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IVADAS

Pastaraisiais deSimtmeciais vis didesnis démesys visame pasaulyje skiriamas sveikai
gyvensenai, kadangi keiciantis medicinos ir visuomenés sveikatos moksly paradigmoms asmuo
suvokiamas nebe kaip pasyvus sveikatos prieziliros paslaugos gavéjas ar pacientas, bet kaip
tiesioginis savo sveikatos kiur¢jas ir puoselétojas. Pazymétina, kad technologijy pazanga
i18sivyscCiusiose valstybése beveik visiskai iSnaikino fizinj darbg, mechanizavo buitj, uztersé aplinka,
todé¢l sveikas gyvenimo budas yra svarbus ir kaip priemoné, padedanti eliminuoti ar bent jau
susilpninti neigiama modernéjandios kasdienés aplinkos jtaka sveikatai. Siandien tampa itin
aktualus kaip rasti stabilesn¢ pusiausvyrg tarp moksliniy medicinos pasiekimy ir tikstantmecius
kauptos sveikos gyvensenos patirties, kadangi nemazai moksliniy tyrimy atskleidzZia jvairiy amZiaus
grupiy zmoniy sveikatos praste¢jimo tendencijas. Tikétina, kad dél Sios priezasties Siandien vis
populiaréja ekologinis pozilris ir gyvenimo biidas, glaudziai susipinantis su sveikos gyvensenos
principais.

Nors jaunimas tradiciSkai laikomas viena i§ sveikiausiy socialiniy grupiy, tyrimai
atskleidzia nemazai jaunimui biidingy sveikatos problemy bei sveikatai zalingo elgesio apraiSky
Tyrimai rodo, kad akademinio jaunimo sveikatg neigiamai veikia nepakankamas fizinis aktyvumas,
alkoholio, tabako ir kity psichikg veikian¢iy medziagy vartojimas, nesveika mityba, stresas,
netinkamas darbo ir poilsio rezimas ir kt. Svarbu tai, kad jaunystéje susiformavusi sveikatos elgsena
ir jprociai gali turéti jtaka visam likusiam gyvenimui. Studijy auk$tojoje mokykloje pradzia yra
reik§mingas gyvenimo jvykis, kuris daznai btina susijgs su iSSukiais bei stresu jaunam Zmogui
adaptuojantis prie akademiniy kriviy, naujos socialinés ir fizinés aplinkos. Kartu su minétais
poky¢iais studentams atsiranda daugiau laisvés, o drauge ir asmeninés atsakomybés uz savo
gyvenseng (von Ah ir kt., 2004; Grinien¢, 2006). Nors tyrimais jrodyta, kad studijy aukstojoje
mokykloje pradzia yra pereinamasis laikotarpis, kurio metu palanku diegti sveikos gyvensenos
1gudzius (Dinger, Waigandt, 1997), §i galimybé Lietuvos aukStosiose mokyklose néra iSnaudojama.
Pasak TamoSausko (2007), dauguma jaunuoliy studijuoti j auks$tgsias mokyklas ateina silpnos
sveikatos ir neturédami fizinio aktyvumo bei sveiko gyvenimo biido motyvy.

Universitetuose sveikatos ir sporto misija padéti humanizuoti akademinio jaunimo
gyvenima, kaip fizine, psiching¢ ir dvasing darng. Didel¢ dalis studenty nesuvokia kiino kultiiros ir
sporto vertybinio bruoZo asmenybei tobuléti, nepakankamai vertina kiino kultiirg kaip priemone,
harmonizuojancig jy psichofizing bukle, studenty fizinio aktyvumo motyvacija skurdoka, be
platesnio socialinio ir kulttrinio konteksto, apsiribojanti asmeninio jvaizdzio kiirimu. UZsienio

tyréjy darbai irgi atskleidzia panaSig situacijg: studijy procese studentai pasigenda démesio
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sveikatos supratimo ugdymui, sveikos gyvensenos stiliaus formavimui, stokoja sveikos gyvensenos
rekomendacijy, sveikatos iSsaugojimo programy (Bothmer, Fridlund, 2004; von Ah ir kt., 2005).
vienas i§ labiausiai klienty laukiamy aspekty. Kokybé gali biiti jvertinta ir suvokta tiek objektyviai
tiek subjektyviai todél daugelis teoretiky ir praktiky pabrézia, kad tiksliai apibiidinti paslaugy
kokybe néra lengva. Paslaugy kokybe galima jvertinti tik vartojimo metu, nes paslaugos, skirtingai
nei prekés, yra patirties produktas (Bagdonien¢, Hopenien¢, 2005).

Paslaugy kokybés tyrimams taikomi jvairtis modeliai, sujungiantys teorijg ir praktika.
Servqual modelis pripazintas kaip geriausia paslaugy kokybés vertinimo priemoné, kadangi
skirtumo tarp vartotojy lukesciy ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro prielaidas gerinti paslaugy
kokybe jvairiose paslaugy srityse. Modelyje apsiribojama nuo tyrimui mazai reikSmingy elementy ir
analizuojami tie, kurie daro didZiausia poveikj kokybei. (Bagdonien¢, Hopenien¢, 2005). Sis
modelis sukurtas remiantis pozitriu, kad svarbiausia yra tai, kaip paslaugy kokybe supranta
vartotojai ir ko i§ jos tikisi. Siuolaikiniam Zmogui paslaugos kokybé turi ne tik atitikti nustatytus
standartus, bet ir virSyti likesCius, jmonés turi mokéti ne tik pagaminti kokybiska produkta bet kaip
teikti kokybiskas paslaugas. Siandien tai yra aktuali problema nes dauguma mokslininky visuotinés
kokybés vadybos problemas nagriné¢ja gamybos sektoriuje. Ypatingai didelis Ziniy trikumas
jauciamas sporto vadybos srityje. Perziuréjus EBSCO bei elLLABa (Lietuvos akademings
elektroninés duomeny bazes) ir kitas duomeny bazes, apie Lietuvos aukStyjy mokykly sveikatos ir
sporto paslaugy kokybe ar jos vertinimg jokiy duomeny nebuvo rasta. ki S§iol joks tyrimas,
analizuojantis  aukStyjy universitety sveikatos ir sporto paslaugy kokybe remiantis Servqual
modeliu nebuvo atliktas. Todé¢l, Sio darbo naudg galima jvardyti kaip indélj j s€kmingg aukStyjy
mokykly sveikatos ir sporto paslaugy kokybés tobulinimo etapa.

Moksliné problema - Aukstyjy mokykly sveikatos ir sporto paslaugy kokybeés vertinimas ir
gerinimas remiantis Servqual paslaugy kokybés vertinimo modeliu, galimybiy nepakankamas

1Snagrinéjimas ir naudojimas mokslin¢je literatiiroje.

Magistro darbo tikslas — Nustatyti aukstyjy mokykly sveikatos ir sporto paslaugy kokybés

tobulinimo galimybes.



Magistro darbo uzdaviniai:
1. ISnagrinéti paslaugy kokybés sampratg bei paslaugy kokybés vertinimo modelius.
2. ISanalizuoti sveikatos ir sporto teikiamy paslaugy kokybe Lietuvos ir uzsienio
universitetuose.
3. Istirti Vilniaus universiteto studenty poziiirj i sveikatos ir sporto paslaugy kokybe.

4. Parengti auksStyjy mokykly sveikatos ir sporto paslaugy kokybés tobulinimo modelj.

Darbo metodai. Teorin¢je darbo dalyje siekiant iSsiaiskinti paslaugos ir jos kokybés bei klienty
pasitenkinimo sampratas, iSanalizuoti Servqual paslaugy kokybés vertinimo modelj, apibrézti jo
taikymo galimybes buvo naudojama mokslinés literatliros palyginamoji ir sisteminé analize.
Tiriamajai daliai pasirinktas apraSomojo kiekybinio tyrimo anketinés apklausos metodas, pritaikant
ir panaudojant Servqual klausimyng. Statistinei vartotojy apklausos duomeny analizei buvo
naudojama viena i§ labiausiai paplitusiy statistiniy duomeny apdorojimo programiniy pakety SPSS
Statistics 20 (Statistical Package For Social Scienes). Kokybés kriterijy jvertinimui buvo naudojama
aprasomoji statistika, jy reikSmingumui nustatyti buvo naudojamas porinis t-testas, atskiry kriterijy
tarpusavio reikSmingumo palyginimui bei priklausomybei nuo demografiniy kintamyjy -

nepriklausomy atvejy t-testas. Likert‘o skaliy patikimumui - Cronbach‘s alpha jvertinimas.

Darbo struktira. Darbg sudaro trys pagrindinés dalys. Pirma ir antra dalis apima mokslinés
literatliros palyginamajg ir sisteming analiz¢. Pirmojoje dalyje placiau pateikiami paslaugy kokybeés
vertinimo aspektai, apibiidinama paslaugy kokybés savoka bei pateikiami paslaugy kokybés
gerinimo modeliai. Antrojoje dalyje apibiidinami pagrindiniai studenty sportinj  aktyvuma
skatinantys veiksniai, kurie toliau padéjo sveikatos ir sporto centrui organizuoti savo darbg ir
informacijos skleidimg. Atlieckama studenty sveikatos ir sporto paslaugy apzvalga bei Lietuvos ir
uzsienio aukstyjy mokykly sveikatos ir sporto padaliniy analizé. Treciojoje dalyje pateikiama atlikto
autorinio tyrimo metodologija, i§skiriamas tyrimo objektas — VU sveikatos ir sporto centro paslaugy
kokybé, aprasomas tyrimo metodas, duomeny surinkimo ir apdorojimo biidai, analizuojami ir
apibendrinami tyrimo metu apklausty studenty gauti rezultatai bei pateikiamas paslaugy kokybés
vertinimo ir gerinimo modelis.

16 lenteliy

12 paveiksléliy

52 literatiiros Saltiniai

Darbo apimtis 62 puslapiy.



1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO ASPEKTAI

1.1.Paslaugy kokybés samprata

Paslaugy kokybe néra lengva apibrézti, nes kokybé gali buti objektyvi arba subjektyvi.
Objektyvi kokybé susijusi su iSoriniy apciuopiamy dalyky, kuriuos galima iSmatuoti, faktais.
Objektyvuma sustiprina apskaiciavimai, duomenys, klaidos, trikumai, sugaiStas laikas, sagnaudos ir
kt. Kokybé vertinama subjektyviai, kai jtakojama vartotojo vaizduoté, asmeniniai iSgyvenimai,
emocijos, liikes¢iai, poziiiris (Simkus ir Pilelien¢, 2010).

Visy pirma, reikia atskleisti zodzio kokybé reikSme, kad galétumém iSsamiai ir teisingai
iSanalizuoti pacig paslaugos kokybe. Kokybé yra i laiko rémus netelpanti koncepcija. Pasak J.
RuZzeviciaus (2005) bei C. Carvalho ir kt., (2010) kokybé yra ne statiSka, bet dinamiSka sgvoka,
kurios traktavimas bégant laikui kinta ir priklauso nuo sprendziamy uzdaviniy specifikos bei
kokybés objekto tipo. Kokybé¢ gali buti apibréziama kaip klienty poreikiy patenkinimo laipsnis,
specifikacijy reikalavimy ir standarty atitiktis.

Kokybé — tai filosofiné¢ kategorija. Manoma, kad pirmasis kokybe analizavo
Aristotelis III a. prie§ miisy era, véliau Hegelis XIX a. ir kt.(Cereska ir Pauza., 2005).

Kokybé¢ kaip sgvoka tyrinéjama daugybés akademiniy ir verslo sluoksniy atstovy,
taciau dar nepavyko susitarti dél universalaus kokybés apibréZzimo 1. lentel¢je pateikta tik maza

dalis jvairiy autoriy paslaugy kokybés apibrézimy.

1 Lentelé. Paslaugy kokybés apibrézimo jvairové (A. Cereska, V. Pauza. Kokybés analizé ir valdymas,
2005; Hopeniené ir Ligeikiene, 2002; Langviniene ir Vengriene, 2005; S'imkq ir Pilelieng, 2010;
E. Vitkiene 2004, J. Ruzevicius 2007; R.Kucinskiené ir V.Kucinskas 2005; Zeithmal et al. 1990; ir k.t.)

Autorius ApibréZimas Akcentas

Aristotelis Skirtumai tarp daikty. Diferenciacija pagal
pozymj ,geras — blogas.

Hegelis Kokybé¢ — sagvoka, susijusi su buitimi, nes
kazkas tampa niekuo, kai praranda savo
kokybe. )

Kiny versija Heroglifas, reiSkiantis kokybe, susideda i$ K Akce.:vn tuojama kad
dviejy elementy: pusiausvyra ir pinigai okyblskas dalkt?f yra
(Kokybé = pusiausvyra + pinigai), vadinasi, geral, olgllzljg(;li(yblskas

kokybe tolydi savokoms aukstos klasés,

Suchartas Kokybé turi du aspektus:

1. Objektyvios fizinés charakteristikos;
2. Subjektyvus vertinimas — kiek
daiktas geras




1.Lentelé (tesinys) Paslaugy kokybés apibrézimo jvairové (A. Cereska, V. Pauza. Kokybés analizé ir

valdymas, 2005; Hopeniené ir Ligeikiené, 2002; Langviniené ir Vengriené, 2005; Simky ir
Pileliene, 2010; E. Vitkiené 2004, J. Ruzevicius 2007; R.Kucinskiené ir V.Kucinskas 2005; Zeithmal et

al. 1990; ir k.t.)

Christopher et al.

Paslaugy kokybe¢ tai organizacijos
sugebé¢jimas patenkinti ar virSyti klienty
lukescius.

B. Edvardsson

Kokybé yra tai, kas padeda suprasti
vartotojo jgeidzius ir padeda daryti viska,
kad jie biity jgyvendinti. Tam yra svarbu
suprasti vartotojg ir esamg situacijg. Ypac
svarbu teisingai apibrézti vartotojo
poreikius. Jeigu tai néra padaryta,
nepasieksite geros kokybes.

D. J. Shonk and P.
Chelladurai; Lewis
and Mitchell; Dotchin
and Oakland;
Asubonteng et al;
Kachoka and Hoskins

Paslaugy kokybé - tai skirtumas tarp to ko
tikimasi 1§ paslaugos ir kaip vartotojai
suvokia priimdami tg paslauga.

Akcentuojami vartotojy
poreikiai ir jgeidZiai.

V. Dikavi¢ius ir S.

Kokybé yra santykinis terminas —

Stockus santykis tarp nustatyty idealy ir realios
veiklos. Siam santykiui nustatyti, reikia
apibrézti ar nustatyti idealus, paraSyti ar
iSmatuoti faktine veikla.

E. Vitkiene Paslaugy kokybe - tai atitinkami

reikalavimai (nusistatyti standartai), kuriy,
norédama pasiekti atitinkama kokybe,
paslaugy jmon¢é privalo grieztai laikytis.
Tai garantija, jog preké ar paslauga yra
tinkama vartoti, tai yra kokybe¢ vartotojo

Daugiau démesio skiriama
nustatyty standarty
laikymuisi.

J. RuzeviCius

Kokyb¢ — tai visuma paslaugy savybiy,
lemianciy jy tinkamumg tenkinti
iSreik$tus ir numanomus vartotojo
poreikius apibréztomis paslaugy vartojimo
salygomis.

R .Kuéinskiené¢ ir
V .Kuéinskas

Kokybé¢ — tai objekto atitiktis reikiamoms
charakteristikoms

Ir jo gebéjimas tenkinti esamus ir
numatomus vartotojy poreikius.

Tarptautinis standartas
ISO 9000

Kokyb¢ — visuma produkcijos savybiy ir
charakteristiky arba paslaugy, kurios
uztikrina galimybe patenkinti nustatytus
arba numanomus poreikius

Zeithmal et al.

Paslaugy kokybé yra nesutapimo laipsnis
(apimtis) tarp vartotojy lukesciy ir
suvokimo.

