad bity galima paskai¢iuoti konkordacijos koeficienta (W). Toliau

suskai¢iuojamas rangy sumy vidurkis pagal tokig formule:

c= %rm(m +1) 4)

&ia r — eksperty skaiGius, m — problemy skai¢ius. Sis dydis naudojamas apskaiiuoti nuokrypiy

nuo rangy sumos vidurkio kvadraty suma:

S = Z(ci _ o2 (5)
i=1

¢ia ¢; - 1-gjai problemai suteikty rangy suma, ¢ - pagal (4) formule apskaiciuotas rangy sumy
vidurkis, m - problemy skai¢ius. Toliau apskai¢iuojamas konkordacijos koeficientas pagal tokia

formulg:

_ 12§
" r2(m3 —m)

()

¢ia S — dydis, apskaiciuotas pagal (5) formule, r — eksperty skaicius, m — problemy skaicius. Jei
eksperty nuomoneés suderintos, konkordancijos koeficiento W reikSmé yra arti vieneto, jei

vertinimai labai skiriasi — W reik§mé yra arti nulio. Apskai¢iuojamas dydis y? I
)(Zf:Wr(m—l) (6)

¢ia W — konkordacijos koeficientas apskaiciuotas pagal (5) formule, r — eksperty skaicius, m —
problemy skai¢ius. Apskai¢iuotas dydis yra pasiskirstes pagal y? skirstinj suv = (m — 1) laisvés
laipsniu, todé¢l surandama kritiné reikSmé 1§ skirstinio lentelés. Jei pagal formule (6) apskaiciuota
faktiné statistika y? 5 yra didesné uz kritine reik§me y2(0,05; m — 1) i§ skirstinio lentelés, tuomet
galima teigti, kad eksperty vertinimai yra suderinti.

Eksperty vertinimai bei eksperty nuomonés suderinamumo patikrinimo skaifiavimai
pateikiami C.5 lentel¢je. Buvo gauta, kad visais uZduotais klausimais — praSymais suteikti baly
skaiCiy pagal pasirinktg kriterijy — eksperty nuomonés yra suderintos.

Toliau buvo atlieckamas problemy saraSo surangavimas. Tam buvo pasirinktas SAW
metodas, vienas 1§ placiausiai taikomy metody. SAW metodo zingsniai buvo taikomi toliau

aprasytu nuoseklumu (Ginevicius et al. 2008).
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Pirmiausia 1§ ekspertinio problemy vertinimo vidurkiy sudaroma sprendimy matrica. Jos
nariai atitinka problemos vertinimg (eksperty suteikty baly vidurkj) pagal tam tikrg kriterijy.
Sudaryta matrica normalizuojama. Kadangi visy kriterijy vertinimo skalé buvo sudaryta taip, kad
maziausias suteikty baly skaiCius reiSkia geriausig rezultatg (zr. 5 lentelg, psl. 59), t. y. visi

vertinimai yra minimizuojantys, tai matricos nariai (¢;;) normalizuojami pagal tokig formulg:

~ qrr_lin
dij = CLI] _ (7)
ij

Cia q{'}i" — maziausia i-osios problemos jvertinimo reikSmé pagal j-3ji kriterijy. Tokiu bidu
pertvarkytoje matricoje geriausia reikSmeé yra lygi 1, o blogesnés reikSmés yra < 1. Toliau
normalizuoti matricos nariai dauginami i§ atitinkamo kriterijaus reikSmingumo ir gautos

sandaugos susumuojamos:
n
Ksaw = Z W;qij (8)
i=1

¢ia g; i pagal (7) formul¢ normalizuotas i-osios problemos pagal j-aji kriterijy vertinimas, wj — J-
ojo kriterijaus reikSmingumas, nustatytas AHP metodu, n — kriterijy skaicius. Toliau pagal gautas
sandaugy sumas priskiriami rangai. Apskai¢iuota didZiausia sandaugy suma rodo, kad problema
yra aktualiausia ir ji gauna auksciausig rangg.

Pagal SAW metoda atlikti skaiciavimai pateikiami C.6 lenteléje. Buvo nustatyta, kad
aktualiausia yra pirmoji problema — (P1) elektroniniy paslaugy vartojimo didéjimas yra per létas.
Kaip pagal ekspertinj daugiakriterj vertinima buvo suranguotos nustatytos problemos,

iliustruojama 15 pav. IS diagramos matyti, kad pagal atlikta ekspertinj daugiakriterj

0 P1: Elektroniniu ﬁaslaui \mtoiimo didéiimas i'ra létas
e P3: Triksta siecialistams iritii'ﬁ- i iaslauii

o P4: Nestruktiiruotai pateikiama informacija ir jos sklaida per skirtingus Saltinius

0571
P2: Registruoti vartotojai néra lojalis bibliotekos lankytojai ir paslaugu naudotojai
o 0.565
P5: Bibliotekos reputacijos visuomenéje didinimas
9 0558
0 0.1 02 03 04 0.5 06 0.7

15 pav. Problemy saraso surangavimas
(sudaryta autorés)
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vertinimg gan aktuali yra ir treCioji problema — (P3) triikksta specialistams pritaikyty paslaugy. Kaip
maziausiai aktuali buvo nustatyta penktoji problema — (P5) bibliotekos reputacijos visuomengje
didinimas.

Taigi buvo jvykdyti visi 6 uzsibrézti empirinio tyrimo uzdaviniai ir pasiektas rezultatas —
pasirinkta problema tolesniam plétojimui ir naujos paslaugos karimui. Sis rezultatas buvo
pasiektas bandant atkartoti 3 siillomame vieSyjy paslaugy modelyje pateikiamus zingsnius (zr. 4
pav., psl. 39).

IS pradziy buvo iSanalizuota pasirinktos vieSosios organizacijos situacija, toliau, atlikus
kiekybing ir kokybing analize, buvo nustatytas problemy saraSas ir, galiausiai, taikant ekspertinius
daugiakriterius vertinimo metodus, buvo isrinkta aktualiausia problema, kurios pagrindu galéty
biti kuriama nauja paslauga. Zengiant j kitus sifilomo naujy vieSyjy paslaugy kiirimo modelio
etapus reikéty detaliai iSanalizuoti pasirinkta problema ir turéti aiSky supratima, kas jtakoja Sios
problemos atsiradima.

Atsizvelgiant | empirinio tyrimo eigg ir gautus rezultatus, buvo nuspresta patikslinti

modelyje naudojamas 1 ir 2 zingsniy formuluotes (Zr. 16 pav.).

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Veikla Rezultatas
I3analizuoti l';‘:ﬁ;ﬁ‘ltz‘é'o'; Pasirinkti 5 Apibrézta
esama situacija ir " problemas / » problemaar f------ pooee problema /
apribojimus poreikius poreiki | poreikis
Pradzia :

16 pav. Patikslintas siilomo naujy vie$yjy paslaugy kiirimo modelio tyrinéjimo etapas
(sudaryta autorés)

Pati zingsniy seka, vykdant empirinj tyrima, pasirod¢ esanti logiskai pagrjsta, praktiskai
pritaikoma ir galéty biti naudojama vieSojo sektoriaus organizacijoje. Todél galima teigti, kad
iSkelta hipotezé, atlikus empirinj tyrimq, buvo patvirtinta.

Reikeéty atkreipti démesj, kad, jei empirinio tyrimo tikslas biity buves problemos nustatymo
pagristumas ir patikimumas, tuomet empiriniam tyrimui sudaryta eksperty komanda nelabai
atitikty tokiam tyrimui keliamus reikalavimus. Kadangi empirinio tyrimo tikslas buvo patikrinti ir
atkartoti modelyje sitilomo etapo procesq ir jo zingsniy nuoseklumgq, tai sudarytos eksperty

komandos kokybiné sudétis Siam uzdaviniui buvo pakankama.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Siekiant Siame darbe iSsikelto tikslo, buvo apzvelgta mokslin¢ literattira, kuri nagrin¢ja
vieSyjy paslaugy, paslaugy inovacijy vieSajame sektoriuje, naujy paslaugy kirimo, paslaugy
dizaino ir naujos vieSosios vadybos principy taikymo klausimus.