Grindziama santykiu tarp
vartotojo poreikiy ir
nustatyty standarty.




Paslaugy kokybé turi biti apibréZta remiantis ir paslaugos teikimo procesu, ir pasiektu
rezultatu, kurj patyré klientas (Kotler., Armstrong, Sannders Jh. ir kt., 2003). Vartotojo akimis tai
kokybé¢ tai yra garantija jog preké ar paslauga yra tinkama vartoti. Pagrindinis vaidmuo vertinant
kokybe turéty tekti vartotojui, paslaugy kokybe iSreiSkia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis (
Bagdonien¢ ir Hopeniené, 2004). Pasak E. PaulaviCienés (2008) neuztenka vien patenkinti
pagrindinius vartotojy poreikius ir lukescCius, reikia suteikti jiems pridéting verte, kurig sukuria
kokybe.

Tiek vartotojas, tiek paslaugos teikéjas paslaugy kokybe suvokia skirtingai, todél
svarbi kokybés dalis yra ry$ys tarp paslaugos teikéjo ir jos vartotojo. Siuo rysiu yra parodomas
santykis tarp dabartinés paslaugy kokybés ir to, kaip vartotojai suvokia paslaugy kokybe (
Slatkeviciené ir kt, 2005). Taip pat, labai svarbus bendrai suvokiamos kokybés aspektas, kuris turi
didziule jtaka jmonés veiklos s¢kmei, yra vartotojo laukiama kokybé. Jei vartotojo poreikiai bus
nereallls, tai bendroji suvokta kokybé bus palaikyta Zema net ir tuo atveju, jei objektyviai
vertinant patirta kokybé biity tinkama.

Taciau pasak R. Hopenienés ir R. A. Ligeikienés, (2002), visus $iuos laukiamos
kokybés veiksnius labai sunku jvertinti d¢l paslaugy neapciuopiamumo. Prie viso to jis prideda
jvairiapusiskuma, neatskiriamuma ir sandéliavima. Sios paslaugy kokybés savybés atskleidzia
paslaugos riis], apima sportg ir pramogy paslaugas. Taigi, paslaugos atlikimo kokybé¢ gali biiti
nenuosekli ir nenuspéjama, kuri ir parodo pagrinding prieZastj, kodel sveikatingumo ir sporto centro
teikiamos paslaugos gali biiti nekokybiSkos (Kotler, 2000).

Paslaugy kokybés veiksniai. Vartotojas, apibidindamas paslaugy kokybe, ja
vertina pasitelkes tam tikrus kriterijus. Pasak L. Bagdonienés ir R. Hopenienés (2004)
vartotojui  svarbiausia patikimumas, prieinamumas, tiekéjo pasirengimas padéti, personalo
kompetentingumas. Ch.Gronroos remdamasis tyrimy, kaip vartotojai suvokia ir vertina paslaugas
bei jy kokybe, rezultatais, pateikia Siuos akcentuojamus gerai vertinamos paslaugos kriterijus:

e Profesionalumas ir jgiidZiai. Tai kriterijus, parodantis, ar paslaugos teikéjas bei jo
darbuotojai turi Ziniy ir jgidziy, taip pat sistemy ir fiziniy resursy, reikalingy profesionaliam
jy problemy sprendimui (Smergeliené,, Patackiené, 2004). Kliento pasitenkinimui jmonés
paslaugomis nepaprastai didelés jtakos turi tiesiogiai su Zmogumi bendraujantis jmoneés
darbuotojas. Jis bendraudamas su klientu reprezentuoja visg organizacijg. Egzistuoja keturi
svarbiausi principai: démesys klientui, tikslumas ir aiSkumas, punktualumas ir paslaugos
suteikimas iki galo. PaZeidus bet kurj i$ jy, klientas nei§vengiamai liks daugiau ar maziau

nepatenkintas (Stankevicieng, 2003 ).



o Poziuris ir elgesys. Vertindami kokybe, paslaugy vartotojai atsizvelgia j kontaktuojancio
personalo suinteresuotuma, démesj, mandaguma, pagarba. Turi reikSmes, vertinant paslaugos
kokybe, kontaktuojancio personalo iSvaizda, kalba. Vartotojas atsizvelgia  tai, kaip personalas
elgiasi, kaip paaisSkina paslauga, jos kaina, rysj tarp paslaugos ir kainos. Vertinamas
individualus démesys, nuolatiniy klienty pazinimas, geranoriSkumas (Vengriené, 2006)

e Patogumas ir lankstumas. Vartotojas vertina trumpa laukimo laikg, patogy, darbo laiko
patoguma, patogia paslaugos suteikimo darbo vieta. Siekiama prisitaikyti prie vartotojo nory ir
pageidavimy.

¢ Patikimumas ir pasitikéjimas. Tai gal¢jimas jvykdyti zadétas paslaugas ne tik patikimai, bet ir
tiksliai. Ivykdyti patikimas paslaugas yra vartotojo liikestis, kuris reiSkia, kad paslauga yra
atlikta laiku, tuo paciu budu, kiekvieng kartg be klaidy (Fitzsimmons, J.A., Fitzsimmons, M.J.,
2004, p. 132).

e Kompetencija. Vertindamas kokybe, vartotojas atsizvelgia ] tai, ar paslaugos teikéjas
suinteresuotas ieskoti iSeities situacijai kontroliuoti, jei paslaugos teikimo metu atsitiko kas
nors nenumatyta (Vengriené, 2006 )

¢ Reputacija. Susij¢ su paslaugos jvaizdzio formavimu ir atlieka iSankstiniy garantijy
vaidmenyj, kas lemia gerg paslaugy jmonés varda (Vitkienés, 2004).

Apibendrinus galima daryti i§vada, kad svarbiausi veiksniai vertinant paslaugy kokybe
lankytojui yra patikimumas ir personalo kompetentingumas, maziau svarbils: prieinamumas, tiekéjo
pasirengimas padeéti, poziiiris, lankstumas ir sgziningumas.

Paslaugy kokybés matai. Vartotojas turi aktyviai dalyvauti paslaugos teikimo
procese, nes paslaugos yra daugiau neapciuopiamy veiksmy seka. Tobulinant paslaugy teikimo
procesa, svarbu suprasti, kg vartotojas vertina paslaugoje ir poreikius, nes jis yra pagrindinis
paslaugy kokybés vertintojas. Pasak Ch. Gronroosas ir R. Normannas, vertinant paslaugy kokybe
dominuoja ne tik techninés charakteristikos, vartotojai ja suvokia daug placiau. Paslaugas
teikianCios jmones darbuotojai kokybe turéty apibrézti taip, kaip ja suvokia vartotojai, nes
prieSingu atveju kokybés uztikrinimas bus neveiksmingas.

Vartotojo suvokiama kokyb¢ yra vertinama dviem pagrindiniais kokybés matais:

1. Technin¢ kokybé. Tai yra tai ka vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu
(studentui suteikiamos trenerio konsultacijos, studentui suteikiama galimybé naudotis
treniruokliy sale ir t.t.). Tai i1Sorinés kokybés iSraiska.

2. Funkciné kokybé. Tai techninés kokybés suteikimo buidas .

Siuos abu matus bendrai jungia jvaizdis. Susidares jvaizdis labai svarbus paslaugy
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teikéjams. Jei vartotojas susidargs gera pozilrj apie paslaugos teikéja, jo susidarytas jvaizdis
patrauklus, vartotojas dazniausiai atleis nedideles klaidas. Ir atvirk$ciai, jei sudarytas jvaizdis
negatyvus, klaidos poveikis dazniausiai Zymiai didesnis nei turéty biti Ch. Gronroos (2001)

(Langviniené ir Vengriene, 2005; Vitkiene¢ (2004)) ir Kindurio (1998),(1.pav.).

BENDRAI SUVOKTA

/ KOKYBE

Laukiama kokybé

Patirta kokybé

A\ 4

Ivaizdis

e rinkos komunikacijos

e gyvas zodis

e jvaizdis Techniné Funkciné
e vartotojo poreikiai kokybe kokybé

1.Pav. Bendrai suvoktas paslaugy kokybés modelis ( Bagdoniené, Hopeniené, 2005)

Ivaizdis, tai vienas i§ paslaugy kokybés vertinimo kriterijy, jis tampa tarsi filtru
vartotojui suvokiant patirtos paslaugos kokybés technines bei funkcines ypatybes. Kokybe
formuoja jmoniy jvaizdj, daro tiesioging jtaka veiklos produktyvumui, pelno augimui, vartotojo
pasitenkinimui. Tai patvirtina ir A. Zakevi¢ienés (2009) straipsnyje atlikto paslaugy kokybés
tyrimo aukStojo mokslo institucijose Servqual pagalba analize¢, kurios metu jrodyta, kad
DidZiojoje Britanijoje bendra mokymo pasitenkinimo vertinimg labiausiai nulemia bendras
auks$tojo mokslo institucijos jvaizdis. Taigi jvaizdis kuria pasitikéjimg organizacija (Rakickaite ir

Vaitkiené, 2009; Simkus ir Pileliené, 2010).

1.2.Paslaugy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairiis kokybés modeliai, sujungiantys
teorijg ir praktikg. Taciau tiriant paslaugy kokybe vis dar analizuojama ir tiriama, kuris paslaugy
modelis yra geriausias, objektyviausias ir tiksliausiai atspindi vartotojo suvokta kokybe, ir

parodantis daugiausias galimybiy ja tobulinti (Joseph et al, 2005). Paslaugos kokybés tyrimo
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modelio pasirinkimas priklauso nuo tyrimo tiksly, paslaugy sferos, situacijos rinkoje ir pan.

Paslaugos kokybé kokybiniu aspektu yra tai, uz kg vartotojas i§ tikryjy moka, tai
dazniausiai yra neapciuopiama ir gali buti sudétingai apskai¢iuojama. Sporto ir sveikatos paslaugy
versle labai svarbu iSsiaiSkinti kaip vartotojai suvokia teikiamy ar biisimy paslaugy kokybe ir
kokiais kriterijais remdamiesi tai vertina, nes vienos ar kitos paslaugos funkcionavimas ar
nebuvimas gali nulemti vartotojo apsisprendima ir pasitenkinima (Paulavicien¢, 2008).

Paslaugy kokybés vertinimui literatiroje randami tokie kokybés modeliai (Bagdoniené
ir Hopeniené (2004; 2005); Seth et al. (2004); Vitkien¢, 2004):
A. Brogowicz, L. Delene ir D. Lynth (1990) apibendrintas paslaugy kokybés modelis -

Sis modelis sukurtas dedukciniu biidu 1§ esamy modeliy. Manoma, jog tai gerai, nes pasiekiamas
aukstesnis abstrakcijos lygis. Taip patengtas modelis tampa metrologiniu pagrindu jvairiy paslaugy
kokybés tyrimams.

A. Meyer ir R. Mattmuller (1987) kokybés modelis - modelyje akcentuojama, kad

kokybei itaka daro dalinés kokybés, kurios yra reikSmingos ir paslaugos tiekéjui ir paslaugos
vartotojui. ISskiriamos keturios dalinés kokybés:
e potenciali paslaugos teikéjo kokybé - darbuotojy gebéjimai ir organizacijos pasirengimas;
e potenciali paslaugos vartotojo kokybé - paslaugy organizacijos kontaktiniam personalui
skiriamas svarbiausias vaidmuo uztikrinant kokybe;
e proceso kokybé - tai vartotojo ir teikéjo potencialiy kokybiy funkcija. Cia atskleidziama
vartotojo svarba ir poveikis paslaugy efektyvumui;
e rezultato kokybé - Paslaugos teikimo proceso poveikis vartotojui nulemia, kaip bus vertinama
rezultato kokybé.
A. Parasurman , V. A. Zeithaml ir L. L. Berry (1991) paslaugy kokybés vertinimo

modelis: SERVQUAL — Sis modelis padeda nustatyti likes¢iy ir suteiktos paslaugos kokybés

neatitikimus. Suvokiama kokybé apibréZiama kaip vartotojy nuomoné apie bendra produkty ar
paslaugy ir jy lukesc¢iy bei poreikiy atitikimas. Servqual modelis skirtas jvertinti suvokta paslaugy
kokybe tam tikru laiku, nepaisant bendro jos formavimo proceso. Leidzia jvertinti klienty likesc¢ius
apie paslaugos teikimg bei paslaugos kokybe po jos suteikimo. Naudojantis §iuo modeliu klientai
gali biiti papraSyti iSreikSti savo nuomong kaip apskritai turi biiti teikiamos paslaugos (klienty
lukesciai) ir kg jie patyré, susidiirg su paslauga (kliento patirta kokybé¢). Galima nustatyti bei
jvertinti paslaugos teikimo kokybés spragas, nurodancias skirtumus tarp vartotojo liikesCiy iki

paslaugos teikimo ir realiai gautos paslaugos.
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B. Edvardsson ir B. O. Gustavsson (1988, 1990) jvertinimo modelis - Modelis padeda

iSsamiai iSanalizuoti kokybés problemas ir klaidas. Modelyje teikiami determinantai gali padeéti

iSsiaiSkinti ir nagrinéti paslaugy kokybés nesklandumus bet kurioje paslaugy organizacijoje.

Ivertinimo modelio Serdis- autoriy modifikuota R.Normann paslaugy vadybos sistema. Jg sudaro:

e tiksliné vartotojy grupé ( tai vartotojai, kuriy poreikius geriausiai patenkinty organizacijos
pasiiila);

e paslaugos koncepcija ( atskleidziama vartotojy sitiloma nauda, privalumai);

e paslaugos teikimo posistemis (elementai: personalas, vartotojai, fiziné aplinka ir organizacijos
struktiira);

e organizacijos kultiira ir jvaizdis.

E. Gummesson 4Q kokybés modelis — §is modelis yra orientuotas ir j procesg ir i

vartotoja. Vartotojo suvokiama kokybe¢, veikiama vartotojy liikesCiy, patirties ir paslaugy tiekéjy

ivaizdzio, ir pagrindiniai 4 kokybe lemiantys procesai:

e projektavimas (produktas kuriamas taip, kad nuo pat pradziy biity paklausus);

e gamyba (jtakos turi ne tik gamybos procesas, bet ir projektavimo, pirkimy ir marketingo
funkcijos);

e pateikimas (tai pazadai pateikti vartotojui geros kokybés produkta iStes¢jimas);

e rySiai (lemia profesiniai ir socialiniai Zmoniy - gamintojy ir vartotojy, tiekéjy, tarpininky ir
darbuotojy tarpusavio santykiai).

E. Gummesson ir CH. Gronroos (1987) integruotos kokybés modelis - Sis modelis

svarbus toms organizacijoms, kuriy paslaugos neatskiriamos nuo prekiy, nes vartotojui svarbi
pasiiilos visumos, o ne atskirai prekés ar paslaugos.

E. Gummesson iSpléstinis 4Q kokybés modelis - naujame modelyje gamybos ir

pateikimo kokybé sujungta. Ji rodo, kiek pasitilymo jgyvendinimas skiriasi nuo suprojektuotojo.
Pateikti modeliai, nepaisant skirtingo pobiidzio, yra vienodai reikSmingi.

R. Norman (1994) ydingo ir pozityvaus ratu modelis - paslaugy teikimo sistema ir joje

vykstantys procesai yra glaudziai susije, todél, ieskant ydingo rato priezas¢iy identifikuojama ne
viena problema, o keletas.

W. Muller (1993) kokybés modelis - modelis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos

vartojimo, ja vartojant ir po vartojimo. Atskleidziamas kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos
sarysis. Individualy kokybés vertinimg salygoja: suvoktos kokybés vertinimas; kognityvinis
palyginimas (liikesciai ir jgyta patirtis); reagavimas po psichologinio jvertinimo. Paslaugos kokybés

vertinimas prasideda jau sitilymo fazéje.
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ISanalizavus Siuos modelius buvo nustatyta kad jie netinka Siam tyrimui, netinkamumo

pozymiai aprasyti 2 lentel¢je:

2 .Lentelé. Paslaugy kokybés neatitikimo pozymiai Siam autoriniui tyrimui (sukurta autores)

Paslaugy kokybés modeliai

Netinkamumo poZymiai Siam tyrimui

Apibendrintas paslaugy kokybés modelis
- A. Brogowicz, L. Delene ir D. Lynth

Sis modelis gali biiti per sudétingas realiam
pritaikymui, nes jis susidaro i$ jvairiy
modeliy rinkiniy.

Kokybés modelis - A. Meyer ir R.
Mattmuller

Sudétingas praktinis pritaikymas tiriant
paslaugy kokybe.

jvertinimo modelis - B. Edvardsson ir B. O.
Gustavsson

Sudétingas praktinis pritaikymas tiriant
paslaugy kokybe.

Bendrai suvoktos kokybés modelis - Ch.

Gronroos

Modelis naudingas paslaugy teikimo
procesui jvertinti, bet ribotas siekiant
istirti paslaugos kokybe.

4Q kokybés modelis - E. Gummesson

Modelis taikomas tik toms paslaugoms,
kurios turi materialy baigtinj rezultata.

integruotos kokybés modelis - E.
Gummesson ir CH. Gronroos

Modelis taikomas tik toms paslaugoms,
kurios turi materialy baigtinj rezultata.

4Q kokybés modelis - E. Gummesson
iSpléstinis

Sudétingas praktinis pritaikymas tiriant
paslaugy kokybe.

Paslaugy kokybés, vartotojo suvoktos
vertes ir pasitenkinimo modelis - H.

Akcentuoja po pirkimo daromus
sprendimo veiksmus.

PCP savybiy modelis - Philip ir Hazlett

Per maZas informacijos i§samumo kiekis.

Ydingo ir pozityvaus raty modelis - R.
Norman

Modelis orientuotas j personalo
motyvacijos bei gery darbo salygy

kokybés modelis - W. Muller

Modelyje per didelis démesys
skiriamas kliento psichologiniams
poreikiams.

Siekiant iSsiaiSkinti studentams teikiamy sveikatos ir sporto paslaugy kokybe ir
parengti Vilniaus universiteto sveikatos ir sporto centro paslaugy kokybés gerinimo modelj 1§ visy
iSanalizuoty buvo pasirinktas Parasurman , V. A. Zeithaml ir L. L. Berry (1991) paslaugy kokybeés
vertinimo modelis: Servqual. Tai visuotinai pripaZintas kaip geriausias tiriant paslaugy kokybe.

SERVQUAL modelis. Kaip geriausias tiriant paslaugy kokybe visuotinai pripazintas yra
Servqual modelis. Modelis prasideda nuo prielaidos, kad paslaugos kokybe nustato skirtumas tarp
vartotojy likes¢iy ir faktinés teikiamos paslaugos. Sis modelis yra efektyvus vartotojy likeséiy ir

suvoktos paslaugy kokybés vertinimo biidas. (Simkus, Pileliené, 2010) (2pav.).
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Komunikacija Asmeniniai Praeities
"i§ lapy i lupas" poreikiai patyrimas

A

Laukiama
paslauga

Spraga § 4 t
v

—_————

A

e A
Suvokiama
paslauga

A

Vartotojas
A

I

I

I

1

I

I

I

1

1
Tiekéjas :
I Paslaugos ISoriné komunikacija
| teikimas su vartotoju
I
I
1
I
I
I
1
I
I
I
1
[

Spraga 3 A Spraga 4 A
2

Spraga 1

Suvokimo vertinimas j W

paslaugos kokybés
suvokimo specifikacijas J

A

Spraga 2

Vartotojo lukesc¢iy
suvokimo valdymas

2.Pav. Servqual modelis (sudarytas pagal Simkus ir Pileliené, 2010)

Kaip matyti 1§ pateikto paveikslo, vienas i§ paslaugy kokybés maty yra mastas, iki

kurio paslaugos atitinka vartotojy poreikius ar lukesCius. Daznai nedaug zinoma apie vartotojy

lukescius, todél tai apsunkina pasitenkinimo apklausy metu gauty rezultaty interpretavima. Servqual

modelis sukurtas kaip jvertinimo priemoné, jis dar Zinomas kaip ,,spragy modelis“. I8analizavus

keturias esmines spragas, jvertinama paskutiné spraga tarp suvokimo ir liikkes¢iy (5 spraga):

1 spraga ,,Vartotojy liikes¢iai prie§ valdymo suvokima®. D¢l rinkodaros tyrimo orientavimo
trikumo, nepakankamo j virSy nukreipto informavimo, per daug valdymo sluoksniy.

2 spraga ,,Valdymo suvokimas pries paslaugy specifikacijas®. D¢l nepakankamy
jsipareigojimy teikti  kokybiSkas paslaugas, dél suvokimo apie nejgyvendinamuma,
neadekvataus uzduociy standartizavimo ir nusistatyty tiksly tritkumo.

3 spraga ,,Paslaugy specifikacijos prie§ paslaugy teikimg“. D¢l vaidmeny neaiSkumo ir
konflikto, dél to, kad darbuotojas ar naudojamos technologijos nepakankamai tinka darbui, dél
netinkamos prieziliros kontrolés sistemos, juntamos kontrolés ir komandinio darbo

trukumo.
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e 4 spraga ,Paslaugy teikimas prie$ iSoring komunikacija“. D¢l nepakankamo horizontalaus
bendravimo ir polinkio zadéti per daug.

e 5 spraga ,,Vartotojy liikkesCiy ir suteiktos paslaugos suvokimo neatitikimas®. D¢l jtakos iS
vartotojy pusés ir trakumy (spragy) iS paslaugy teikéjo pusés. Kliento liukescius jtakoja
asmeniniy poreikiy mastas, zodinés rekomendacijos ir ankstesné naudojimosi paslaugomis
patirtis.

Servqual metodika pasizymi tuo, kad ja galima jvertinti jvairiy paslaugy kokybe,
nes metodikos pagrindg sudarantys kriterijai apima jvairias paslaugy savybes ir leidzia atskleisti
paslaugy stiprigsias ir silpngsias savybes (Bagdoniené ir Hopeniené, 2004). Servqual modelj sudaro
10 kriterijy, pagal kuriuos yra nustatoma paslaugos kokybé. Sie kriterijai suskirstyti j penkias
stambesnes dimensijas (3.lentelé):

3.Lentele.. SERVQUAL modelio dimensijos ( sudaryta Zakeviciené, 2009; Paulaviciené, 2008;
Simkus ir Pileliené, 2010; Hopeniene ir Ligeikiene, 2002; Jurkauskas ir Susniene, 2001;
Kotler et al., 2005; Brassington & Pettitt, 2006, Blythe, 2006; Yoshida & James, 2010; Chang
& Chelladurai, 2003; Ravichandran et al., 2010; Turk & Avcilar, 2009)

Dimensijos KTriterijai ApraSymas
Apciuopiamumas materialinés bazés, jrengimy ir jrenginiy, personalo ir
(angl. Tangibles) komunikacijos priemoniy i§vaizda ir Svara;
f;gg?rgl;g; E;)Sﬂi ty) sugebe¢jimas tiksliai atlikti paZadéta paslauga
Reagavimas
(angl. Responsiveness) noras padeéti klientams ir noras tiksliai atlikti paslauga;
Uztikrinimas Kompetencija | reikiamy jgiidziy ir Ziniy turéjimas paslaugai atlikti
(angl. Assurance) Pagarbumas | mandagumas, pagarba, démesys ir draugiSkumas
bendraujant su personalu;
Pasitikéjimas | personalo patikimumas, jtikinamumas ir s3gZiningumas;
Saugumas pavojaus, rizikos ir abejoniy nebuvimas;
Empatija Pri¢jimas prieinamumas ir lengvas bendravimas;
(angl. Empathy) Rysio informacijos suteikimas vartotojui aiskia kalba ir
palaikymas vartotojy iSklausymas;
Vartotojo pastangy déjimas norint pazinti savo vartotojus ir jy
supratimas poreikius.

Servqual modelio privalumai: Mokslinés literatiros analizé parodo, jog iSsamiai bei
kruopsc€iai iSnagrinéti vartotojy poreikiai, lukesCiai, jy suvokiama paslaugy kokybé suteikia
daug informacijos, kuri leidzia gerinti paslaugy kokybe, uztikrinti VU sveikatos ir sporto
centrui studenty lojaluma. Taigi Servqual paslaugy modelis padeda:
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¢ Nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy lukesciy pagal kiekvieng
kokybés dimensijos teiginj;

e [vertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekvieng kokybes dimensija;
e Palyginti jmonés paslaugy kokybe su konkuruojancia jmone;

o Nustatyti atskiry paslaugos vartotojy segmenty suvoktos paslaugy kokybés vertinimo
skirtumus.

Servqual modelio Trikumai: Modelis daznai kritikuojamas dél penkiy pagrindiniy kintamyjy
(pav) tarpusavio priklausomumo ar nepriklausomumo. Modelyje atskleidziamas tik tiesinis rySys
tarp jvykdymo ir suvokimo, kai bet koks paslaugos teikimo pageré¢jimas sukelia suvokimo apie

paslauga kokybés pageréjima, ir atvirksciai.

Anot P. Parasuraman ir kt. (1991), Servqual instrumentas gali biiti adaptuotas
konkrecCios organizacijos tyrimo poreikiams ir plad¢iai naudojamas. Norint i8likti
konkurencingoje rinkoje, pagrindiné paslaugas teikianciy imoniy uzduotis — vartotojams teikti
kokybiskas paslaugas, kurios pasizyméty programy jvairove, palankia kaina, naujais
jrenginiais ir pan. Tiriant VU sveikatos ir sporto centro teikiamy paslaugy kokybe geriausia

remtis Servqual modeliu.
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2. SVEIKATOS IR SPORTO PASLAUGU ANALIZE

2.1.Studenty sportinj aktyvumg skatinantys veiksniai

Sporto ir kiino kulttiros plétros tikslas — ugdyti sveikg ir fiziSkai aktyvig visuomeng
stengiantis kuo daugiau studenty jtraukti j organizuotas ir savarankiskas sporto pratybas (Cingiené,
2007). Kad studentas galéty pailséti po dienos universitete, protinés ir emocinés jtampos, tam, kad
studentas jaustysi gerai ir atgauty jégas po jtemptos dienos ar sunkios protinés veiklos, reikia
kasdienybe pakeisti jam malonia veikla, geriausiai fiziniu aktyvumu. Sportas leidzia gauti
naudingos informacijos apie rezervines zmogaus galimybes, tai sudaro prielaidas atsiskleisti
zmogaus fizinéms ir dvasinéms savybéms (Malinauskas, 2010). Studentija — dinamiskiausia
visuomeneés dalis, jai budingas mobilumas, atvirumas naujovéms, saviraiSkos poreikis (Pikiinas,
Palujanskiené, 2001). Studento gyvenimas dazniausiai susideda i$ atskiry studentiSsko gyvenimo
daliy, t. yra profesinés kvalifikacijos jgijimo ir jgyvendinant savo svajones, troskimus, galimybe
iSreiksti save. Tod¢l studentams turéty biti ypa¢ svarbu gebéti suderinti akademing ir sporting
veiklg. Dabartin¢je visuomenéje pasigendama poziiirio | studento asmenybés ugdyma visaver¢iam
gyvenimui, vidinés jo sgveikos su akademine aplinka visumg (Miskinis, 2007). Paskutiniais metais
Lietuvos aukstosiose mokyklose, kiino kultiira yra iSimama i§ studijy plany.

Daugelis autoriy, analizave akademinio jaunimo sportinés veiklos aktyvuma
lemiancius veiksnius, pastebi, jog aktyviai sportuojantys studentai gali suderinti studijas, akademing
veiklg ir sporta, treniruotes ar varZybas. Didelé dalis studenty norédami pailséti nuo protinés veiklos
pasirenka sporta, kaip patrauklia laisvalaikio leidimo forma. S. Sukio teigimu, tam nemaZai turi
reikSmés ir tai, kad sportas be fizinés veiklos turi ir daug kity patraukliy Zmonéms savybiy.
Zmonéms atsiranda progy patirti nemazai iSgyvenimy, kuriy paprastai nepatirsi studijose. Kity
autoriy atlikti tyrimo rezultatai atskleide, jog daugelis Lietuvos studenty nedalyvauja sportingje
veikloje, nes neturi bendraminciy, kurie noréty kartu sportuoti, ar mokymo jstaiga neturi galimybés
pasitilyti meégstamy sporto Saky. O geri treneriai, mégstamos sporto Sakos ir draugy dalyvavimas
sporte - biity pagrindiniai veiksniai skatinantys sportinj aktyvuma. (Civinskaité ir kt., 2011).

2011-2020 mety valstybin¢ sporto plétros strategija teigia “Prastéja ir sportininky
ugdymo jstaigy (sporto mokykly, sporto centry) lankomumo statistika. Visuomenés sveikatos
centry atlikta Lietuvos bendrojo lavinimo mokykly mokiniy sveikatos rodikliy analizé rodo, kad
kiekvienais metais mazéja sveiky mokiniy: 1992 m. jy buvo 56,8 proc., 1995 m. — 53,5 proc., 2000
m. — 46,3 proc., 2002 m. — 42,4 proc.“ Plétros strategijoje minéta jog siekiama skatinti sveikos
gyvensenos, fizinio aktyvumo propagavimg per socialinius tinklus, taciau skirti léSy papildyti

naujomis programomis sveikatos ir sporto padalinius, néra ir siiiloma bendradarbiauti su su
17



privaciuoju verslu. Plétros strategijoje teigiama: ,,Sporto plétra nepripazinta kaip esminis valstybés
prioritetas, skirtas gyventojy sveikai gyvensenai ugdyti, gyvenimo kokybei gerinti, sveikatai ir
visuomenés sanglaudai stiprinti. Sporto socialiné¢ funkcija nepripazjstama itin reikSmingu
visuomengs raidos veiksniu ir jam paliekamas tik sporto laiméjimy — tarptautinio Salies jvaizdzio,

tautings ir pilietinés savimonés stiprinimo — vaidmuo (kuris yra labai svarbus, bet nepakankamas*.

2.2.Studenty sveikatos ir sporto paslaugy analizé universitetuose

Sveikatos ir sporto misija universitetuose — padéti humanizuoti akademinio
jaunimo gyvenimga, kaip fizing, psiching ir dvasing darng. Universitety studentai mokomi plétoti
savo mastymo gabumus, gebé¢jima kiirybiskai mastyti, priimti atitinkamus sprendimus ir iSspresti
juos i8kilus sunkumams. Tokiai veiklai reikia kiinu ir dvasia harmoningo zmogaus (TamoSauskas,
2007, 2012). Universitetuose turéty buiti ypa¢ aktualu jtraukti studentus j fizisSkai aktyvig veikla,
sudaryti kuo palankesnes salygas studentams stiprinti sveikata, likviduoti fizinio kriivio deficita,
pagerinti fizin] pasirengimg, padéti iSsiugdyti gyvenimui ir profesijai biitiny mankstinimosi ir
sportavimo jgudziy, gebéjimy ir kompetencijy sistema (Potelitiniené, 2010; TamosSauskas, 2012).

Vis labiau apleidziami pasaulézitiros, psichologiniai ir kiti svarbis ugdymo
parametrai: studenty intelektinis, metodinis rengimas, fizinés saviugdos motyvacijos formavimas,
dorovinis ugdymas. Dauguma studenty nesuvokia kiino kultliros ir sporto vertybinio bruoZo
asmenybei tobuléti, nepakankamai vertina kiino kultirg kaip priemong, harmonizuojancia jy
psichofizing biikle, studenty fizinio aktyvumo motyvacija skurdoka, be platesnio socialinio ir
kultiirinio konteksto, apsiribojanti asmeninio jvaizdzio kurimu. UZsienio tyréjy darbai irgi
atskleidzia panaSig situacija: studijy procese studentai pasigenda démesio sveikatos supratimo
ugdymui, sveikos gyvensenos stiliaus formavimui, stokoja sveikos gyvensenos rekomendacijy,
sveikatos iSsaugojimo programy (Potelitinien¢ (2010; Bothmer, Fridlund, 2004; von Ah ir kt.,
2005).