Buvo konstatuota, kad vieSosios paslaugos — tai grupé paslaugy, kuriy teikimu riipinasi
valstybé, o jy teikimo tikslas néra pelno siekimas. Tai paslaugos, kuriy pagrindiné paskirtis —
tenkinti pilieciy gyventojy poreikius. VieSosioms paslaugoms yra bidingi Sie 3 esminiai
skiriamieji pozymiai: (1) juy teikima reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios institucijos; (2)
jos gali buti teikiamos tiesiogiai valstybés ar savivaldybés organizacijy (biudZetinés jstaigos,
vieSos jstaigos, savivaldybiy kontroliuojamos jmonés) arba netiesiogiai — t. y. finansuojant ir
reguliuojant vieSyjy paslaugy teikimg per privacias ar nevyriausybines organizacijas; (3) joms yra
biidingos viesajj interesa tenkinanciy gérybiy charakteristikos.

Darbe buvo prieita prie iSvados, kad tyrimo objektu pasirinktas naujy paslaugy kiirimo
procesas turéty buti priskiriamas inovacinei veiklai, t. y. kompleksiniam procesui, apimanc¢iam
naujovés sukirimg, paskleidimg ir panaudojimg Todél siekiant paaiSkinti, kokia sukuriama
paslauga yra laikytina nauja, buvo apzvelgti pagrindiniai inovacijy kiirimo teoriniai principai bei
atskirai nagrinéjama paslaugos naujumo samprata.

Buvo atskleista, kad inovacija — tai jdiegtas naujas ar reikSmingai patobulintas produktas
(preke ar paslauga) arba procesas, naujas rinkodaros metodas arba naujas vadybinis metodas verslo
praktikoje, darbo viety organizavime arba santykiuose su iSore. Siame inovacijos apibiidinime
buvo iSryskinti 2 aspektai: (1) inovacija turi biiti jgyvendinta, o tai reiskia, kad inovacija néra tik
gera id¢ja, bet praktikoje jgyvendinta idéja; (2) inovacija suprantama arba kaip visiSkai naujas
dalykas, arba kaip reikSmingas buvusio dalyko pagerinimas inovacijg jsidiegusios organizacijos
atzvilgiu. IS kitos pusés, buvo apibrézta, kad paslaugos naujumas galéty skirstomas j lygius ir
apimti tiek labai neZymy patobulinima, tiek visiSkai naujos paslaugos sukiirima.

Priimant domén auks¢iau paminétus teiginius, buvo isreiksta abejoné, ar naujy paslaugy
kirimo procesas 1§ viso turéty biiti taikomas, jei siekiama realizuoti tik nezymius paslaugy
pakeitimus, susijusius su paslaugy kokybés pagerinimu. Tam pagrjsti, darbe buvo trumpai
apzvelgta paslaugy dizaino teminé sritis, kuri sprendzia inZinerinius / operacinius klausimus,
susijusius su paslaugos teikimu. Pritaikant kiirybiSkus dizaino disciplinos metodus paslaugy
kirimui ar jau egzistuojancioms paslaugoms, galima efektyviai pagerinti paslaugy kokybe. Tad
darbe buvo pasiiilyta diferencijuoti: jei norima tik pagerinti paslaugy kokybe, kitaip tariant,
pristatyti neZymy paslaugos patobulinimg, visiSkai nebiitina naudoti naujy paslaugy ktrimo

proceso modeliy. Tuo tarpu jei organizacija svarsto apie naujy paslaugy diegimg ir ketina sekti
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pasirinktu naujy paslaugy kiirimo proceso modeliu, tuomet paslaugy dizaino disciplinos metodai
ypac pravercia generuojant idéjas naujos paslaugos koncepcijai.

Darbe taipogi buvo aptarta, kuo inovacijy kiirimas vieSajame sektoriuje skiriasi nuo jy
kirimo privaciajame sektoriuje. Buvo prieita prie teiginio, kad esminiai skirtumai tarp inovacijy
vieSajame ir privaciajame sektoriuose glidi pastaryjy inovaciniy projekty tiksluose. Privatiis
subjektai diegia inovacijas tam, kad jgyty konkurencinj pranasumga rinkoje, kad didinty savo pelno
rodiklius. VieSajame sektoriuje yra prieSingai — vieSosios organizacijos nediegia inovacijy dél
finansiniy paskaty. VieSyjy inovacijy tikslai yra daugiabriauniai ir neretai reikalauja skirtingy
vertybiy subalansavimo ir yra grindziami altruistine motyvacija. Taip pat buvo pabrézta, kad
inovacijos vieSajame sektoriuje neturéty fokusuotis vien tik j kazko naujo jdiegima, bet i sieki
sukurti daugiau vieSosios vertés visuomenei. Kitaip tariant, vieSojo sektoriaus inovacijos — tai
naujos jgyvendintos idéjos, kurios yra veiksmingos ir efektyvios, kuriant vie$aja verte; tai nauji ar
pagerinti vieSyjy organizacijy procesai ir naujos ar pagerintos viesosios paslaugos.

Nagrin¢jant moksline literatiirg, buvo nustatytos 3 tarpusavyje persidengusios teorinés
kryptys — rinkodaros ir paslaugy valdymo, naujy paslaugy kiirimo ir paslaugy inovacijy proceso —
kurios siiilo jvairius naujy paslaugy kiirimo sistemy apibiidinimus ir procesinius modelius. Buvo
apibrézta, kas yra laikytina naujy paslaugy kiirimo procesu: tai yra veikly, veiksmy, uzduoc€iy ir
pvertinimy rinkinys, kuris leidzia jvykdyti projekta nuo idéjos iki starto.

Siekiant i§gryninti naujy paslaugy kiirimo modeliy charakteristikas, buvo iSnagrinéti 24
mokslingje literatiiroje aptikti naujy paslaugy kiirimo proceso modeliai. Buvo nustatyti Sie jiems
biidingi poZymiai: (1) naujy paslaugy kiirimo modeliai daZniausiai vaizduojami kaip
pasikartojantys ir cikliniai; (2) jie parodo jvairiais veiklas skirtingais etapais ir susieja jas eilés
tvarka, nuo id¢jos sugeneravimo iki paslaugy teikimo pradzios; (3) jie jtraukia klientus ir jvairias
funkcijas atliekancius darbuotojus ] naujos paslaugos kiirimo procesa; (4) juose pabréziama
paslaugy koncepcijos suformulavimo svarba; (5) jie nurodo, kad nauja paslauga turéty praeiti
trumpg bandymo etapa, jdiegiama ne visisSkai tobula, o po to nuolat gerinama ir atnaujinama.

Reikia pastebéti, kad, atlikus paieska mokslinéje literatiroje, autorei nepavyko rasti
modeliy, kurie biity specialiai adaptuoti naujy vieSyjy paslaugy kiirimui. Tiesa, kai kurie i$
analizuoty modeliy yra gan bendri ir universaliis, todél galéty biiti taitkomi naujy vieSyjy paslaugy
kiurimui. Taciau daugelis jy operuoja privaciajam verslui budingais aspektais, tod¢l viesasias
paslaugas teikianCioms organizacijoms jie netinka.

Ieskant atsakymy, kaip naujy paslaugy kiirimo procesas turéty biiti diferencijuojamas
vieSosioms paslaugoms, buvo trumpai apzvelgta naujos vieSosios vadybos principy taikymo

vieSosiose organizacijose tema. Buvo pastebéta, kad naujoji vieSoji vadyba, siekdama
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efektyvesnio vieSojo sektoriaus funkcionavimo, aktyviai taiko metodus ir praktikas, kurie
daugiausia sudaryti i§ privaciojo sektoriaus valdymo modeliy. Buvo prieita prie i§vados, kad nauja
vieSoji vadyba diktuoja tam tikras iSlygas naujy viesyjy paslaugy kiirimo procesui. Kadangi
viesasias paslaugas gali teikti tiek pati vyriausybé, vadovaudamasi naujosios vieSosios vadybos
principais, tiek privati organizacija, kontroliuojama vyriausybés institucijy, todél nebiitina
i§skirtinai diferencijuoti naujy paslaugy kiirimo proceso vieSosioms paslaugoms. Svarbu, kad
proceso modelyje nebiity aspekty, taikomy vien tik privac¢iajam sektoriui.

Atlikus teoring analizg, buvo sukonstruotas ir pasiiilytas naujy vieSyjy paslaugy kiirimo
proceso modelis. Pateiktas procesinis modelis apima 16 veikly, kurios suskirstomos j 4 naujos
paslaugos kirimo etapus: tyrinéjimas, projektavimas, derinimas ir diegimas. Modelio
kiekviename etape aiSkiai nurodomas jame vykdomos veiklos rezultatas.

Sitlomame modelyje naujos paslaugos vystymo veikla pradedama tyrinéjimo etape.
Pagrindinis Sio etapo tikslas apibréziamas dviem aspektais. IS vienos puseés, iSsiaiSkinami
paslaugas teikiancios organizacijos kultiira ir tikslai, taip pat apibréziamos esamos problemos
organizaciniu pozitriu. I§ kitos pusés, problemos ar poreikiai atspindimi per paslaugos vartotojo
—kliento arba pilie¢io — liikes¢ius. Sio etapo pabaigoje specialistai turi jgyti aisky tiriamos situacija
supratimg ir pasirinkti, kokia problema turi i§spresti arba kokj poreikj turi patenkinti kuriama nauja
paslauga.

Kiti sitlomo modelio etapai projektavimas ir derinimas apibrézia vieSyjy paslaugy
koncepcijos formulavimo ir jos tikrinimo artimoms realybei salygoms veiklas. Jos yra pristatomos
kaip esminés visame naujos paslaugos kiirimo procese. Tarp $iy dviejy paminéty etapy egzistuoja
iteracinis ciklas: projektavimo metu atrinkta ir konceptualizuota paslaugos idéja turi biiti iSbandyta
paslaugos teikimo derinimo prie artimy realybei sglygy metu. Jei pastebimi svarbiis paslaugos
prototipo trilkumai, paslaugos koncepcija yra pakartotinai perzZiiirima ir pataisoma.

Galutiniame sitilomo modelio etape diegimas nauja vieSoji paslauga tampa prieinama
pilie¢iams vartotojams. Buvo atkreiptas démesys ] tai, kad naujos paslaugos diegimas reikalauja
priverstinio poky¢iy proceso. PokyCiy valdymas turi biiti grindZiamas suformuluota nuoseklia
koncepcija ir ankstesniuose etapuose iSbandytu paslaugy prototipu. Idiegtos paslaugos teikimo
stebésena leidzia jvertinti jos pasisekima ir galbiit iSrySkinti tam tikrus paslaugos teikimo proceso
defektus. Nusprendus taisyti pastebétus defektus ar gerinti jau teikiamg paslauga, pageidautina,
kad vel buty griztama ] pries tai buvusj projektavimo etapa, o gauti rezultatai buty patikrinami
paslaugos derinimo etape. Tokiu biidu visas naujos paslaugos kiirimo procesas skatina iteracijas ir

nuolatinj paslaugos tobulinima.
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Priimant domén sukurto modelio mastg, buvo nuspresta modelj patikrinti dalinai.
Detalesniam nagrinéjimui ir empiriniam tyrin¢jimui buvo pasirinktas pasitilyto modelio pirmasis
— tyrinéjimo — etapas. Empiriniam tyrimui buvo iSsikeltas tikslas — patvirtinti hipotezg, kad sukurto
teorinio paslaugy kiirimo modelio tyrin¢jimo etapo aspektai yra pritaikomi, etape pasiiilyti veikly
zingsniai yra logiski, pagrjsti ir gali biiti naudojami viesojo sektoriaus organizacijoje. Hipotezés
patvirtinimui buvo atkartojami modelyje sitilomi proceso zingsniai, tiriant pasirinkta vie$ojo
sektoriaus organizacija — Lietuvos nacionaling Martyno Mazvydo biblioteka.

Pasitlyto modelio #yrinéjimo etapo rezultatas turi buti aiskiai apibrézta problema ar
poreikis, kuriuos vieSasias paslaugas teikianti organizacija nori iSspresti ar patenkinti, kurdama
nauja paslauga. Pagal pasitlyta modelj, $j rezultata galima pasiekti 3 nuosekliais zingsniais: (1)
nustatyti esamas problemas, poreikius, procesus ir apribojimus, (2) iSanalizuoti nustatytas
problemas ir poreikius, (3) pasirinkti problema ar poreikj. Atsizvelgiant j tai, buvo sudarytas
empirinio tyrimo struktiira, numatyti panaudoti tyrimo metodai bei suformuluoti 6 empirinio
tyrimo uzdaviniai.

Atkartojant modelio pirmajj zingsnj, iSsiaiSkinat pasirinktos organizacijos situacija, buvo
pasirinkti tyrimo metodai — veiklos rodikliy analizé, vartotojy nuomong / poreikius, vidinés
komunikacijos ir darbo procesus atspindin¢ios informacijos analizé. Analizei buvo atrinkti
dokumentai — bibliotekos veiklos strateginiai dokumentai, veiklos ataskaitos, finansiniai
dokumentai, paslaugy vartotojy apklausos. Dokumenty analizés metu buvo i$siaiskinti Lietuvos
nacionalinés Martyno Mazvydo strateginiai tikslai, vykdomos programos, keliami uZdaviniai,
plétojamos veiklos kryptys. Analizés metu taip pat buvo nustatyta, kokio pobiidzio paslaugas
teikia. Buvo iSskirtos 4 bibliotekos paslaugy vartotojy grupés: (1) skaitytojai lankytojai, (2)
leid¢jai, (3) specialistai bibliotekininkai, (4) jstaigos ir organizacijos. Analizés metu taipogi buvo
atrinkti ir sudaryti 23 Nacionalinés bibliotekos veikla atspindintys rodikliai, kuriy tolimesné
kiekybine ir kokybiné analizé leido nustatyti esamas problemas ir poreikius.

Antrojo zingsnio atkartojimui ir siekiant suformuluoti galutinj problemy / poreikiy sarasa,
buvo atlikta kiekybiné ir kokybiné¢ duomeny analizé. Buvo apzvelgti nustatyti apribojimai, su
kuriais susiduria Nacionaliné biblioteka, ir kurie yra labai svarbiis veiksniai Sios organizacijos
veiklai. Buvo i8siaiskinti 3 pagrindiniai i§§ukiai, su kuriais susiduria nagriné¢jamoji organizacija:
(1) biblioteka yra LR biudZeto asignavimy gaveja ir jos teikiamy paslaugy finansavimas yra
reguliuojamas jstatymais ir teisés aktais; (2) bibliotekos personalo struktira ir sudétis: sen¢jantis
ir 1étai atsinaujinantis personalas paslaugy plétros kontekste neleidzia siekti efektyvaus bibliotekos
vystymosi, norint adaptuotis kintancioje informacingje ir technologijy aplinkoje, iSlaikyti auksto

standarto paslaugas, pritraukti reiklius paslaugy kokybei jaunosios kartos ir pan.; (3) bibliotekos
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pastato kapitaliné rekonstrukcija: Zenkliai sumazéjo galimybés priimti skaitytojy srautus,
bibliotekos darbuotojai turéjo skirti daug laiko su rekonstrukcija susijusiems procesams; suprastéjo
bibliotekos teikiamy paslaugy kokybé. Toliau buvo iSanalizuotos atrinkty rodikliy kiekybines
reikSmés ir jy dinamika. Buvo pastebéti désningumai, kurie leido suformuluoti iSvadas apie
pastebétas bibliotekos problemas. Buvo nustatytos 5 pagrindinés problemos (P), kurios yra
aktualios Nacionalinei bibliotekai ir jos paslaugy vartotojams: (P1) elektroniniy paslaugy
vartojimo didéjimas yra létas; (P2) registruoti vartotojai néra lojaliis; (P3) truksta specialistams
pritaikyty paslaugy; (P4) Nestruktiruotai pateikiama informacija ir jos sklaida per skirtingus
Saltinius; (P5) bibliotekos reputacijos visuomengje didinimas. Kiekvienos nustatytos problemos
turinys buvo atskleistas per bibliotekos ir vartotojo prizme¢