Griniené (2006) nustaté, kad studenty sveikatos Zinios tiesiogiai siejasi su gyvensena.
Fiziskai labiau aktyvus buvo tie studentai kurie turéjo daugiau ziniy apie sveikg gyvensena, reciau
ruke ir buvo labiau patenkinti savo pasiekimais. Vadinasi, studentams svarbu ne tik skiepyti sveikos
gyvensenos jgiidzius, bet ir suteikti teoriniy sveikatos stiprinimo ziniy.

Jankausko ir Jantulienés atliktas tyrimas apie kiino kultiros pratyby reikalinguma
paslaity tvarkaraStyje atskleid¢ jog daugiau negu puse (52,7 %) vyry ir ketvirtadalis (25,5 %)
motery mano, kad kiino kultiira turéty biiti jtraukta j jy tvarkarast] kaip privalomasis dalykas. Net
60% studenty nurodé¢ kino kultiira galéty buti laisvai pasirenkamas dalykas. Taip pat, Norkaus
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(2012) tyrimas atskleidé jog aukstosiose mokyklose paskaity tvarkarastyje néra uzsiémimy,
kuriuose studentai galéty jgyti teoriniy ziniy apie sveikatg ir jos stiprinimg.

Daugelis studenty vis dél to suvokia fizinio aktyvumo nauda, jie nurodo jog
pagrindiniai fizinio aktyvumo motyvai yra noras graziai atrodyti, pabendrauti su bendraminciais,

tapti sveikesniais, bet daznai laiko ir valios trukumas.

2.2.1. Uzsienio universitety sveikatos ir sporto paslaugy analizé

Atlikta Europos universitety sveikatos ir sporto padaliniy teikianciy sveikatos ir sporto
paslaugas apzvalga. Norima iSsiaiskinti ir palyginti kokias paslaugas studentams teikia uzsienio
universitety sveikatos ir sporto padaliniai. Pasirinkti uZsienio S$aliy universitetai pagal
topuniversities.com svetaing (4. lentelé), kuri yra pateikusi 2012/2013 mety geriausius universitetus
Europoje, pagal Siuos kriterijus:

e Universiteto dydj

e Tyrimy ir moksliniy darby skaiciy
e Tikslines grupes

e Universiteto metus

e Ir daug kity

4.Lentele Europos universitety sveikatos ir sporto centry analizé (Sudaryta autoreés)

. o . & 1 Padalinio Padalinio veikla
Universitetai Salis . .
pavadinimas
Kiino kultiiros Apie 60 jvairiausiy sporto programy
departamentas
University of United Sveikatos ir Vykdo mokslinius tyrimus, riipinasi studenty
Cambridge Kingdom saugos tarnyba | ir darbuotojy pirma pagalba bei vykdo
jvairias sveikos gyvensenos skatinimo
programas, higienos uZtikrinimas, sveikatos
prevencijos priemonés ir pan.
Oksfordo sporto | Apie 68 jvairiausiy sporto programy
centras
University of Oxford United Pi.rIE]-iIléS Ivairiug moksliniu.s tyrimus ir pris.tatymus
Kingdom prieziuros susijusius su pirmine pagalba, sveikatos
sveikatos centras | prieZiiira bei prevencija, taip pat teikia
pirmosios pagalbos paslaugas.
Sporto ir Apie 60 jvairiausiy programy susijusiy su
King's College London United sveikatos centras | grupiniu bei individualiu sportu. Lauko bei
(KCL) Kingdom patalpy uzsiémimai.
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4.Lentelé (tgsinys) Europos universitety sveikatos ir sporto centry analizé (Sudaryta autorés)

Sporto salé Apie 40 jvairiy sporto programy, lauko ir
patalpy uzsiémimai.

Sveikatos centras | Darbas suij¢s su sveikata, fizinés veiklos
recenptai, medicinos vertinimai ir priemonés,
Lund University Sweden reabilitacija ir parama, sveikatos
patikrinimas, konsultavimas, manksta, diety
parinkimas, pirmos pagalbos programos,
reakcijos ] kritines situacijas valdymas, streso
valdymas

Sporto centras Lauko ir patalpy uzsiémimai, sporto salé ir
fitnesas, baseinas, golfas, jodinéjimas ir t.t.
Studenty Studenty sveikatos priezitiros tarnyboje
sveikatos studentai gali gauti konsultacijas ir parama
Sweden priezitiros tarnyba | dél psichologiniy problemy, susijusiy su savo
studijomis, yra slaugytoja ir socialinis
pataréjas. Darbuotojai privalo laikytis
profesinés paslapties reikalavimy, ir
paslaugos yra nemokamos.

KTH, Royal Institute
of Technology

Kiino kultiiros ir | Pagrindinés sporto Sakos: Futbolas, krepSinis,
sporto centras tinklinis ir pan. Taip pat visus metus sitilo
jvairias klases ir programas: kvépavimo
pratimai ir joga; Sokiy pamokas pvz Zumba,
United Raketinés sporto Sakos pvz. Skvosas ir
Kingdom fitneso klasés, jskaitant aerobika, Sirdies ir
nugaros stiprinimo pratimai ir pan.

Newcastle University

v v —

Sveikatos ir Masazo, fitneso paslaugos ir i§stkiai.
sporto paslaugos

Sveikatos ir Apie 68 jvairiausiy sporto programy ir kluby
sporto centras

Pirmosios Studentai ir darbuotojai mokomi higienos,
University College Irelend pagalbos centras | saugos ir sveikatos skatinimo priemones ir
Cork pan. Visa tai pateikiama paskaity ir jvairiy

leidiniy forma. Siame centre teikiama pirma
pagalba tiek studentams tiek universiteto
darbuotojams.

[Sanalizavus sveikatos ir sporto centry veiklg uzsienyje, galima teigti kad uZsienio
Saliy universitetai savo sporto centruose vykdo pagrindines su sportu susijusias programas, nuo
pagrindiniy sporto Saky iki jvairiy klasiy ir uzsiémimy susijusiy su sportu. Galima aiskiai pastebéti
kad tokio centro pavadinimas daznai ir biina tik su sportu susijes, kiino kultiiros ir sporto centras,
sporto centras ir pan. Tuo tarpu su sveikata susijusios paslaugos ir programos yra vykdomos kitame
padalinyje, kuriame daZnai studentams ir darbuotojams yra teikiama pirmoji pagalba, psichologo ir
socialinés paslaugos.

Uzsienio universitetuose matoma ta pati tendencija, triikksta sveikatos prevencijos,
sveikatos gerinimo programy, pasirinkti universitetai yra geriausiai vertinami Europoje, tuo tarpu
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kiti universitetai atsilieka ir tinkamy sveikos gyvensenos programy Graikijos universitete pastebéta
jog moterys nors maziau uzsiima sportine veikla, yra labiau sveikesnes, nei vyrai, taip yra todél kad
jos domisi sveika mityba, sveiku gyvenimo biidu, tuo tarpu vyrai yra labiau fiziSkai aktyvesni, bet
pastebima nemazai sveikatos sutrikimy.( Mendoza-Nufiez, Victor Manuel, 2013). Sveikos mitybos
jpro¢iy nesilaikymas pastebimas visose Europos aukstosiose mokyklose, nustatyta jog Hong Konge
ir Lietuve studentai maziausiai suvartoja vaisiy ir darzoviy per parg rekomenduojamg Pasaulio
sveikatos organizacijos. (El Ansari, Walid; Stock,2011)

Pasak uzsienio autoriy biitina turéti sveikatos prieziiiros, sveikatos gerinimo sistemag
studentams, §i sistema turéty biiti jtraukta j bendrajj sveikatos apsaugos plana, tuo turéty pasiriipinti
ne tik Salies universitetai bet ir Sveikatos ministerija, turéty uztikrinti kad biity parengta sveikatos
gerinimo programos Lietuvos auksStosiose mokyklose (Shafaeizadeh,  Sedaghat, Kheitash,

Nedjat,2014).

2.2.2. Lietuvos universitety sveikatos ir sporto paslaugy analizé

Sveikatos ugdymo paskirtis - atskleisti, kaip sveiko zmogaus idealas tampa asmenybés
ir visuomeneés ugdymo tikslu, kaip jis skatina zmoniy aktyvuma riipintis savo sveikata ir ja gerinti
(Sveikauskas, 2008). Vis didesne sveikatos ugdymo reikime pripaZjsta ne tik edukologai, bet ir
biomedicinos bei visuomenés sveikatos moksly atstovai (Juskeliene, 2007).

Atlikus Lietuvos valstybiniy universitety apzvalga (5. Lentel¢), sporto centry ir jy
veikla, nustatyta, sporto centry veikla susijusi tik su sporto Sakomis, sporto programomis ir
treniruo¢iy sale, vieninteliai Siauliy universitetas ir Generolo Jono Zemai¢io Lietuvos karo
akademija turi sporto salg ir pirmosios medicinos pagalbos padalinj. Jono Zemaigio Lietuvos karo
akademija turi padalinj kuriame suteikiama prevenciné sveikatos prieziiira ir informacija apie ja bei
suteikiama pirmoji pagalba. Galima teigti, jog $i akademija turi tokj centra dél aukstos rizikos.
Mykolo Riomerio universitetas ir Vilniaus universitetas, tokj centrg pavading ,,sveikatos ir sporto
centras®, bet jy veikla niekuo nesiskiria nuo kity centry. Pasigendama sveikatos ugdymo kuris

atsispindi padalinio pavadinime.
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5.Lentelé Lietuvos valstybiniy universitety ir sveikatos ir sporto centry veikla (sudaryta autorés)

Valstybiniai universitetai

Sveikatos ir sporto
padaliniai

Sveikatos ir sporto padalinio veikla

Generolo Jono Zemaicio
Lietuvos karo akademija

Sporto salé

Sporto salé su pirmosios ir prevencinés
pagalbos pagalbos skyriumi

Kauno medicinos
universitetas

Sporto centras

Sveikatos stiprinimo uzsiémimy sale,
Sportiniy zaidimy salé bei sporto
atitinkamas programas

Kauno technologijos
universitetas

Kino kulttros ir
sporto centras

Kino kulttiros ir sporto centras koordinuoja
sporto ir sveikatingumo veikla, sudaro
tinkamas salygas fiziskai lavintis, stiprinti ir
iSsaugoti sveikata bei darbinguma,

e jgyvendina sportisko laisvalaikio
praleidimo, sporto ir sveikos gyvensenos
plétra,

e uztikrina sporto rinktiniy pasirengima ir
dalyvavimg varzybose,

Klaipédos universitetas

Sporto klubas

Lietuvos kuno kulttros

Sporto ir laisvalaikio

Sporto centras, pagrindinés sporto Sakos,

akademija centras krepSinis, imtynés, futbolas, tinklinis ir t.t.
Lietuvos muzikos ir teatro . Sporto centras, pagrindinés sporto Sakos,

.. Neturi v .. . e ..
akademija krepsinis, imtynés, futbolas, tinklinis ir t.t.
Lietuvos zemés tikio Kulturos ir sporto Sporto centras, pagrindinés sporto $akos,
universitetas centras krepSinis, imtynés, futbolas, tinklinis ir t.t.
Mykolo Romerio Sveikatos ir sporto | Sporto sal¢, bei pagrindinés sporto Sakos,
universitetas centras futbolas, Sachmatai, kultinis Saudymas, ir t.t.

Siauliy universitetas

Sporto centras

Sporto centras, pagrindinés sporto Sakos,
krepSinis, imtynés, futbolas, tinklinis ir t.t.

Medicinos punktas

Medicinos punkte studentams ir
darbuotojams nemokamai suteikiama
pirmoji medicininé pagalba. Atlieckamos
jvairios procediros, t.y., matuojamas kraujo
spaudimas, igis, svoris. Leidziami vaistai ]
veng, ] raumenis.

Vilniaus dailés akademija

Sporto centras

Sporto centro pagrindinis uzdavinys —
uztikrinti studentams nepertraukiama
galimybe uZsiiminéti kiino kultiira, formuoti
studenty valios ir fizines ypatybes, stiprinti
sveikata, palaikyti ir kelti sportinj lygj bei
darbinguma.

Vilniaus Gedimino
technikos universitetas

Sporto ir turizmo
klubas ,,inzinerija*

Sporto ir turizmo klube ,,Inzinerija*
kultivuojamos §ios sporto Sakos, krepSinis,
tinklinis, futbolas ir t.t.
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5.Lentelé (tesinys) Lietuvos valstybiniy universitety ir sveikatos ir sporto centry veikla (sudaryta
autores)

Vilniaus pedagoginis Skatina studentus aktyviai sportuoti per
universitetas visus studijy metus, gerinti savo fizinj
pasirengima, tobulinti pasirinktos sporto
Sakos jgudzius ir metodika.

Sporto centras Sakos jgiidzius etodika

Skatina atskiry sporto Saky kluby kiirimasi.
Organizuoja jvairius sporto renginius:
varzybas, turnyrus, sporto Sventes ir kt.

Vytauto Didziojo
universitetas

Pagrindinés sporto Sakos, krepSinis,

Sporto centras Lo . .
p tinklinis, futbolas, lengvoji atletika tr t.t

Galime pastebéti jog tik vienintelis Siauliy universitetas neatsilicka nuo uZsienio
geriausiy universitety. Universitetas turi du padalinius, sporto centrg kuriame organizuojamos
pagrindinés sporto Sakos bei madicinos punkta, kuriame studentams ir darbuotojams nemokamai
suteikiama pirmoji medicininé pagalba, konsultacijos, jvairios proceduros, t.y., matuojamas kraujo
spaudimas, Gigis, svoris, leidziami vaistai | veng, ] raumenis. Taigi, sveikatos stiprinimas turéty biiti
suprantamas kaip pastangy ugdyti sveikatg, susipinant sveikatos mokymo, ligy profilaktikos ir
sveikatos saugos sferoms (Kalédien¢é, 1999). PSO sveikatos stiprinimg apibrézia kaip procesa,
suteikiant] daugiau galimybiy riipintis savo sveikata ir jg gerinti. Pasak Javtoko (2009), sveikatos
stiprinimo procesai gali apimti:

* sveikos gyvensenos skatinima;
+ sveikatos paslaugy prieinamumo gerinima;
» aplinkos, kurioje sveikas pasirinkimas tampa lengviausiu pasirinkimu, kiirima;

* mokyma apie sveikatos i§saugojimg ir palaikyma.

2.2.3. Vilniaus universiteto sveikatos ir sporto centro veiklos analizé

Lietuvoje dauguma bendrojo lavinimo mokykly vykdo kiino kultiiros ir sporto
jstatymo reikalavima jvesti trejas privalomas savaitines kiino kultiiros pratybas. Mokslininky
nustatyta, kad, jvedus dar vieng kiino kultiros pamoka, per savaite pageréja ne tik sveikata, bet ir jy

mokymosi pazangumas (TamoSauskas, 2011).
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Taciau daugumoje aukStyjy mokykly jskaitant VU SSC Kiino kultiiros ir sporto
istatymo nuostatose teigiama jog dvi privalomos per savaite¢ kiino kultliros pratybos pirmuose
dviejuose kursuose taip ir nebuvo jgyvendintos. Viena i§ Sio jstatymo pagrindiniy nevykdymo
priezasCiy yra reglamentuojanciy nuostaty stoka Mokslo ir studijy jstatyme. ,,Dabar visos
universitetinés aukStosios mokyklos per¢jo arba pereina prie kino kulturos, kaip laisvai
pasirenkamo, dalyko. Susidariusi chaotiSka situacija: visos aukstosios mokyklos kiino kulturai
suteiké laisvai pasirenkamo dalyko statusa, taCiau vienos uz tai duoda kreditus, o kitos — kredity
neduoda ir studentas néra jsipareigojes atlikti kokiy nors kiino kultiiros uzduociy®, teigia

TamosSauskas (2011).

Sveikatos ir sporto centras yra atsakingas uz studenty ir darbuotojy kiino kulttiros ir
sporto veiklos organizavima, plétros, mokslo tiriamaja, valdymo ir atstovavimo funkcijas. Sveikatos
ir sporto centras sitilo individualius bei grupinius sporto uzsiémimus tiek Vilniaus universiteto
studentams, darbuotojams, tiek privatiems ir juridiniams asmenims.

Grupinés treniruotés:
e Aerobikos braziliSku ritmu treniruotés

e Aecrobikos (klasikiné, latino, kardio, thai bo) treniruotés
e Funkciné (jégos) treniruote

e Pilateso uzsiémimai ir SiaurietiSkas vaik§ciojimas

Sveikatos ir sporto centro sitilomi laisvieji dalykai:
e Aecrobiné gimnastika
e Asmens sveikatos ugdymas
e Dziudo
e Futbolas
e KrepSinis
e Lengvoji atletika
e Maratono pradziamokslis
e Orientavimosi sportas (pradedantiesiems)
e Pilates: fizinis aktyvumas ir relaksacija
e Plaukimas
e Stalo tenisas
e Sunkumy kilnojimas
e Sveikatingumo aerobika
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e Siaurietiskas vaik$¢iojimas
e Taikomoji fizin¢ veikla silpnesnés sveikatos studentams

e Tinklinis

Taip pat yra programa susijusi su sveika gyvensena, asmens sveikatos ugdymas, kurig sudaro Sios
temos:

e Sportuoti kodél ir kaip?

e Mankstos ir treniruo¢iy modeliavimas

e Streso valdymas. Masazo pradmenys

e Sportings treniruotés fiziologiniai pagrindai

e Olimpinis sportas

¢ Fiziniy ypatybiy ugdymo metodika

e Kiino kulttira ir jvadas i sveika gyvenseng praktika

VU sveikatos ir sporto centre pasigendama su sveikata susijusiy programy, tarkime
kiino kultura jvadas j sveika gyvenseng programa sudarancios temos galéty buti kaip atskiri laisvai
pasirenkamieji dalykai. VU Sveikatos ir sporto centras ir VU Studenty atstovybé visai neseniai
sukure tinklarastj ,,] SVEIKATA!®, kuriame raSo jvairiomis sveikos gyvensenos temomis, ir visai
neseniai susibiiré ir sveikos gyvensenos temomis besidominciy bei atitinkamai gyvenanciy studenty
ir ne studenty, kurie dalinasi savo Ziniomis bei poZitriais, ratas. 2014 metais VU sveikatos ir sporto
centre pavasario semestrg kaip laisvgji dalyka pasirinko net 310 studenty. Daugelj studenty riboja
mazas duodamas kredity skaiCius uz Siuos laisvuosius dalykus. Deja kiek studenty lankosi
treniruokliy saléje ar naudojasi kitomis sveikatos ir sporto centro paslaugomis néra matuojama,
galima daryti iSvadg jog Sis centras néra labai sudomintas pritraukti studentus.

Tik Siais metais VU Sveikatos ir sporto centras kartu su VU studenty atstovybe bei
medicinos fakulteto studentais. Pirma karta Vilniaus universitete jvykusi sveikatos diena galéty tapti
puikia VU tradicija, matomi kad pirmieji Zingsniai yra daromi sveikatos propagavimo link. VU SSC
nuolat atlikinéja studenty apklausas, taCiau jos néra iSsamios. 2014 m. geguzés meénes] atliko
apklausa, nor¢jo iSsiaiskinti studenty poreikj su sportu susijai informacijai, taciau apklausg sudaré

tik trys klausimai, kurie nelabai atskleidzia §j poreiki.
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3. VILNIAUS UNIVERSITETO SVEIKATOS IR SPORTO PASLAUGU KOKYBES
AUTORINIS TYRIMAS

3.1. Autorinio tyrimo metodologija ir eiga

Kokyb¢ aukStajame moksle yra plati sgvoka, kuri aprépia: mokyma, akademines
programas, tyrimus ir stipendijas, personala, studentus, pastatus, infrastruktiirg, jranga, paslaugas
visuomenei bei akademing¢ aplinkg. Studijy kokybé taip pat reikalauja ziniy mainai su uzsienio
mokymo padaliniais, déstytojy ir studenty mobilumas, tarptautiniai tyrimy projektai,
atsizvelgiant j nacionalines kultiirines vertybes bei aplinkybes (Cesnaité, 2002).

I[Sanalizavus zinybinés ir nezinybinés statistikos interneto duomeny bazes, aiskiai
matoma, jog Lietuvos sveikos gyvensenos indikatoriy kiekis yra skurdokas. Lietuvos duomeny
bazése dazniausiais yra pateikiama mokiniy fizinio aktyvumo rodikliai, ar bendrai gyventojy, bet
nei vienoje pateiktoje duomeny bazéje néra analizuojamas studenty fizinis aktyvumas ar sveikatos
jprociai.

Pasaulio sveikatos organizacijos statistiniy duomeny bazé. Sioje bazéje pateikiami
duomenys apie gyventojy mirtinguma, jvairiy ligy sergamumg, pasaulio mastu. Taip pat, Saliy
sveikatos priezitros politika, jos finansavimg. Sveikos gyvensenos rodikliams priskirti duomenys
apie tabako, alkoholio vartojima, nepakankama fizinj aktyvuma jvairiuose pasaulio regionuose.

Europos Sqjungos visuomenés sveikatos duomeny bazé. Yra pateikiama visy Europos
sajungos valstybiy gyventojy demografiniai rodikliai, duomenys apie sergamas ligas, mirtinguma,
gyvenimo trukme. Taip pat yra atskleidZiami duomenys apie sveikatos elgsena, rilkyma, alkoholio
vartojima, darZoviy bei vaisiy suvartojimg. Deja tarp Siy Saliy néra nei vieny apie Lietuva.

Lietuvos statistikos departamento duomeny bazé. Kaip ir kitose duomeny bazése
duomenys apie sveikatos elgseng yra tik tabako bei alkoholio suvartojimas. Apie sveikata téra
pateikiamos sveikatos priezitros iSlaidos, lovy ligoninése skaiCius, susirgimai tuberkulioze ir
piktybiniais navikais.

Lietuvos higienos instituto duomeny bazé. Sioje duomeny bazéje taip pat pateikti
sergamumo demografiniai rodikliai, sveikatos priezitiros iStekliai bei finansavimo rodikliai.
Pateikiamas gyventojy fizinis aktyvumas, sveikatos vertinimas, alkoholio bei tabako suvartojimas.
TaCiau pazymeétina jog duomenys yra pakankamai seni, paskutiniai jkelti duomenys yra 2008
metais.

JAV Sveikatos sutrikimy ir prevencijos centro (Centers of Disease Control and

Prevention) duomeny bazé. Si duomeny bazé pateikia iSsamius duomenis apie sveikatos sutrikimus,
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mirtinguma jvairiose JAV valstijose. Gausu informacijos apie gyventojy sveikatos elgsena. Visa
pateikiama informacija duomeny baz¢je yra iSskirstyta j kategorijas (metai, amzius, lytis, regionas ir
t.t.) bei lengvai prieinama vartotojui. Deja Sioje duomeny bazéje pateikiami tik JAV gyventojy

statistikg, todel gali biiti naudingi tik atliekant lyginamuosius tyrimus.

Apibendrinant buty galima teigti, kad Europos, o ypa¢ Lietuvos, sveikatos statistikoje
duomeny apie gyventojy sveikatos elgseng néra daug, jie daznai fragmentiski, neiSsamiis, paseng.
JAV sveikatos statistika Siam klausimui skiria daug didesnj démesj. Keltina prielaida, kad sveikos
gyvensenos rodikliy statistikos kiekis, prieinamumas ir kokybé i§ dalies atspindi dabartine
visuomenés ir sveikatos politikg formuojanciy institucijy pozitirj j sveikos gyvensenos ir jos tyrimy
svarba.

Norint iSsiaiSkinti Vilniaus universiteto sveikatos ir sporto centro paslaugy kokybe
visy pirma buvo atliktas zvalgomasis tyrimas kuris leido nustatyti pagrindinio kiekybinio tyrimo
analizuojamas paslaugy kokybés sritis. Siuo autoriniu tyrimu buvo siekiama i$analizuoti studenty
patirtg ir laukiamg paslaugy kokybe, kuris leis nustatyti VU sveikatos ir sporto centro paslaugy

kokybés gerinimo galimybes.

Zvalgomojo ir Pagrindinio tyrimo objektas — VU sveikatos ir sporto centras.
Zvalgomojo tyrimo tikslas - Nustatyti ar studentai domisi sveika gyvensena ir fiziniu aktyvumu.

Pagrindinio tyrimo tikslas — ISsiaiSkinti VU sveikatos ir sporto centro paslaugy kokybe.

Pagrindinio tyrimo eiga:

Tyrimas buvo atliktas 2014 mety spalio-lapkri¢io ménesiais. Siam tyrimui atlikti buvo panaudota
anketiné apklausa. Tyrimas buvo atliekamas S$iais etapais: pasiruo§imas tyrimui, tyrimo proceso
organizavimas, duomeny rinkimas ir apdorojimas:

1. Informacijos apie studenty sveikatos ir sporto sampraty, veiksnius, pasirinkimg, paieSka
teorinéje mokslingje literatiroje. Tyrimo idéjos formulavimas.

2. Zvalgomojo tyrimo atlikimas,

3. Tyrimo instrumento — anketos sudarymas remiantis Servqual metodologija.

4. Tyrimo atlikimas, informacijos rinkimas — anketavimas. Gauty duomeny analizé. Gauti
tyrimo rezultatai buvo apdorojami, sumuojami ir sisteminami. Kiekybinio tyrimo rezultaty
suvedimui buvo naudojama Microsoft Excel programa ir IBM SPSS 20 (Statistical Package
For Social Studies) programa.

5. Gauty duomeny interpretavimas, iSvady formulavimas. Tyrimo eiga pavaizduota 3 pav.
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EMPIRINIY

PASIRUOSIMAS TYRIMO PROCESO DUOMENUY

TYRIMUI » ORGANIZAVIMAS RINKIMAS IR
APDOROIJIMAS

Duomeny rinkimo

Problemos ) L
. metodo ir formos Duomeny rinkimas
formulavimas o
pasirinkimas
¥ > 4 A 4
Tyrimo objekto Atrankos budo Duomeny analizeé ir
nustatymas numatymas interpretavimas
¥ ¥ ¥
Tyrlrjwo t'.ks.'lo " Imties dydZio Tyrimo ataskaitos
LEEEIIN nustatymas arengimas
nustatymas y P 8

3. Pav. Tyrimo eigos schema

Zvalgomojo tyrimo imtis: Zvalgybiniame tyrime dalyvavo 30, Vilniaus universiteto bakalauro

studijy, studenty, atsaké bent po vieng studenta i§ visy VU fakultety.

Pagrindinio tyrimo imtis. Vienas svarbiausiy imties sudarymo reikalavimy — reprezentatyvumas,
nes bitent §i charakteristika lemia, ar iStyrus imtj galima padaryti patikimas iSvadas apie visa
populiacija. Imties reprezentatyvumas susijes su imties didumu. Bus naudojama V. 1. Paniotto
formulé, apskaiciuojant reikalingg apklausti respondenty skaiciy:

1

n= 1 1

AZ + = n=
0,052 +

N 1

14754

¢ia: A - paklaida 0,05; N - tiriama visuma; n reikiamas respondenty skaicius.

Tyrime apklausta tik pirmosios pakopos studentai 1§ vienuolikos Vilniaus universiteto fakultety
(chemijos, ekonomikos, filologijos, filosofijos, fizikos, gamtos moksly, istorijos, komunikacijos,
matematikos ir informatikos, medicinos, teisés) studentams, nes biitent pirmoje pakopoje yra
laisvieji dalykai, bei todél kad studijy pradZioje formuojasi studenty jprociai ir poziiiris, susirandami
nauji draugai, bendraminciai. Vilniaus universitete 2014m. spalio 5d. mokeési 14754 studenty
pirmos pakopos, paskaiciavus pagal imties dydzio nustatymo formulg, tyrime turétumém apklausti

389 studentus. Kadangi galéjo buti tikimybé jog dalis ankety gali biiti sugadintos ar klaidingos,
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buvo planuota kiekvienam fakultetui skirti po popieriniy 100 ankety. Taciau iSdalinus anketas, buvo
atsakyta tik 1§ 8 fakultety. IS chemijos fakulteto 17 studenty, ekonomikos fakulteto 91 stutentas,
fizikos fakultetas 48 studentai, istorijos fakultetas 25 studentai, komunikacijos fakultetas 48
studentai, matematikos ir informatikos fakultetas 30studenty, medicinos fakultetas 41 studentas,
teisés fakultetas 77 studentai, taip pat per klaidg buvo apklausti 15 studenty i$ jvairiausiy instituty
bei centry. Viso 392 ankety.

Zvalgomojo tyrimo instrumentas. Siam tyrimui atlikti buvo panaudota anketiné apklausa.
Anketoje pateikiami trijy tipy klausimai:

e uzdaro tipo klausimai, kai galimi atsakymai yra pateikiami.

e uzdaro tipo klausimai, kai galimi keli atsakymo pasirinkimo variantai.

e kombinuoto tipo klausimai, kai respondentui palickama galimybé parasyti savo atsakyma,

kai neranda tinkamo tarp pateikty.

Zvalgomojo tyrimo anketa buvo sudaryta remiantis literatiiros analize. Studenty atsakymai leis
isryskinti tyrimo idéja, atskleisti problemos aktualuma ir apibrézti probleminj lauka. Siuo
zvalgybiniu tyrimu siekiama iSsiaiSkinti:

e Studenty doméjimasi sveika mityba ir mitybos jprocius.

e Studenty Zinias ir poreiki apie VU SSC sitilomy programy informavimg ir prieinamuma.

e Pirmosios pagalbos asmens biitinuma.

Pagrindinio tyrimo instrumentas. Tyrimui atlikti buvo pasirinkta anketiné¢ apklausa, nes tai
yra efektyvus tyrimo metodas, naudojamas siekiant surinkti tam tikro pobiidZzio informacija
apie tiriamaja problema. Siuo metodu surinkta informacija tiesiogiai susijusi su tyrimo tikslu.
Anketine apklausa yra aiSki, nedviprasmiska, patikima, kartu ji skatinta respondento nora
bendradarbiauti ir kuo teisingiau atsakinéti (Kardelis, 2002). Tyrimo anketa (1.priedas) yra
anoniming, j3 sudaro trys dalys, pagrindiné, jvadiné ir socialiné demografiné, kurios yra pateiktos
po trumpo jvado. Jame glaustai paaiSkinta, kokiu tikslu yra vykdomas tyrimas. Sudarant pirmaja
anketos dalj, buvo pasitelkta ,,Servqual*“ metodika, kurios principu yra i$skirtos penkios paslaugy
kokybés dimensijos. Sios, savo ruoztu, apibidina atskiras paslaugy savybes.

e Apciuopiamumas (10 teiginiy);

e Patikimumas (8 teiginiai);

e Operatyvumas (9 teiginiai);

e UZtikrinimas (6 teiginiai);

e Empatija (8 teiginiai);
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Antroji dalis skirta i$siaiskinti studenty sveikos gyvensenos jprocius. Trecioji anketos dalis skirta

trumpai iSsiaiSkinti respondenty demografines charakteristikas (6 lentel¢). Respondenty atsakymai

ranginés skalés budu yra grupuojami, tai reiskia, jog visi atsakymai pateikti did¢jancia tvarka:

pradedama nuo atsakymo,

kuriuo respondentas visiSkai nesutinka su pateiktu teiginiu, ir

baigiant atsakymu, kuriuo respondentas visiskai sutinka su pateiktu teiginiu. Si sukonstruota

nuostaty skalé, literatiroje dar vadinama Likerto skale. Si skalé daZniausiai naudojama

edukologiniuose tyrimuose. Likerto skalé —tai matavimo instrumentas, kuris padeda nustatyti,

kokiu laipsniu respondentas sutinka arba nesutinka su skaléje pateiktais teigiamais arba

neigiamais objekto ar reiSkinio rodikliy vertinimais. Likerto skalés principas ir esmé yra ta, kad

tiriamieji kokj nors teiginj ar poZymj jvertina pagal tokia rangine skale:

1 — visiSkai nesutinku;

2 — nesutinku;

4 —nei sutinku, nei nesutinku;

4 — sutinku;

5— visiskai sutinku.