Paskutiniame, treCiajame zingsnyje, naudojant daugiakriterio ekspertinio vertinimo
metodus, buvo priimtas sprendimas — iSrinkta aktualiausia problema, pagal kurig galéty biiti
formuluojami naujos paslaugos kiirimo uzdaviniai kituose (jau Siame darbe jau nenagrin¢jamuose)
siilomo modelio etapuose. Remiantis pirmuosiuose empirinio tyrimo etapuose atlikta situacijos
analize bei $io darbo autorés praktine patirtimi, buvo suformuotas 5 vertinimo kriterijy rinkinys:
(K1) problemos kompleksiSkumo laipsnis; (K2) tikétinas sukuriamos paslaugos naujumo /
inovatyvumo laipsnis; (K3) problemos kenksmingumo siekiamiems strateginiams tikslams
laipsnis; (K4) tikétinas iStekliy, reikalingy problemai iSspresti, pareikalavimas; (K5) tikétinas
problemos sprendimo jgyvendinimo laikas. Toliau buvo nustatytas pasirinkty vertinimo kriterijy
reik§mingumas. Reik§mingumo nustatymui buvo pasirinktas porinio palyginimo metodas. Taipogi
buvo patikrintas 1§ eksperty jvertinimy gautos bendros palyginimo matricos suderinamumas —
buvo apskaiciuotas suderinamumo indeksas ir konstatuota, kad eksperty nuomonés dél vertinimo
kriterijy reikSmingumo yra suderintos. DidZiausig svorj ekspertai suteike treciajam kriterijui — K3:
Problemos jtaka siekiamiems tikslams. Problemy jvertinimui pagal nustatytus kriterijus buvo
pasirinkta 10 baly sistema. Sudarytos eksperty grupés nariai buvo apklausiami individualiai ir jy
buvo paprasyta jvertinti kiekvieng problema baly skai¢iumi pagal nustatytus 5 vertinimo kriterijus.
Buvo gauta, kad visais uzduotais klausimais — praSymais suteikti baly skai€iy pagal pasirinkta
kriterijy — eksperty nuomonés yra suderintos. Apskaiciavus problemy rangus pagal paprastaji
adityvyji svoriy metoda, buvo gauta, kad aktualiausia yra pirmoji problema — (P1) elektroniniy
paslaugy vartojimo didéjimas yra per létas.

Taigi buvo jvykdyti visi 6 uZsibrézti empirinio tyrimo uZdaviniai ir pasiektas rezultatas —
pasirinkta problema tolesniam plétojimui ir naujos paslaugos kiirimui. Atsizvelgiant | empirinio
tyrimo eiga ir gautus rezultatus, buvo nuspresta patikslinti siilomo modelio #yrinéjimo etape

naudojamas 1 ir 2 Zingsniy tekstines formuluotes.
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Bendrai, vykdant empirinj tyrimg, buvo konstatuota, kad modelyje siiiloma zingsniy seka
pasirodé esanti logiskai pagrjsta ir praktiskai pritaikoma. Todél buvo patvirtinta iskelta hipoteze,
kad sitilomo modelio #yrinéjimo etapas galéty biiti naudojamas vieSojo sektoriaus organizacijoje.

Nors sukurtas naujy vieSyjy paslaugy kiirimo proceso modelis liko iki galo nepatikrintas,
visgi biity galima iSkelti diskusija d¢l jo atitikimo Siame darbe iSkeltoms problemom:s.

Autorés nuomone, pasiiilytas modelis galéty padéti vieSajai organizacijai efektyviau
valdyti savo naujy vieSyjy paslaugy kiirimo projektus ir pateikti pilieCiams vartotojams biitent
tokias paslaugas, kokiy jie tikisi. Modelis turéty leisti specialistams geriau suprasti, kaip turéty
veikti naujos vieSosios paslaugos (paslaugy inovacijos) kiirimo procesas. Taipogi, jis apima visas
reikalingas salygas, kurios leidzia sukurti nauja paslauga (paslaugos inovacija) bei yra pakankamai
universalus ir tinkamas naudoti pelno nesiekiancioje vieSojo sektoriaus organizacijoje arba
vyriausybés kontroliuojamoje privacioje imongje.

Savaime suprantama, kad tai pagristi reikia detaliau iSanalizuoti kiekviename etape
siilomas atlikti veiklas bei kokiomis priemonémis / metodais jos gali biiti atliktos. Taip pat reikia
i$siaiskinti, kiek sitilomas modelis yra ekonomiskai pagristas ir efektyvus naujy paslaugy
sukiirimo greicio poziiiriu. Atlikus paminéty aspekty patikrinimg realiomis salygomis ir jvertinus

gautus rezultatus, pasiiilytas modelis turéty biti atitinkamai atnaujintas.

i
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A priedas. Strateginio planavimo vertinimo kriterijy sudarymas ir
taikymas

Strateginiai Programos Programos Programos
tikslai tikslai uZdaviniai priemonés

[ Vynausybés veiklos pnontetu 1gyvendinimg puodantys vertinimo knten]ai J

[l
[
Visuomenés nuostahy pokyéius parodantys E E
vertinimo kriterijal [
I |
[ Veiklos efektyvumo vertinimo kriterijai ] 1
-
[
v
o renenn =
Efekto Rezultato Produkto :' Proceso ir !
vertinimo vertinimo vertinimo ; indeélio '
kriteriiai kritertiai kriteriiai } vertinimo '
b kiterijai

A.1 pav. Institucijos vertinimo kriterijy sistema
(LR finansy ministerija 2010)

Efekto vertinimo kriterijai:
Avarijose Zuvusiy Zmoniy
skaifiaus maZéjimas, proc

Rezultato vertinimo kriterijai:
- Padidéjes lygmamasis svons keliy su
patobulinta danga visame keliy ilgyje
(proc)

Gyventopy, kurtie mano, kad
visuomenei visifkai pakankas arba
pakanka informacijos apie saugy eismgy
uftikrinanéias priemones (proc)

Programos tikslas(-ai)

g LUy

T 0 o

Priemonés, projektai ir procesai

@m mogiskieji ir kiti indéliai

A.2 pav. Vertinimo kriterijy hierarchinio-loginio rysio pavyzdys
(LR finansy ministerija 2010)

Produkto vertinimo kriterijai:
- Rekonstruoty kelny ilgis (km)

- [3asfaltuoty Zvyrkeliy ilgis
(km)

- [gyvendinty eismo saugos
projekty skaifius (vnt)

Proceso ir indélio vertinimo
kriterijai:

- Parodyty vazdo klipy dél
saugaus eismo skaifius (vnt.)
-1 km kelio prieZifirai
vidutiniZkas skirta 163y (Lt)
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B priedas. Problemas / poreikius atspindinc¢iy rodikliy nustatymas

B.1 lentelé. I$analizuoty dokumenty sarasas

Dokumento
Nr. parengimo Dokumento pavadinimas
metai

1 2015 20162018 mety strateginis veiklos planas

2 2014 2015-2017 mety strateginis veiklos planas

3 2011 Veiklos ataskaita 2010. Veiklos programa 2011.

4 2012 Veiklos ataskaita 2011. Veiklos programa 2012.

5 2013 Veiklos ataskaita 2012. Veiklos programa 2013.

6 2014 Veiklos ataskaita 2013. Veiklos programa 2014.

7 2015 Veiklos ataskaita 2014. Veiklos programa 2015.

8 2016 Veiklos ataskaita 2015. Veiklos programa 2016.

9 2012 Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos 2012-yjy mety
veiklos planas

10 2013 Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos 2013-yjy mety
veiklos planas

11 2014 Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos 2014-yjy mety
veiklos planas

12 2015 Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos 2015-yjy mety
veiklos planas

13 2016 Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos 2016-yjy mety
veiklos planas

14 2016 Finansinés buklés ataskaita pagal 2016 m. rugs¢jo 30 d. duomenis

15 2016 Veiklos rezultaty ataskaita pagal 2016 m. rugsé¢jo 30 d. duomenis

16 2016 Finansavimo sumos pagal Saltinj, tiksline paskirtj ir jy pokyciai per
ataskaitinj laikotarpj

17 2016 Finansiniy ataskaity aiSkinamasis rastas (2016 m. rugs¢jo 30 d.)

18 2016 Biudzeto i$laidy samatos vykdymo 2016 m. rugs¢jo 30 d. ketvirtiné
ataskaita

19 2016 Informacija apie darbuotojy uzmokestj (2016 m. rugs¢jo 30 d.)

20 2015 Kiekybinio tyrimo VieSyjy, biblioteky apklausa apie LNB teikiamqg

metodine pagalbq ataskaita
Tyrimo vykdytojas: Lietuvos nacionaliné Martyno Mazvydo biblioteka;
paskelbta: 2015-12-14.

21 2015 Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos vidinés
komunikacijos tyrimo rezultatai
Tyrimo vykdytojai: Lietuvos nacionaliné Martyno Mazvydo biblioteka ir
Vilniaus universitetas; paskelbta: 2015 m. spalio mén.

22 2015 Lietuvos nacionalinés bibliotekos buvusiy (prarasty) vartotojy tyrimas
Tyrimo vykdytojas: Lietuvos nacionaliné Martyno Mazvydo biblioteka;
paskelbta: 2015 m. liepos mén.

23 2015 Kiekybinio Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos
lankytojy tyrimo ataskaita
Tyrimo vykdytojas: UAB Ekonominés konsultacijos ir tyrimai; paskelbta:
2015 m. rugséjo mén.

24 2016 Lietuvos nacionalinés Martyno Mazvydo bibliotekos vartotojy
aptarnavimo taisyklés

(sudaryta autorés)
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B.2 lentelé. Nacionalinés bibliotekos tikslai, uzdaviniai, veiklos kryptys 2016-2018 m.

Uztikrinti nacionalinio dokumentinio kultiiros paveldo kaupima, saugojima, aktualinima ir sklaidg

1 strateginis tikslas:

1 programa: Visuomenés informacinis apriapinimas

1 tikslas:

Sudaryti visuomenei galimybes pazinti
publikuota ir rankrastinj Lietuvos bei kity
Saliy kultiiros pavelda.

Uzdavinys: UZtikrinti Lietuvos ir su Lietuva susijusio publikuoto ir rankrastinio
kultiiros paveldo kaupimg bei i§saugojimg ir sudaryti kity Salies mokslui,
Svietimui, kulttrai ir tikiui reikalingy dokumenty fonda.

Uzdavinio veiklos kryptys:

1. Sudaryti ir tvarkyti nacionalinj publikuoty tradiciniy
dokumenty archyvinj fondg (NPDAF);

2. Vykdyti Lietuvos ir uzsienio dokumenty, publikuoty lietuviy
kalba, bibliografine ir statisting apskaitq,

3. Sudaryti ir tvarkyti issamiausiq Lietuvoje humanitariniy ir
socialiniy moksly tematikos dokumenty fondq;

4. Uztikrinti rankrastinio ir publikuoto kultiros paveldo

ilgalaikj issaugojimq.

2 tikslas:
Plésti parlamentinés bibliotekos

UZdavinys: Plétoti saveika su Lietuvos Respublikos Seimu, Vyriausybe, kitomis
valstybés valdZzios institucijomis, tenkinant jy informacinius poreikius ir

funkcijas. Isitraukiant j strateging valstybes informacijos istekliy valdymo veikla, struktiiras
bei projektus.
3 tikslas: 1 uzdavinys: Sudaryti maksimalig prieiga prie Nacionalinés bibliotekos fondo,

Vykdyti prieiga prie Ziniy ir informacijos,
plésti bibliotekos paslaugas siekiant
igyvendinti informacinés visuomenés
kiirimo idéjas.

tobulinti nuotoling prieigg prie Lietuvos ir pasaulio informacijos istekliy.

Uzdavinio veiklos kryptys:
1. Sudaryti maksimaliq prieigq prie nacionalinés bibliotekos
fondo, naudojant naujausias technologijas, tobulinant ir plétojant
Nacionalinés bibliotekos kuriamas duomeny bazes;
2. Gerinti bibliotekos paslaugy vartotojams prieigq ir kokybe,
tobulinti elektronines paslaugas.

2 uzdavinys: Uztikrinti kuriamos virtualios elektroninio paveldo sistemos
turinio atitikt] visuomenés poreikiams

Uzdavinio veiklos kryptys:

1. Kurti ir plétoti virtualig elektroninio paveldo sistemq;

2. Kurti dokumentinio paveldo, saugomo Lietuvos bibliotekose,
skaitmenintq turinj;

3. Lietuvos kulturos paveldo skaitmeninj turinj integruoti j

bendrq skaitmenineg Europos kultiros paveldo erdve.

4 tikslas:
Uztikrinti Nacionalinés bibliotekos veikla
ir jai biiting infrastruktiirg

Sudaryti salygas informaciniy paslaugy plétrai LIBIS bibliotekose bei ugdyti bibliotekuy darbuotoju kompetencijas

2 strateginis tikslas:

2 programa: Infrastruktiros kirimas, plétra ir kompetencijy ugdymas LIBIS bibliotekose

1 tikslas:

Plétoti Lietuvos bibliotekininkystés
teorijg ir praktikg spartinant integravimasi
1 tarptautingés bibliotekininkystés procesus

1 uzdavinys: Stiprinti LIBIS biblioteky pajégumus plétoti lietuvos
bibliotekininystés teorija ir praktika, skatinti ir organizuoti biblioteky veiklos
rezultaty sklaida lietuvoje ir tarptautiniu mastu

Uzdavinio veiklos kryptys:
1. Pletoti bibliotekininkystés, bibliogra jos ir knygotyros moksly
tiriamqjq bei metodine veikla;
2. Studijuoti Lietuvos ir uzsienio biblioteky teorijos ir praktikos raidg,
skleisti informacijq apie ja;
3. Plétoti Nacionalinés bibliotekos tarptautinio bendradarbiavimo
programgq.

2 uzdavinys: Stiprinti LIBIS biblioteky darbuotojy kompetencijas

Uzdavinio veiklos kryptys:
1. LIBIS biblioteky darbuotojy kvalifikacijos kélimo poreikiy tyrimas ir
kvalifikacijos tobulinimo priemoniy organizavimas.

2 tikslas:

Tobulinti infrastruktiiring terpe,
sudarancia salygas LIBIS bibliotekoms
efektyviai teikti vartotojams prieigos,
paieskos ir informacijos gavimo
galimybes

1 uzdavinys: Uztikrinti integralig LIBIS biblioteky veikla kuriant LIBIS
elektroninius katalogus

2 uzdavinys: Modernizuoti ir palaikyti LIBIS infrastruktira, siekiant uztikrinti
skaitmeniniy paslaugy plétra ir infrastruktiiros kibernetinj sauguma

(sudaryta autorés pagal Nacionalinés bibliotekos 20162018 mety strateginj veiklos plana)
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B.3 lentelé. Nacionalinés bibliotekos teikiamos paslaugos ir vartotojy grupés

namus;

naudojimasis spausdintais,
vaizdo ir garso
dokumentai bibliotekos
skaityklose;

kompiuterio prieigos
paslaugos;

belaidis internetas
nuosavam atsineStam
kompiuteriui;
informacijos spausdinimas
ir kopijavimas;
tarpbibliotekinis
abonementas (biblioteky
bendradarbiavimo forma,
kai viena biblioteka
skolina dokumentus arba
pateikia straipsniy kopijas
kitai bibliotekai pagal
pateikta uZsakyma);
bibliografiniy nuorody
saraSy sudarymas pagal
individualig uzklausa;
individualios socialiniy ir
humanitariniy moksly
informacijos paieSkos
konsultacijos;
informacinio rastingumo
mokymai

kulttiriniai edukaciniai
renginiai: virtualios ir
kilnojamos parodos,
konferencijos, seminarai,
ekskursijos;

tiesioginiy transliacijos ir
Jy iraSy perziiira;
pasitikéjimo linija;

vaiky priezitros paslauga.