6. Lentelé. Anketa ir jos sudétis

Anketos dalis

Anketos dalies
paskirtis

Anketos teiginiai

Informacijos apie
respondentus blokas

Pateikiami klausimai
norint gauti informacija
apie respondento lytj,
kuriame fakultete
studijuoja, kelintame
kurse ir kur §iuo metu
gyvena.

1. Jasy lytis?

2. Jus studijuojate?

3. Jus studijuojate?

4. Kur jus $iuo metu gyvenate?

Sios dalie klausimai yra
skirti i$siaiskinti
studenty sveikos
gyvensenos jprocius.

1.JGsy mitybos jprociai?
2.Jus domités sveika mityba?
3.Jas sportuojate?

4 Kur Jiis sportuojate?

5.Jus lankotés pas gydytojus?

Paslauguy kokybés vertinimo Kkriterijai

Apciuopiamumas

Norima iSsiaiskinti ar
centras yra apripinta ir
tinkama jranga, teikia
visg reikalinga
informacija studentams

1. VU SSC turi modernig ir gerai prizilirima jrangg

2. VU SSC turi platy jrangos pasirinkima

3. VU SSC paslaugy kaina yra prieinama studentams

4. VU SSC yra gera aiskinamyjy Zenkly sistema

5. VU SSC turi platy laisvyjy dalyky sarasa

6. Visg informacijg apie sveikg mitybg galima rasti VU SSC
internetiniame puslapyje

7. Visg informacijg apie uzsiémimus ir treniruotes galima rasti
VU SSC internetiniame puslapyje
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6.Lentelé (tesinys) Anketa ir jos sudétis

Apciuopiamumas

8. Visg informacijg apie pirmaja pagalba VU SSC galima rasti
internetiniame puslapyje

9. Varzybose visada budi greitosios pagalbos darbuotojas

10. VU SSC pirmaja pagalba suteikia studentams ir déstytojams

Patikimumas

Ar VU sveikatos ir
sporto darbuotojai
sugeba tiksliai atlikti
pazadéta paslauga

11. VU SSC organizuoja individualius sporto uzsiémimus

12. VU SSC rengia grupinius sporto uzsiémimus

13. VU SSC rengia su sveika gyvensena susijusias programas
14. VU SSC yra teikiamos trenerio paslaugos

15. Déstytojai yra nesaliski vertindami studenty atliktas uzduotis
16. Suplanuotos paskaitos ir konsultacijos vyksta numatytu laiku
17. Studijy metu realizuojama tai, kas buvo zadéta studijy
programoje

18. VU SSC darbuotojai i§ anksto informuoja studentus apie
studijy tvarkos pokycius

Opratyvumas

Ar VU sveikatos ir
sporto darbuotojai noriai
padeda studentams
atlikti pazadétas
paslaugas

19. VU SSC teikiama skubi pirmoji pagalba studentams ir
déstytojams

20. VU SSC vyksta déstytojy ir treneriy konsultacijos

21. VU SSC yra pirmosios pagalbos konsultacijos

22. VU SSC administracija visg informacijg gali suteikti
telefonu

23. Déstytojai nedelsdami padeda spresti studentams kilusias
studijy problemas

24. VU SSC darbuotojai nedelsdami reaguoja j studenty skundus

25. Déstytojai nurodo prieZastj, kodél negaléjo atsakyti j
studentams kilusius klausimus ar problemas

26. Déstytojai nedelsdami atsako i studenty pageidavimus

27. VU SSC darbuotojai nedelsdami sprendzia studentams
kilusias studijy problemas

Uztikrinimas

Ar VU SSC turi
reikiamus jguidzius ir
Zinias

28. VU SSC déstytojai ir treneriai yra kompetentingi

29. VU SSC pirmosios pagalbos sesel¢ yra kompetentinga
30. Déstytojai yra tikri savo déstomojo dalyko Zinovai

31. Déstytojas sudomina savo déstomu dalyku

32. Déstytojas suprantamai paaiskina savo déstomaji dalyka

33. VU SSC darbuotojai geba pasiiilyti studijy metu kilusiy
problemy spendimy budus

Empatija

Ar stengiamasi
patenkinti studento
poreikius, ar
informacijos studentui
suteikimas yra aiSkus

34. VU SSC déstytojai ir treneriai yra visada pasiruosg padéti
35. VU SSC pirmosios pagalbos seselé visada pasiruosusi padéti
36. VU SSC dirba patogiu laiku

37. Déstytojas skiria asmeninj démes;j studentui

38. VU SSC darbuotojai su studentu elgiasi mandagiai

39. Déstytojo bendravimas su studentu yra pagarbus

40. Teikiamas grjztamasis rySys studentui apie jo atliktas
uzduotis

41. Déstytojai noriai iSklauso studenty problemas

Klausimyne pasitelkiant Likerto skale, studentas privalo kiekvienam teiginiui pasirinkti po vieng
atsakymo variantg laukiamos bei gautos paslaugy kokybés skiltyse.,,Servqual* metodikoje

nurodoma, jog kiekvienas respondentas j kiekvieng teiginj praSomas atsakyti du kartus:
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e Pradzioje klausiama, kiek konkretus paslaugos kokybés kriterijus ar  teiginys,
apibiidinantis atskiras paslaugy savybes, jam yra svarbus renkantis sporto jrenginj (Siuo
budu siekiama atskleisti respondenty lukescius);

e Tuomet klausiama, kaip gerai tas pats kriterijus yra iSpildomas gaunant konkrecig paslaugg
ir ar paslaugy kokybé Siuos kriterijus atitinka (Siuo btidu norima suZzinoti, kaip respondentai

vertina jau patirta kokybe).

Zvalgomojo tyrimo duomeny apdorojimas. Paprasta statistin¢ analizé
Pagrindinio tyrimo duomeny apdorojimas. Statistinei duomeny analizei buvo naudojama
viena labiausiai paplitusiy statistiniy duomeny apdorojimo programy SPSS Statistics 20, bei

Microsoft excel 2013 programa.

3.2.Zvalgomojo tyrimo rezultatai

Atlikus zZvalgybinj tyrima nustatyta, jog didzioji dalis studenty domisi sveika mityba
(4.pav.) ir reguliariai maitinasi (5.pav.). Tyrime dalyvavo 25 moterys ir 5 vyrai. Visi 5 paZzymejo
kad maitinasi reguliariai ir domisi sveika mityba. | klausimus, ar universitete turéjote galimybe jgyti
teoriniy ziniy apie sveika mityba, ir ar reikia tokios paskaitos tvarkarastyje, net 40% studentai
atsake kad neturéjo galimybés pasirinkti tokios paskaitos, bet véliau pazyméjo jog noréty kad tokia

galimybé biity ir jie pasirikty §j dalyka kaip pasirenkamajj.

Dél uZimtumo
daznai pamirstu

ar nespéju
pavalgyti
L 7%
Stengiuosi
nevalgyti riebaus
ir nesveiko Maitinuosi
maisto reguliariai (3 ar
23% slelelelelelelels daugiau karty per
st g dieng)
""" 50%
Daznai laikausi ,-:.-'..::
diety
10%
DaZnai maitinuosi

pusgaminiais
10%

4.Pav. Studenty mitybos jprociai (sudaryta autireés)
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Studentai, kurie teige (20%), kad tur¢jo galimybe pasirinkti Sig paskaitg kaip
pasirenkamajj dalyka yra juo patenkinti ir toliau noréty kad jis biity pasirenkamasis. Net 74%
apklaustyjy nurodé jog §i paskaita turéty tapti pasirenkamuoju dalyku.

Kartais, bet néra
labai aktualu
29%

Taip, man tai
jdomu
71%

5.Pav. Studenty doméjimasis sveika mityba (sudaryta autoreés)

Antraja tyrimo dalimi siekta iSsiaiSkinti ar studentai sportuoja, kokia sporto Saka
uzsiima ir kur sportuoja. Didzioji studenty dalis, net 27 i§ 30, nurodé jog sportuoja arba kartais
sportuoja. Kaip sporto Sakas kuriomis uZsiima nurodé, vazin¢jimas dviraciu, bégiojimas, aerobiné
gimnastika, plaukimas, pilates, krepSinis, tinklinis. 50% studenty nurodé jog sportuoja namie ar
gamtoje ir 24%, nurodé jog sportuoja sporto klube ir tik 16%, VU sveikatos ir sporto centre.
Klausime kokiais uZzsiémimais galite naudotis VU sveikatos ir sporto centre, ne paskaity metu,
studentai nurod¢ uzsi€émimus pateiktus 2.lentel¢je ir kokiy uzsiémimy noréty jie nurode 7 lentel¢je.

7. Lentele VU Sveikatos ir sporto centro uzsiemimai, kuriais studentai gali naudotis (sudaryta

autores)
Atsakymo variantai Kiekis SantyKkis
Sokiai 7 [ 9.7%
Joga 4 | 5.6%
Dvikovos sporto Saka 2 I 2.8%
Stalo tenisas 6 H 8.3%
Teniso aikStelé 5 B 6.9%
Lengvosios atletikos manieZas 0 0.0%
Aerobika 10 . 13.9%
Baseinas 1 | 1.4%
Treniruokliy sale 17 - 23.6%
Sporto salé (sportiniai zaidimai) 10 . 13.9%
Funkciné (jégos) treniruoté 2 | 2.8%
Pilatés uzsiémimai ir SiaurietiSkas vaiks$¢iojimas 3 | 4.2%
Kitas (jrasykite) 5 B 6.9%
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Keista yra tai, kad klausime kokiais uzsiémimais gali naudotis, studentai jvardijo tik
geriau zinomas $akas, o paprasius jra§yti savo varianta atra$é jog nesidomi, nes nesportuoja. Siame
klausime visi atskymo variantai, visi uzsiémimai vyksta Siame centre, tokios paslaugos jau yra
teikiamos 3 lenteléje, studentai nurodé jog noréty Siy uzsiémimy, bet matoma jog jie néra

informuoti apie jas.

8.Lentelé Studenty nuomone uzsiemimai kurie turéty vykti VU sveikatos ir sporto centre (sudaryta

autorés)
Atsakymo variantai Kiekis SantyKkis
Sveika gyvensena 4 i 4.1%
Sportuoti kodél ir kaip? 3 | 3.1%
Mankstos ir treniruo¢iy modeliavimas 7 B 7.1%
Streso valdymas. Masazo pradmenys 9 H 9.2%
Sportinés treniruotés fiziologiniai pagrindai 3 i 3.1%
Olimpinis sportas 2 I 2.0%
Fiziniy ypatybiy ugdymo metodika 2 I 2.0%
Kino kultiira ir jvadas | sveikg gyvenseng praktika 3 i 3.1%
Aerobikos braziliSku ritmu treniruotés 5 i 5.1%
Aerobikos (klasikiné, latino, kardio, thai bo) treniruotés 6 | 6.1%
Funkciné (jégos) treniruoté 5 | 5.1%
Konsultacijy besitreniruojantiems treniruokliy salése 5 i 5.1%
Aerobiné gimnastika 3 i 3.1%
Asmens sveikatos ugdymas 6 B 6.1%
Dziudo 3 i 3.1%
Futbolas 2 I 2.0%
KrepSinis 1 I 1.0%
Lengvoji atletika 1 | 1.0%
Maratono pradziamokslis 3 i 3.1%
Orientavimosi sportas (pradedantiesiems) 2 I 2.0%
Pilates: fizinis aktyvumas ir relaksacija 1 | 1.0%
Plaukimas 5 i 5.1%
Stalo tenisas 1 I 1.0%
Sunkumy kilnojimas 1 I 1.0%
Sveikatingumo aerobika 2 | 2.0%
Siaurietiskas vaik§¢iojimas 1 | 1.0%
Taikomoji fiziné veikla silpnesnés sveikatos studentams 1 I 1.0%
Tinklinis 3 i 3.1%
Visos §ios programos yra, nieko netriiksta 5 i 5.1%
Triksta (jrasykite) 3 i 3.1%

Treciojoje dalyje norima iSsiaiSkinti ar reikia studentams VU sveikatos ir sporto centre
pirmosios pagalbos asmens. Paklausus studenty ar Zino jog toks asmuo yra Siame centre, net 27%
nurodé taip, 70% neZzino ir 3% teigé jog néra. | klausima jei toks asmuo biity jis turéty, ,teikti
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pirmaja pagalbg VU sveikatos sporto centro nariams*, ,.,teikti pirmajg pagalbg tik varzyby metu‘ ar
»teikti pirmaja pagalbg visiems VU studentams®, studentai nurodé visus tris atsakymo variantus, ir
paklausus ar reikéty pirmosios pagalbos asmens, net 90% teige, jog turéty buti.

Apibendrinant galima teigti, kad studentai néra tinkamai informuoti apie SSC
uzsiémimus nors domisi sportu ir sveika mityba. Studentai noréty daugiau informacijos susijusios

su sveika mityba ir sveikata, bei nurodé¢ jog turéty biiti teikiamos pirmosios pagalbos paslaugos.

3.3.Vilniaus universiteto sveikatos ir sporto paslaugy kokybés pagrindinio tyrimo

rezultaty analizé

Apklausoje dalyvavo 392 Vilniaus universiteto studentai. Gauti duomenys 1§ 250
motery ir 142 vyry i§ chemijos, istorijos, ekonomikos, teisés, matematikos ir informatikos,
medicinos, fizikos, komunikacijos ir kity centry, instituty kurie néra fakultetai.

9. Lentelé Studenty sporto pasiskirstymas pagal lytj (sudaryta autorés)

Jusu lytis? Viso
Moteris | Vyras

Vnt 17 0 17
Chemijos fakultetas

% 6,8% 0,0% 4,3%

Vnt 58 33 91
Ekonomikos fakultetas

% 23,2% 23,2% | 23,2%

Vnt 4 44 48
Fizikos fakultetas

% 1,6% 31,0% | 12,2%

Vnt 19 6 25
Istorijos fakultetas

% 7,6% 4.2% 6,4%

Vnt 32 16 48

Jus studijuojate? Komunikacijos fakultetas

% 12,8% 11,3%| 12,2%
Matematikos ir informatikos ~ Vnt 5 25 30
fakultetas % 2,0% 17,6% 7,7%

Vnt 36 5 41
Medicinos fakultetas

% 14,4% 3,5%| 10,5%

Vnt 64 13 77
Teises fakultetas

% 25,6% 9,2% | 19,6%

Vnt 15 0 15
Kita

% 6,0% 0,0% 3,8%

Vnt 250 142 392

Viso:
% 100,0% | 100,0% | 100,0%
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9. Lentel¢je matome vyry ir motery pasiskirstymg pagal fakultetus, matematikos ir
informatikos (vyrai 17,6%, moterys 2%) bei fizikos fakultetuose (vyrai 31%, moterys 1,6%) vyrai
labiau lenkia moteris, kituose fakultetuose motery persvara didesné ir tik ekonomikos fakultete vyry

ir motery procentinis paskirstymas vienodas (vyrai 23%, moterys 23%).