Vartotoju grupé Tradicinés paslaugos El paslaugos
Pilieciai: Skaitytojo registravimas ir | www.ibiblioteka.lt paslaugos:
skaitytojai ir pazyméjimo i§davimas; e dokumenty paieska: intelektuali
lankytojai dokumenty i¥davimas j (semantiné) ir personalizuota;

e cl. knygy skaitymas, rezervavimas,
jvertinimas, komentavimas;

o cl. knygy skaityklés uzsakymas arba
rezervavimas pasirinktoje bibliotekoje;

e dokumenty (knygy) uzsakymas arba
rezervavimas pasirinktoje bibliotekoje;

e dokumento ar jo dalies skaitmeninés
arba popierinés kopijos uzsakymas;

e naujieny apie biblioteky veikla, apie
gautus naujus dokumentus
prenumerata;

e registracija portale arba pasirinktose
bibliotekose, skaitytojo pazyméjimo
uzsakymas;

o paslauga Klausk bibliotekininko;

e paieSka prenumeruojamose uzsienio ir
terminuotos prieigos bazése nuotoliniu
bidu.

www.epaveldas.lt paslaugos:

e Kultiiros paveldo objekty paieska ir
perziiira

e darbo vietos didelés raiskos kopijy
perzitréjimui uzsakymas

Informacija apie bibliotekoje esancius

dokumentus paieska kataloguose:

e LNB elektroninis katalogas;

e LIBIS suvestinis katalogas
(www.libis.It);

e Nacionalinés bibliografijos duomeny
bankas (nbdb.libis.lt);

e [NB korteliy vaizdy katalogas
(Inb.libis.lIt);

e Bibliografin¢ LT periodinés spaudos
straipsniy baz¢

Informaciniai portalai:

e www.Inb.It - bibliotekos interneto
tinklalapis;

e www.skaitymometai.lt - skaitymo
skatinimo programos interneto
tinklalapis
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B.3 lentelés pabaiga

Vartotojuy grupé Tradicinés paslaugos El paslaugos

Leid¢jai e Tarptautiniy standartiniy | www.ibiblioteka.lt paslaugos:
leidinio numeriy e leidéjy duomeny bazés paieska;
suteikimo paslaugos - o registracija ISBN, ISMN kodui gauti.
registracija ISBN, ISMN,
UDK, ISSN kodams gauti.

Specialistai e Briksniniy kody lipdziy www.In.It paslaugos:

(bibliotekininkai) dokumento e 3alies biblioteky statistiniy duomeny

egzemplioriaus
identifikavimas;
konsultacijos, metodiné
pagalba;

profesinés literatiiros
leidyba;

kvalifikacijos kélimo
mokymai, konferencijos,
seminarai.

pateikimas.
Elektroniniai informacijos Saltiniai:

e LNB internetiné svetainé www.Inb.lt

e Prenumeruojama informacija
elektroniniu pastu

e Naujieny svetainé BP2
http://3erdve.lt/naujienos/projekto-
bp2-naujienos

e Naujieny svetainé Rubinaitis
http://rubinaitis.Inb.It/

e Naujieny svetaine LNB Informacijos
centro naujienos
http://blog.Inb.It/icnaujienos/

e Bendravimui skirta erdve Yammer

e Bibliotekos Meno skyriaus
tinklarastis http://blog.Inb.lt/menas/

e Bibliotekos Rety knygy ir rankrasciy
skyriaus tinklarastis http://rkrs.Inb.1t/

e Bibliotekos Lituanikos skyriaus
tinklarastis
http://blog.Inb.It/lituanikosskyrius/

Istaigos ir
organizacijos

Specialisty stazuotés bibliotekoje;

teminiy, bibliografiniy bei faktografiniy uzklausy vykdymas;
valdymo sprendiniy ir informacijos analitikos paslaugos;
tiesioginiy transliacijy organizavimas;

patalpy nuoma renginiams.

Edukaciniai projektai:

Bibliotekos pazangai 2

Edukaciniy renginiy ciklas Pokalbiai apie emigracijq 2
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B.4 lentelé. Atrinkty rodikliy kiekybinés reikSmés

Nr. Rodiklis 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
1 LIBIS SK — Lietuvos biblioteky suvestinis katalogo turinio vienety atsisiuntimy skai¢ius vienam aktyviajam vartotojui

Turinio vienety atsisiuntimy skai¢ius 470980 260758 321941 385394 363724 357578

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Vnt./asm. 0 0 0 30.59 18.96 25.56 36.09 36.73 39.2
2 EK — Nacionalinés bibliotekos elektroninis katalogo turinio vienety atsisiuntimy skaicius vienam aktyviajam vartotojui

Turinio vienety atsisiuntimy skaicius 316782 307793 272306 268399 249292 246148

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Vnt./asm. 0 0 0 20.57 22.38 21.62 25.13 25.18 26.99
3 VK — vaizdy katalogo turinio vienety atsisiuntimy skaicius vienam aktyviajam vartotojui

Turinio vienety atsisiuntimy skaicius 636878 475720 730222 687001 515906 477322

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Vnt./asm. 0 0 0 41.36 34.6 57.98 64.33 52.1 52.33
4 NBDB — Nacionalinés bibliografijos duomeny banko turinio vienety atsisiuntimy skai¢ius vienam aktyviajam vartotojui

Turinio vienety atsisiuntimy skaiius 78119 32193 65646 75824 69404 69681

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Vnt./asm. 0 0 0 5.07 2.34 5.21 7.1 7.01 7.64
5 EIA — elektroniniy iStekliy archyvo turinio vienety atsisiuntimy skaicius vienam aktyviajam vartotojui

Turinio vienety atsisiuntimy skai¢ius 13950 18633 19002 36013 23740 14455

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Vnt./asm. 0 0 0 0.91 1.36 1.51 3.37 2.4 1.58
6 E. paveldas — biblioteky, muziejy ir archyvy skaitmeninto kultiiros paveldo duomeny banko turinio vienety atsisiuntimy skaicius vienam aktyviajam vartotojui

Turinio vienety atsisiuntimy skaiéius 204313 238971 339911 860647 1110266 1346480

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Vnt./asm. 0 0 0 13.27 17.38 26.99 80.58 112.13 147.62
7 Licencijuotos duomeny baziy turinio vienety atsisiuntimy skaicius vienam aktyviajam vartotojui

Turinio vienety atsisiuntimy skaicius 39780 28484 23009 25726 20498

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Vnt./asm. 0 0 0 0 2.89 2.26 2.15 2.6 2.25
8 Uzklausy pateikty el. priemonémis panauda

Uzklausy, pateikty el. priemonémis, skaiCius 1652 5746 1514 2421 2909 2978 4496 3129 2934

Gauta uzklausy per metus 54965 57952 54300 36857 37439 33523 34273 27842 27461

% 3.01 9.92 2.79 6.57 7.77 8.88 13.12 11.24 10.68
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B.4 lentelés tesinys

Nr. Rodiklis 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
9 Skaitytojy paZyméjimy uzsakymo per portala www.ibiblioteka.lt paslaugos panauda

Pazyméjimy, uzsakyty per portalg 70 116 115 213

www.ibiblioteka.lt, skaiéius

Naujai registruoty vartotojy skaiéius per metus 10966 10481 7501 6458 5713 5197 4171 4145 3703