Aktyviausiai apklausoje dalyvavo pirmasis kursas 37%, tada antrasis 26%, tre€iasis
22% ir ketvirtasis tik 15% 1§ visy apklausty studenty. 6 paveikslélyje matome procentinj kursy
pasiskirstyma pagal fakultetus.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Chemijos fakultetas
Ekonomikos fakultetas
Fizikos fakultetas

Istorijos fakultetas

Komunikacijos fakultetas
BENENERENENEN

Matematikos ir informatikos fakultetas
L]

Medicinos fakultetas

Teises fakultetas

Kita

i# Pirmame kurse  # Antrame kurse B Treciame kurse & Ketvirtame kurse

6.Pav. Studenty kursy procentinis pagal fakultetus (sudaryta autorés)

Toliau analizuosime su sveika gyvensena susijusius studenty poreikius. Paskai¢iavus
Chi-kvadrato testa (2.priedas), matoma kad Chi-kvadrato testo kriterijaus p-reikSmeé tiek pagal
Pirsono formule, tiek pagal tikétinumo santykio formule yra mazdaug vienoda ir nevirSija
reikSmingumo lygmens 0,05. Vadinasi yra reikSmingas skirtumas tarp vyry ir motery mitybos
Iprociy pasirinkimo. ISanalizavus vyry mitybos jprocius aisSkiai matosi jog dauguma studenty daznai
maitinasi pusgaminiais, i§ jy net 48% visy apklausty vyry. 53% vyry teigé jog tik kartais domisi
sveika mityba bet tai néra aktualu, nors i$ jy tik 22% nesportuoja. Tuo tarpu 15% apklaustyjy kurie
maitinasi pusgaminiais teigé jog jiems jdomi sveika mityba ir i§ jy net 50% vyry sportuoja.
ISanalizavus rezultatus matome kad dauguma sportuojanciy vyry nesieja sveikos mitybos su sportu

ir daznai maitinasi pusgaminiais (lentel¢). Antroje vietoje vyrai teige jog stengiasi nevalgyti riebaus
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ir nesveiko maisto, 1§ jy 97% domisi sveika mityba ir net 58% sportuoja, o 39% kartais sportuoja.
Panasi situacija ir apklaustyjy kurie maitinasi reguliariai, 3 kartus per diena, i§ jy 97% domisi
sveika mityba 48% sportuoja ir 33% kartais sportuoja. I§ grafiko galima teigti jog vyrai yra labiau
link¢ maitintis reguliariai ir 86% 1§ jy sportuoja ir domisi sveika mityba ir tik 10% visy apklausty
vyry teigé jog daznai dél uzimtumo nespe¢ja pavalgyti.

Moterys taip pat pirmoje vietoje teigé jog daznai maitinasi pusgaminiais, bet i$ jy net
39% motery teigé jog domisi sveika mityba ir 49% tik kartais domisi (7. Pav). | klausimg ar
sportuojate 82% studenciy kurios domisi sveika mityba atsaké jog sportuoja arba kartais sportuoja.
Antroje vietoje, 28% motery teigé jog stengiasi nevalgyti riebaus ir nesveiko maisto 1§ jy visos
domisi sveika mityba ir net 93% sportuoja. Deja 23% visy apklausty motery teigé jog dél uzimtumo
nespéja ar pamirSta pavalgyti, 3% motery daznai laikosi diety ir tik 3% visy apklausty motery

maitinasi reguliariai.

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Maitinuosi reguliariai  DaZnai maitinuosi  DaZnai laikausi diety Stengiuosi nevalgyti Dél uzimtumo daznai
(3 ar daugiau karty pusgaminiais riebaus ir nesveiko  pamirstu ar nespéju

per dieng) maisto pavalgyti

i Moteris B Vyras

7.Pav. Studenty mitybos jprociai, % (sudaryta autorés)

[Sanalizavus studenty mitybos jpro¢ius pagal jy dabarting gyvenamajg vieta, galima
teigti jog bendrabutyje gyvenantys asmenys dazniau valgé pusgaminius 45% apklaustyjy, 30%
stengiasi nevalgyti riebaus ir nesveiko maisto ir net 20% iSvis nespéja ar uzmirSta pavalgyti. Su
artimaisiais gyvenantys studentai 56% apklaustyjy nurodé jog, maitinasi reguliariai arba stengiasi
nevalgyti riebaus maisto. Tuo tarpu, studentai kurie nuomoja kambarj ar butg, dazniausiai teige,
50% jog maitinasi pusgaminiais.

Nors ir vyrai ir moterys teigé jog daznai maitinasi pusgaminiais net 80% visy

apklaustyjy domisi sveika mityba ir 82% sportuoja. Viso 27% studenty stengiasi nevalgyti riebaus
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ir nesveiko maisto i§ jy net 99% studenty domisi sveika mityba ir 94% sportuoja ar kartais
sportuoja. Taip pat, studentai kurie maitinasi reguliariai 93% teigé jog domisi sveika mityba (8.
Pav). Studentai kurie teigé jog dél uzimtumo pamirsta ar nespéja pavalgyti, ar daznai laikosi diety
néra link¢ domeétis sveika mityba ar sportuoti. Atliktas Mann‘-Whitney U (12509, p<0,05) testas
(3.priedas), parodé jog yra aiSkus skirtumas tarp motery ir vyry domeéjimosi sveika mityba, kadangi
motery M=175,54, yra didesnis nei vyry M=233,41, tai rodo jog moterys dazniau rinkosi, taip man
tai jdomu, kartais, bet néra labai aktualu atsakymo variantus, tuo tarpo, vyrai dazniau rinkosi
kartais, bet néra labai aktualu ir ne man tai nejdomu. Daromos i§vados jog moterys yra labiau
linkusios dométis sveika mityba nei vyrai, jos labiau sporta sieja ir su sveika mityba, nors vyrai ir

daugiau sportuoja, dazniau valgo pusgaminius nei sportuojancios moterys.

Ne, man tai

nejdomu

18% Taip, man tai
jdomu

35%

Kartais, bet néra
labai aktualu
47%

8.Pav. Studenty doméjimasis sveika mityba, % (sudaryta autorés)

IS visy apklausty studenty galime daryti i§vada jog dauguma vis dél to sportuoja, 27%
teige jog sportuoja, 50% kartais sportuoja (9. Pav). Mann-Whitney U (15711, p<0,05) atliktas testas
(4.priedas) parodé jog yra reikSmingas skirtumas kurios lyties atstovai daugiau sportuoja, vyry
rangy viduriai buvo Zymiai mazesni (M=182,14), tai rodo jog jie daZniausiai rinkosi ,.taip,
sportuoju® arba ,kartais sportuoju* atsakymo variantus, motery rangy vidurkiai (M=204,65) rodo

jog rinkosi ,,kartais sportuoju‘ arba ,,ne, nesportuoju‘‘ atsakymo variantus.
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Ne, nesportuoju
23%

Kartais sportuoju
50%

27%

Taip, sportuoju

9.Pav. Sportuojantys studentai, % (sudaryta autorés)

Norint iSanalizuoti ar yra statistiSkai reikSmingas skirtumas tarp vyry ir motery sporto

vietos pasirinkimo buvo naudojamas Chi-kvadrato testas (5.priedas), Chi-kvadrato testo kriterijaus

p-reikSmé tiek pagal Pirsono formulg, tiek pagal tikétinumo santykio formulg¢ yra mazdaug vienoda

ir nevirsija reikSmingumo lygmens 0,05, kuris rodo jog skirtumas yra reikSmingas. Pateiktoje

lenteléje matome kad net 26% studenty sportuoja VU sveikatos ir sporto centre i$ jy 26% motery ir

28% vyry (10.lentele) . IS Siy studenty 44% teigeé jog jie domisi sveika mityba ir 22% teige jog

kartais domisi.

10.Lentelé Studenty sportavimo vietos pasiskirstymas pagal lytj (sudaryta autoreés)

Jusu lytis? Viso
Moteris Vyras
Vnt 65 40 105
VU sveikatos ir sporto centre
% 26,0% 28,2% 26,8%
Vnt 23 30 53
Sporto klube
% 9,2% 21,1% 13,5%
Kur Jus sportuojate?
Vnt 110 35 145
Namie, ar gamtoje
% 44,0% 24,6% 37,0%
Vnt 52 37 89
Nesportuoju
% 20,8% 26,1% 22,7%
Vnt 250 142 392
Viso:
Y% 100,0% 100,0% 100,0%

41% sportuojanciy VU sveikatos ir sporto centre studenty stengiasi nevalgyti riebaus

nesveiko maisto, taciau 48% teigeé jog daznai maitinasi pusgaminiais, i$ jy net 69% moterys. Sporto
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klube sportuoja 14% studenty, vyry 21%, motery 9%. Visi studentai sportuojantys sporto klube
teigé jog domisi sveika mityba, 60% stengiasi nevalgyti riebaus, nesveiko maisto ir maitintis
reguliariai, nors i§ jy maitinasi reguliariai tik 50% vyry. Namie ar gamtoje sportuoja didziausia dalis
studenty, net 37%. IS jy 87% studenty domisi sveika mityba, 79% motery, 21% vyry ir 38%

sportuojanciy namie ar gamtoje stengiasi nevalgyti riebaus, nesveiko maisto ir maitintis reguliariai.
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¥ VU sveikatos ir sporto centre  ESporto klube B Namie, ar gamtoje i Nesportuoju

10.Pav. Studenty sporto vietos procentinis pasiskirstymas pagal fakultetus (sudaryta autoreés)

ISanalizavus studentus pagal fakultetus, matome VU sveikatos ir sporto centre
daugiausiai sportuoja teisés 30% ir ekonomikos 23% fakulteto studentai (10.Pav.). Chemijos ir
istorijos fakultetuose studentai labiau linke sportuoti namie ar gamtoje, bet galima daryti i§vadg jog
taip yra tod¢l kad dauguma apklaustyjy yra moterys. Ekonomikos fakultete i§ visy apklaustyjy
dauguma 40% sportuoja sporto klubuose, ir 23% VU sveikatos ir sporto centre, 25% namie ar

gamtoje.

Analizuojant respondenty paslaugos kokybeés vertinimy vidurkius pagal kiekvieng
Servqual modelio kokybés dimensija: apCiuopiamuma, patikimuma, operatyvuma, uZztikrinimg ir
empatija visy kriterijy laukiama paslaugos kokybe buvo didesné nei patirta, jvertinus VU sveikatos

ir sporto centro paslaugy kokybe. Didziausias skirtumas tarp studenty liikesciy ir suvoktos kokybés
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gautas vertinant operatyvumo dimensijg (0,48 balo), maziausias skirtumas tarp laukiamos ir patirtos

studijy kokybés gautas vertinant patikimomo ir uZztikrinimo dimensijas (0,03 balo) Studenty

laukiamos ir patirtos paslaugos kokybés jvertinimai pagal kiekvieng dimensija pateikti 11

paveikslélyje.
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i Patirta kokybé 3,06
1 Laukiama kokybé 3,44

W Patirtos ir Laukiamos kokybés

skirtumas 0,38

i Patirta kokybé # Laukiama kokybé

Patikimumas Operatyvumas
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3,32
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3,43
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11.Pav. Patirtos ir laukiamos paslaugy kokybés skirtumas (sudaryta autoreés)

Siekiant jvertinti atskiry studijy, kaip paslaugos, kokybés vertinimo dimensijy vidinj

patikimumg, buvo atlieckami Kronbacho alfos skai¢iavimai (11.lentel¢). Atliekant tyrimus

socialiniuose moksluose, jprasta, kad dimensijos vidinis patikimumas yra pakankamas, kai

Kronbacho alfos reikSmé vir§ija 0,7 ribg. NustaCius pirminj studijy, kaip paslaugos, kokybés

vertinimo dimensijy vidinj patikimuma, matyti, kad visos dimensijos virSija 0,7 riba todél yra

pakankamai patikimos.

11.Lentelé Kronbacho alfos reiksmé (sudaryta autorés)

Patirtos ir

internetiniame puslapyje

Cronbach‘s Patirta Laukiama Laukiamos Paslaugos
Alpha kokybé kokybé kokybés savybé
skirtumas

" VU SSC turi modernig ir gerai prizilirimg jranga 3,50 3,45 0,05 Stiprybe
E VU SSC turi platy jrangos pasirinkima 3,36 3,60 -0,24 Silpnybe
E VU SSC paslaugy kaina yra prieinama studentams 3,83 3,57 0,26 Stiprybé
] . R
S | VU SSC yra gera aiskinamyjy Zenkly sistema 0,752 3,73 3,81 -0,08 Silpnybe
& | VU SSC turi platy laisvyjy dalyky sarasa 3,08 4,10 -1,02 Silpnybé
% Visa informacija apie sveikga mityba galima rasti VU SSC 261 360 -0.99 Silpnybe
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11.Lenteleé (tesinys) Kronbacho alfos reiksmé (sudaryta autorés)

Visa informacija apie uzsiémimus ir treniruotes galima 3.60 231 1.29 Stiprybé
rasti VU SSC internetiniame puslapyje ’ ’ ’
Visa informacija apie pirmaja pagalba VU SSC galima Silpnybé
i L ! 2,53 3,10 -0,57
rasti internetiniame puslapyje 0,752
Varzybose visada budi greitosios pagalbos darbuotojas 2,36 3,90 -1,54 Silpnybé
YU SSC pirmaja pagalbg suteikia studentams ir 234 3.81 147 Silpnybé
déstytojams
VU SSC organizuoja individualius sporto uzsiémimus 3,81 3,10 0,71 Stiprybe
VU SSC rengia grupinius sporto uzsiémimus 3,71 3,71 0 Stiprybe
VU SSC rengia su sveika gyvensena susijusias programas 3,24 3,83 -0,59 Silpnybe
2 | VU SSC yra teikiamos trenerio paslaugos 3,21 3,24 -0,03 Silpnybe
5 Déstytojai yra nesaliski vertindami studenty atliktas Silpnybé
» X 3,06 3,19 -0,13
E uzduotis 0,899
= Sgplanuotos paskaitos ir konsultacijos vyksta numatytu 3.12 3.16 0,04 Silpnybé
A& | laiku
Studijy m§tu realizuojama tai, kas buvo zadéta studijy 3.07 3.16 0,09 Silpnybé
programoje
VU ?SC daI‘buOtOJalvl.S anksto informuoja studentus apie 3.08 3,14 20,06 Silpnybé
studijy tvarkos pokycius
V.U SSC teikiama skubi pirmoji pagalba studentams ir 2.16 3.32 116 Silpnybé
déstytojams
VU SSC vyksta déstytojy ir treneriy konsultacijos 3,26 3,26 0 Stiprybe
VU SSC yra pirmosios pagalbos konsultacijos 2,07 3,94 -1,87 Silpnybe
2 VU SSC administracija visg informacijg gali suteikti 3.87 3.86 0,01 Stiprybé
£ telefonu
2 | Destytojai nedelsdami padeda spresti studentams kilusias Striprybé
g 2 0.789 3,29 3,28 0,01
£ studijy problemas )
g VU SSC darbuotojai nedelsdami reaguoja j studenty 3.04 3.03 0,01 Silpnybé
O | skundus
Déstytojai nurodo priezastj, kodél negaléjo atsakyti Silpnybé
S . 2,95 3,33 -0,38
studentams kilusius klausimus ar problemas
Déstytojai nedelsdami atsako j studenty pageidavimus 3,07 3,28 -0,21 Silpnybe
VU SSC darbuotojai nedelsdami sprendzia studentams Silpnybé
I it 3,07 3,27 -0,2
kilusias studijy problemas
VU SSC déstytojai ir treneriai yra kompetentingi 3,60 3,50 0,1 Silpnybe
@ | VU SSC pirmosios pagalbos sesel¢ yra kompetentinga 2,77 3,29 -0,52 Silpnybe
E Déstytojai yra tikri savo déstomojo dalyko Zinovai 3,77 3,48 0,29 Silpnybé
E Déstytojas sudomina savo déstomu dalyku 0,822 3,38 3,45 -0,07 Silpnybé
§ Déstytojas suprantamai paaiskina savo déstomajj dalyka 3,51 3,50 0 Stiprybe
VU SSC darbquOJal %eba pasitlyti studijy metu kilusiy 3.36 334 0.02 Stiprybé
problemy spendimy blidus
VU SSC déstytojai ir treneriai yra visada pasiruo$e padéti 3,56 3,54 0,02 Stiprybé
VU ‘S'SC pirmosios pagalbos seselé visada pasiruosusi 2.55 333 078 Silpnybe
padéti
= YU SSC dirba patogiu laiku 3,69 3,68 0,01 Stiprybé
=3 Déstytojas skiria asmeninj démes;j studentui 3,17 341 -0,24 Silpnybe
g 0,901 —
£ | VU SSC darbuotojai su studentu elgiasi mandagiai 3,69 3,66 0,03 Stiprybé
- Déstytojo bendravimas su studentu yra pagarbus 3,67 3,61 0,06 Stiprybé
Tvelklarpas griztamasis ry8ys studentui apie jo atliktas 3.59 3.60 0,01 Silpnybé
uzduotis
Déstytojai noriai isklauso studenty problemas 3,52 3,46 0,06 Stiprybé
Apciuopiamumas. [vertinus paslaugos apciuopiamumg apibiidinancias kokybés savybes,

daugumos savybiy laukiama paslaugos kokybé buvo didesné nei patirta kokybé. ISanalizavus
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smulkiau, didziausias neatitikimas tarp liikes¢iy ir suvoktos kokybés buvo jvertinant laisvyjy dalyky
sarasa, skirtumas 1,02 balai. Sis kriterijus yra labai svarbus VU sveikatos ir sporto centro paslaugy
uztikrinimui, nes tai lemia kiek studenty rinksis laisvuosius dalykus Siame centre. Geriausiai i$
Sios dimensijos buvo jvertinta informacija apie uzsiémimus ir treniruotes kuri skelbiama VU SSC
internetiniame puslapyje (1,29 balai).