% 0 0 0 0 0 1.35 2.78 2.77 5.75
10 | Paslaugos Klausk bibliotekininko naudojimo intensyvumas

Uzklausy, pateikty per portalg www.ibiblioteka.lt, 989 1212 1301 1070

skaiCius

Asmeny, pateikusiy uzklausas, skaicius 193 343 454 529

Skai¢./asm. 5.12 3.53 2.87 2.02
11 | Informacijos apie naujus leidinius ir biblioteky veiklos naujienas prenumeratos per www.ibilioteka.lt didéjimas

Prenumeraty skaiciaus pokytis per ataskaitinius -3 118 325

metus

Praéjusiy mety prenumeraty skaicius 260 257 375

% -1.15 45.91 86.67
12 | Fondo panauda

Bendras dokumenty iSduoties skaicius per metus 1974009 1692384 1236718 1509997 1332994 1166035 994467 905894 845026

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Vnt./asm. 78.21 67.73 67.01 98.06 96.94 92.58 93.11 91.49 92.65
13 | Per tarpbibliotekinj abonementg gauty ir i§siysty uzklausy santykis - Salies viduje

Gauty tarpbibliotekinio abonemento uzklausy 2857 3488 3000 3775 3671 2617 2447 2430 2240

skaiCius per metus

I8siysty j kitas bibliotekas tarpbibliotekinio 16 12 13 14 28 28 21 15 15

abonemento uzklausy skaicius per metus

Santykis 178.56 290.67 230.77 269.64 131.11 93.46 116.52 162 149.33
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B.4 lentelés tesinys

Nr. Rodiklis 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
14 | Per tarpbibliotekinj abonementg gauty ir iSsiysty uzklausy santykis - tarptautiniai

Gauty tarpbibliotekinio abonemento 112 138 99 122 127 90 54 78 55

uzklausy skaicius per metus

ISsiysty i kitas bibliotekas 613 582 491 353 366 285 257 248 169

tarpbibliotekinio abonemento uzklausy

skaiius per metus

Santykis 0.18 0.24 0.2 0.35 0.35 0.32 0.21 0.31 0.33
15 | Apsilankymy bibliotekoje skaicius vienam aktyviam vartotojui

Fiziniy apsilankymy skaiCius 243513 148262 155654 135810 129865 122804 111918 105764 98211

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

Skai¢./asm. 9.65 5.93 8.43 8.82 9.44 9.75 10.48 10.68 10.77
16 | Naujai registruoty vartotojy didéjimas

Naujai registruoty vartotojy skaicius per 10966 10481 7501 6458 5713 5197 4171 4145 3703

metus

Praéjusiais metais registruoty vartotojy 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902

skaiCius

% 41.52 30.02 34.99 37.1 37.79 33.12 38.81 37.4
17 | Paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygis

% | | | 62 77
18 | LIBIS biblioteky darbuotojy, tobulinanciy kvalifikacija mokymuose, pasitenkinimo lygis

% | | | 92.2 89
19 | Aptarnavimo kastai aktyviam vartotojui

Pagrindinés veiklos sanaudos per metus 6156742 10336596 11640842 11554709 11593721 8441236 7599571 8918240 12237064

eurais

Registruoty vartotojy skaicius 25241 24988 18455 15399 13751 12595 10680 9902 9121

EUR/asm. 243.92 413.66 630.77 750.35 843.12 670.21 711.57 900.65 1341.64
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Nr. Rodiklis 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
20 | Apsilankymy bibliotekoje skaicius vienam aptarnaujancia darbuotojui

Fiziniy apsilankymy skai¢ius 243513 148262 155654 135810 129865 122804 111918 105764 98211

Visas bibliotekoje dirbanciy 378 375 365 363 359 364 365 363 356

profesionaliy bibliotekininky skaicius

Skai¢./asm. 644.21 395.37 426.45 374.13 361.74 337.37 306.62 291.36 275.87
21 | Darbuotojy kaita

Darbuotojy pokytis per vienerius metus 7 7 21 1 4 1 4 20

Visas bibliotekoje dirbanciy 466 459 452 431 432 436 435 431 411

profesionaliy bibliotekininky ir

kvalifikuoty darbuotojy skai¢ius

% 0 1.53 1.55 4.87 0.23 0.92 0.23 0.93 4.87
22 | Bibliotekininky kvalifikacijos kélimas

Formaliuose mokymuose dalyvavusiy 102 120 120 96 87 48 40 227 110

bibliotekininky skaicius per vienerius

metus

Visas bibliotekoje dirbanciy 378 375 365 363 359 364 365 363 356

profesionaliy bibliotekininky skaicius

% 26.98 32 32.88 26.45 24.23 13.19 10.96 62.53 30.9
23 | Bibliotekos &8y dalis gauta per specialig parama

Paramos, dovany, pajamy léSos eurais 4105363 4802913 2801378 10191612 5881313 2277427 2258978 1278006 3103554

Visos bibliotekos 1éSos per metus eurais 9644636 13902919 9064643 15251534 12719937 8729581 8675162 8503475 12669823

% 42,57 34,55 30,9 66,82 46,24 26,09 26,04 15,03 24,5
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C priedas. Daugiakriteris ekspertinis vertinimas

C.1 lentelé. Ekspertinio vertinimo dalyviai

Eksperto kodas Lytis AmzZius ISsilavinimas UZimamos pareigos
El Moteris 32 metai 2 pakopos aukstasis Vyr. specialisté
E2 Moteris 36 metai 2 pakopos aukstasis Projekty vadové
E3 Moteris 45 metai 2 pakopos aukstasis Padalinio vadové
E4 Vyras 56 metai 3 pakopos aukstasis Padalinio vadovas
E5 Vyras 40 mety 2 pakopos aukstasis Projekty vadovas

C.2 lentelé. T. Saaty vertinimo skalé

Ivertis Apibiidinimas
1 Abiejy veiksniy jtaka nagriné¢jam rodikliui yra vienoda
3 Vieno veiksnio jtaka, lyginant su kitu, labai nezymiai didesné
5 Vieno veiksnio jtaka, lyginant su kitu, nezymiai didesné
7 Vieno veiksnio jtaka, lyginant su kitu, Zymiai didesne
9 Vieno veiksnio jtaka, lyginant su kitu, labai Zymiai didesné
2,4,6,8 | Tarpinés reikSmés naudojamos kompromiso atveju

(Saaty 2008)
C.3 lentelé. Kriterijy reik§mingumo nustatymas AHP metodu
Bendras suminis eksperty Matricos normalizavimas
palyginimas > w;j v
K1 K2 K3 | K4 | K5 K1 K2 K3 K4 K5

K1 1 033 | 02 | 014|011 | K1 |0.04|0.027 | 0.097 | 0.026 | 0.02 | 0.21 | 0.042 | 1.048
K2 3 1 02 10331033 | Ko |0.12]0.081 | 0.097 | 0.06 | 0.061 | 0.419 | 0.084 | 1.034
K3 5 5 1 3 3 K3 0.2 | 0.406 | 0.485 | 0.548 | 0.551 | 2.191 | 0.438 | 0.903
K4 7 3 0.33 1 1 K4 | 0280243 | 0.16 | 0.183 | 0.184 | 1.05 | 0.21 | 1.149
K5 9 3 0.33 1 1 Ks | 0360243 | 0.16 | 0.183 | 0.184 | 1.13 | 0.226 | 1.23

Y 25 11233 12.06 | 547 | 544 Y 1 1 1 1 1 5 1 5.363

5363 -5 0.091
Amax = 5.363; CI = -1 = 0.091; CR = 112 = 0.081 = 8.1% < 10%, nuomonés suderintos

C.4 lentelé. Atsitiktinio suderinamumo indekso reikSmés

Matricos dydis 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Atsitiktinis suderinam. (P) 0 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49
(Saaty 2008)
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C.5 lentelé. Ekspertinis problemy vertinimas ir nuomoniy suderinamumo patikrinimas

Eksperty suteikti balai

Perskaiciavimas j rangus

Problemy vertinimas pagal K1 (KompleksiSkumas) h (c;—©)?
El E2 E3 E4 ES El E2 E3 E4 E5
Elektroniniy paslaugy vartojimo didéjimas yra létas  P1 6 3 4 5 3 3 2 2 4 2 13 4
Registruoti vartotojai néra lojalis bibliotekos lankytoj alir ) 7 5 7 4 7 4 4 4 25 4 18,5 12,25
paslaugy naudotojai
Triiksta specialistams pritaikyty paslaugy  P3 4 3 6 4 4 2 2 3 2,5 3 12,5 6,25
Nestruktiiruotai pateikiama informacija ir jos skl‘iudz} per P4 9 3 3 9 ) 1 ) 1 1 1 6 3]
skirtingus Saltinius
Bibliotekos reputacijos visuomenéje didinimas PS5 8 7 8 10 9 5 5 5 5 5 25 100
¢=15; S =203,5; W = 0,814; )(Zf = 16,28 > x2(0,05; 4) = 9,488, nuomonés suderintos
Eksperty suteikti balai Perskai¢iavimas j rangus
Problemy vertinimas pagal K2 (Inovatyvumas) 2 (c; —©)?
E1l E2 E3 E4 ES E1l E2 E3 E4 E5
Elektroniniy paslaugy vartojimo didéjimas yra létas P1 | 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 5 100
Registruoti vartotojai néra lojalais bibliotekos lankytOJal.ll: P2 5 6 6 7 5 35 3 3 35 35 16,5 225
paslaugy naudotojai
Triiksta specialistams pritaikyty paslaugy P3| 2 5 6 3 4 2 2 3 2 2 11 16
Nestruktiiruotai pateikiama informacija ir jos skliudz.l per P4 8 7 6 8 9 5 45 3 5 5 22.5 56,25
skirtingus Saltinius
Bibliotekos reputacijos visuomenéje didinimas PS5 | 5 7 8 7 5 35 45 5 3,5 3,5 20 25

c=15;S5S%=1995; W = 0,798; )(Zf = 15,96 > x2(0,05;4) = 9,488, nuomonés suderintos
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C.5 lentelés tesinys

Eksperty suteikti balai

Perskaiciavimas j rangus

Problemy vertinimas pagal K3 (7ikslai) > (c; — ©)?
El E2 E3 E4 ES El E2 E3 E4 E5
Elektroniniy paslaugy vartojimo didéjimas yra létas P1 | 1 2 1 2 1 1,5 25 1,5 2 1,5 |9 36

Registruoti vartotojai néra lojalus bibliotekos lankytoj aiir P2 1 ) ) 1 1 1.5 2.5 3 1 1.5 9,5 30,25
paslaugy naudotojai

Triiksta specialistams pritaikyty paslaugy P3 | 6 4 5 5 4 5 4 4 4 4,5 21,5 42,25

Nestruktiiruotai pateikiama informacija ir jos skliudz.l per o4l 4 5 6 6 4 4 5 5 5 4.5 23,5 72,25
skirtingus Saltinius

Bibliotekos reputacijos visuomenéje didinimas P5 | 2 1 1 3 2 3 1 1,5 3 3 11,5 12,25

c=15;S2=193; W = 0,772; )(Zf = 15,44 > x2(0,05; 4) = 9,488, nuomonés suderintos
Eksperty suteikti balai Perskai¢iavimas j rangus
Problemy vertinimas pagal K4 (Istekliai) ) (c; —©)?
El E2 E3 E4 ES E1l E2 E3 E4 E5
Elektroniniy paslaugy vartojimo didéjimas yralétas P1 | 5 5 4 4 3 3 3 3 3,5 3 15,5 0,25
Registruoti vartotojai néra lojalis bibliotekos lankytoj alir 5> | 6 6 6 4 5 4 4 4.5 3.5 4 20 25

paslaugu naudotojai

Triiksta specialistams pritaikyty paslaugy P3| 4 3 3 2 2 2 1,5 1,5 1,5 2 8,5 42,25

Nestruktiiruotai pateikiama informacija 1.r ].os skliudz.l per P4 1 3 3 b 1 1 1.5 1,5 1.5 1 6,5 72,25
skirtingus Saltinius

Bibliotekos reputacijos visuomenéje didinimas P5 | 8 9 6 7 10 5 5 4.5 5 5 24,5 90,25

c=15;S?=1230; W = 0,92; )(zf = 18,4 > x%(0,05;4) = 9,488, nuomoneés suderintos




C.5 lentelés pabaiga

Eksperty suteikti balai

Perskaiciavimas j rangus

Problemy vertinimas pagal K5 (Terminas) > (c; — ©)?
E1 E2 E3 E4 E5 E1 E2 E3 E4 E5
Elektroniniy paslaugy vartojimo didéjimas yra létas P1 | 4 5 6 5 4 1 1,5 1,5 1 1 6 81
Registruoti vartotojai néra lojalis bibliotekos lankytoj alir o, 8 7 7 8 7 4,5 3 3 4 3.5 18 9
paslaugy naudotojai
Triiksta specialistams pritaikyty paslaugy P3 | 6 8 9 7 7 3 4 5 3 3,5 18,5 12,25
Nestruktiiruotai pateikiama informacija ir jos skl‘iudz} per P4 5 5 6 6 6 ) 1,5 1.5 o) o) 9 36
skirtingus Saltinius
Bibliotekos reputacijos visuomenéje didinimas  P5 | 8 9 8 10 9 4,5 5 4 5 5 23,5 72,25

¢=15; S?=210,5; W = 0,842; )(Zf = 16,84 > x2(0,05;4) = 9,488, nuomonés suderintos
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C.6 lentelé. Problemy rangy nustatymas SAW metodu

Rango nustatymas

sewuipIp
Jfouawonsia sofendaa soydjorqrg

sniunes sngunanys J13d eprepys sof
a1 elneuriojur vwen(Rled 12)onInNISIN

h3nersed mA1eILId sweysijedads vysyna],

1efojopneu hgnersed a1 refojAjue]
soydj011qIq snjelof vagu 1efojo)aea ponnsI3ay

Se)[ BIA
sewfopip owilojaea h3nepsed hruruoyyd1q

PS5

P4

P3

P2

P1

0.009
0.018

0.014  0.01 0.028  0.035
0.02 0.07

0.042
0.084

0.059

0.074
0.438
0.07

0.255 0.175  0.438
0.21

0.21

0.438

0.438
0.21

0.047
0.046
0.558

0.054

0.066  0.043  0.085 0.081
Y 0.662

0.226

0.637  0.571

0.565

Rangas

Matricos nariy normalizavimas

sewuipip
Jfouswonsia sofendaa soydjorqrg

sniupes sndunanys 13d eprepys sof
a1 elpeuriojur ewen{Rled 1ejonInnIsIN

h8nersed mAread swejsipedads vysyna,

1efojopneu hdneysed a1 refoysyuer
soydo01qiq snjelof eau 1ef0joriea nonnsisoy

se)[ vak
sewifopip owifojarea h3nersed hiuruoadg

P5

P4

P3

P2

P1

0.667 0.833 0.214
0.7

0.233

0.333

0.214

1

0.833
0.4

1

0.241

1

0.875

0.583
1

0.225

0.259

0.333

0.189 0378 0.357  0.205

0.292

Sprendimy matrica - jvertinti vidurkiai

sewruipip
afuowonsia sofrdeyndau soxdjorqrg

sniupjes sngunanys 1ad eprepis sof
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hdnersed hAyreyd swejsijedads vysyna L,
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se)[ vIk
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P5

P4

P3

P2

P1

8.4
8.4
1.8

8

24
24

4.2

5.8

1.6
1.4

4.8

1.4
5.4
7.4

2.8

8.8

5.6

7.4

K1 | 42

Kompleksiskumas

K2

Inovatyvumas

K3

Tikslai
IStekliai

K4 | 42

K5 | 4.8

Terminas
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