Apciuopiamumo dimensijai jvertinti buvo pateikti 10 teiginiy, apimantys VU SSC
jranga, paslaugy kaing, laisvuosius dalykus, informacija kuri talpinama VU SSC internetiniame
puslapyije ir greitaja pagalba. Sioje dimensijoje kaip stiprybe studentai nurodé tik tris teiginius, VU
(0,26 balai), ir visg informacijg apie uzsiémimus ir treniruotes galima rasti VU SSC internetiniame
puslapyje (1,29 balai). Galima daryti iSvada jog studentai yra patenkinti VU SSC treniruokliy sale,
sporto saliy nuoma, centras yra pasiriipings jog kainos biity pricinamos studentams, o visa naudinga
informacija apie sporto saliy, treniruokliy saliy, bei individualius ar grupinius uzsiémimus
studentai ir ne tik galéty visada rasti internetiniame tinklalapyje. Visy kity septyniy teiginiy
laukiama paslaugy kokybé virsijo patirta, todél yra apibiidinamos kaip suteikiamy paslaugy kokybés
silpnybés. Studentai noréty platesnio treniruokliy salés jrangos pasirinkimo, geresniy aiSkinamyjy
zenkly sistemos tiek ant treniruokliy tiek paciame sveikatos ir sporto centre, daugiau informacijos
apie sveikg mitybg ir pirmgja pagalba internetiniame puslapyje, bei studentai mano jog pirmoji
pagalba turéty biti teikiama tiek studentams tiek déstytojams.

Atlikus t-testg nustatyta, kad vyry ir motery teiginiy vertinimas apc¢iuopiamumo
dimensijoje reikSmingai skiriasi (priedas), iSskyrus keturis teiginius, visa informacija apie sveika
mityba galima rasti VU SSC internetiniame puslapyje, visg informacijg apie pirmaja pagalba VU
SSC galima rasti internetiniame puslapyje, varzybose visada budi greitosios pagalbos darbuotojas,
VU SSC pirmaja pagalbg suteikia studentams ir déstytojams, vyry ir motery vertinimai reikSmingai
nesiskiria (p>0,05). Toliau i8analizavus vyry ir motery patirtg ir laukiama paslaugy kokybe, galime
teigti kad moterys tikéjosi kokybiSkesniy paslaugy nei patyré. Tik tris teiginius nurodé kaip
kokybisky paslaugy stiprybe. Labiausiai moterys buvo nustebintos jog visa informacija apie
treniruotes ar uzsiémimus gali rasti sveikatos ir sporto centro internetiniame tinklalapyje (1,05
balai). Kadangi kity teiginiy néra toks didelis skirtumas tarp patirtos ir laukiamos paslaugy kokybés,
moderni jranga (0,06 balai), kaina prieinama studentams (0,23 balai), manoma kad jy lukescius
patenkino. Vyrai nurodé net 4 paslaugy kokybés stiprybes susijusias su ap¢iuopiamumo dimensija,
trys teiginiai sutampa su motery, taciau t-testo rangy vidurkiai parodé jog vyrams Sie teiginiai yra

v —

paslaugy kaina, informacija apie uzsiémimus ir treniruotes jvertino truputelj mazesniu balu (0, 38
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balai), bet tai yra dél to, jog jie ir tikéjosi kad visa naudinga informacija turéty biiti skelbiama
sveikatos ir sporto centro tinklalapyje. Pagrindinis skirtumas tarp vyry ir motery patirtos bei
laukiamos paslaugy kokybés apciuopiamumo dimensijoje — vyrai mano jog jiems pakanka laisvyjy
dalyky saraso, galima daryti iSvadas, vyrai yra labiau linke pasirinkti pagrindines sporto Sakas, kaip
krepSinis, futbolas ir t.t. VU SSC turi platy laisvyjy dalyky sarasg susijusi su grupiniu sportu, todél
jie nurodo jog $i paslaugos kokybé yra stiprybé. Kita vertus, moterys yra nepatenkintos laisvyjy
dalyky sarasu, (motery M= 2,78, vyry M= 3,65) skirtumas (0,42 balai). Jos noréty daugiau jvairiy
programy. Labiausiai studentai yra nepatenkinti dél greitosios pagalbos nebuvimo varzybose bei
pirmosios pagalbos suteikimo studentams ir déstytojams, ypa¢ vyrai mano jog greitoji pagalba
visada turéty budéti varZzybose, skirtumas (1 balas). Ir vyrai ir moterys, taip pat, tikéjosi jog VU

SSC teikia pirmaja pagalba studentams ir déstytojams, matome pateiktoje 12 lenteléje.

12. Lentelé Apciuopiamumo dimensija (sudaryta autorés)

Moterys Vyrai
Patirta Laukiama Patirta Laukiama
paslaugos | paslaugos | Skirtumas | paslaugos | paslaugos | Skirtumas
kokybé kokybé kokybé kokybé
VU SSC turi modernig ir gerai prizitirima jranga 3,33 3,27 0,06 3,82 3,79 0,03
VU SSC turi platy jrangos pasirinkima 3,16 3,32 -0,16 3,73 3,78 -0,05
VU SSC paslaugy kaina yra prieinama studentams 3,61 3,38 0,23 3,94 3,93 0,01
« | VU SSC yra gera aiSkinamyjy zenkly sistema 3,51 3,55 -0,04 4,15 4,24 -0,09
E VU SSC turi platy laisvyjy dalyky sarasa 2,78 3,2 -0,42 3,65 3,5 0,15
E Visg informacija apie sveika mityba galima rasti VU SSC 261 263 0,02 26 271 011
_E internetiniame puslapyje ’ ’ > ’ ’ >
S Visa mformacuqiaple uZsiémimus ir treniruotes galima rasti 3.48 243 1,05 3.81 3.43 038
;g VU SSC internetiniame puslapyje
< Y1sq 1nfoma01jq apie pirmaja pagalba VU SSC galima rasti 2.56 2.81 025 2.5 2.96 20,46
internetiniame puslapyje
Varzybose visada budi greitosios pagalbos darbuotojas 24 2,94 -0,54 2,27 3,27 -1
VU SSC pirmaja pagalba suteikia studentams ir déstytojams 2,38 3,19 -0,81 2,27 3,27 -1

Patikimumas. Patikimumo dimensijai jvertinti buvo pateikti 8§ teiginiai, didziausias neatitikimas
tarp likesCiy ir suvoktos kokybés buvo su sveika gyvensena susijusiy programy triikumas
(skirtumas 0,59 balo), kaip ir ap¢iuopiamumo dimensijoje pastebéta kad studentai domisi sveika
mityba ir jiems triiksta informacijos bei programy susijusiy su sveika mityba bei gyvensena (13
lentelé). Geriausiai i§ Sios dimensijos buvo jvertinti individualts (0,71 balai) bei grupiniai (0,01
balai) uzsiémimai. Tyrimo duomenys atskleidZia jog studenty nurodyty teiginiy kaip kokybisSky
paslaugy silpnybés, VU SSC déstytojai yra neSaliski vertindami studenty atliktas uzduotis,
skirtumas (0,13 baly), suplanuotos paskaitos ir konsultacijos vyksta numatytu laiku, skirtumas (0,04
baly), studijy metu realizuojama tai, kas buvo zadéta studijy programoje, skirtumas (0,09 baly), bei
darbuotojai i§ anksto informuoja studentus apie studijy tvarkos pokycius, skirtumas (0,06 baly),

skirtumas tarp patirtos ir laukiamos paslaugy kokybeés yra labai mazas ir nereikSmingas.
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Moterys Vyrai
Patirta Laukiama Patirta Laukiama
paslaugos | paslaugos | Skirtumas | paslaugos | paslaugos | Skirtumas
kokybé kokybé kokybé kokybé
VU SSC organizuoja individualius sporto uzsiémimus 3,57 3,11 0,46 3,44 2,97 0,47
VU SSC rengia grupinius sporto uzsiémimus 3,56 3,56 0 4 4 0
VU SSC rengia su sveika gyvensena susijusias programas 3,32 3,64 -0,32 3,36 3,26 0,1
é VU SSC yra teikiamos trenerio paslaugos 3,02 3,21 -0,19 3,57 3,3 0,27
g - — — - - -
E DFstthJal yra nesaliski vertindami studenty atliktas 3.06 3.17 011 3.07 304 017
= uzduotis
g 1Salill[()lllanuotos paskaitos ir konsultacijos vyksta numatytu 3,06 311 -0,05 304 304 0
Studijy metu realizuojama tai, kas buvo zadéta studijy 3,08 311 -0,03 3,05 3.5 02
programoje
vu §SC darbu0t0]a1V1.s anksto informuoja studentus apie 3,08 311 -0,03 3.08 32 0,12
studijy tvarkos pokycius

13.Lentelé Patikimumo dimensija (sudaryta autorés)

Norint nustatyti ar reik§mingai skiriasi vyry ir motery teiginiy vertinimai patikimumo
dimensijoje buvo atliktas t-testas (priedas), kuris parodé jog vyry ir motery nuomoné reikSminai
skiriasi tik vertinant Siuos teiginius (p<0,05), grupinius sporto uzsi€émimus ir trenerio paslaugas.
Vyrai teigia jog VU SSC yra teikiamos trenerio paslaugos ir tai virsijo jy laukiama paslaugy kokybe
(0,27 balai), tuo tarpu moterys nurodo kaip silpngja paslaugos kokybés puse, galima daryti iSvada
jog vyrai dazniau naudojasi trenerio paslaugomis, Zino apie jas ir yra patenkinti Siomis paslaugomis,
tuo tarpu moterys mazai arba néra informuotos apie $ig teikiama paslaugg. VU SSC rengia su sveika
gyvensena susijusias programas, moterys §] teiginj taip pat nurodé¢ kaip kokybisky paslaugy
silpnybe, skirtumas (0,32 balai), nors 1§ tikryjy sveikatos ir sporto centras turj $ig programa, aiskiai

matomas informacijos trilkumas apie $io centro teikiamas paslaugas.

Operatyvumas. Dimensijai jvertinti buvo pateikti 9 teiginiai (14 lentel¢). Didziausias skirtumas
tarp patirtos ir laukiamos paslaugy kokybés yra VU SSC teikia pirmosios pagalbos konsultacijas
skirtumas (1,87 balai), tuo tarpu, studenty liikesciai buvo iSpildyti, teigiama jog sveikatos ir sporto
centro administracija visg informacijg gali suteikti telefonu, studentai visada gali ateiti pas trenerius
ir déstytojus pasikonsultuoti. Vyrai mano jog darbuotojai nedelsdami reaguoja j studenty skundus,
bei pageidavimus, sveikatos ir sporto centro darbuotojai, déstytojai nedelsdami padeda spresti

studentams kilusias studijy problemas, Sie paslaugy kokybés kriterijai patenkino jy liikescius.
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14.Lentelé Operatyvumo dimensija (sudaryta autorés)

Moterys Vyrai
Patirta | Laukiama . Patirta | Laukiama .
kokybé | kokybe | SKIMUMas f oy okobe | kokybe | Skirtumas
VU SSC teikiama skubi pirmoji pagalba studentams ir 1.97 271 0,74 25 35 1
déstytojams
VU SSC vyksta déstytojy ir treneriy konsultacijos 3,24 3,24 0 3,38 3,38 0
VU SSC yra pirmosios pagalbos konsultacijos 2,18 2,79 -0,61 1,88 3,07 -1,19
é VU SSC administracija visg informacija gali suteikti telefonu 3,78 3,78 0 4 4 0
: . .. . . . .
3 Dest.)./tOJal nedelsdami padeda spresti studentams kilusias 311 3.35 024 3.14 3.14 0
£ | studijy problemas
1
&, | VU SSC darbuotojai nedelsdami reaguoja j studenty skundus 2,94 2,97 -0,03 3,14 3,14 0
=) - — — - — —
Déstytojai nu.rod.o pnezas.tg, kodél negaléjo atsakyti i 2.85 321 0,36 3.14 3,57 043
studentams kilusius klausimus ar problemas
Déstytojai nedelsdami atsako | studenty pageidavimus 3,04 3,35 -0,31 3,14 3,14 0
vU §SC darbuotojai nedelsdami sprendzia studentams kilusias 3,03 334 031 3.14 314 0
studijy problemas

Tyrimo duomenys rodo jog atlikus t-testa (priedai) buvo pastebéta kad reikSmingai
skiriasi vyry ir motery nuomoné apie patirtg paslaugy kokybe vertinant tris teiginius, VU SSC
teikiama skubi pirmoji pagalba studentams ir déstytojams, teikiamos pirmosios pagalbos
konsultacijos bei déstytojai nurodo priezasti, kodel negaléjo atsakyti | studentams kilusius
klausimus ar problemas, studentai Siuos teiginius nurodé kaip paslaugy kokybés silpnybes.
Vertinant pirmosios pagalbos paslaugy teikimg studentams ir déstytojams pastebima jog tarp
motery §is vidurkis yra pats Zemiausias lyginant su visais patirtos kokybés teiginiais motery
(M=1,97), jos visiSkai nesutiko su Sia paslaugy kokybe, vertinant laukiamg — motery (M=2,71).
Vyry patirta Sios paslaugos kokybé yra truputél] aukStesne (M=2,5), taciau vyrai labiau laukty
(M=3,5). Antrasis teiginys taip pat siejamas su pirmaja pagalba, vyrai teigia jog néra pirmosios
pagalbos konsultacijy, taciau labai laukty Sios paslaugos Sios paslaugos sveikatos ir sporto centre,
galima daryti iSvada, jog vyrai dazniau dalyvauja grupiniame sporte, varzybose, kuriose tokia
paslaugos kokybe yra laukiama. Moterys sutinka kad néra arba nepastebimos pirmosios pagalbos
paslaugos, taciau jos ir nesitiki kad jos buty. Kitas kriterijus kurio moterys tikéjosi bet jis nebuvo iki
galo i8pildytas, skirtumas (0,36), déstytojai nenurodydavo priezasties kodél negalédavo atsakyti |
studentams kitusius klausimus ar problemas, Siuo atveju vyrai taip pat nurodé tai kaip paslaugy
kokybés silpnybe, taciau jy patirta paslaugos kokybé buvo kiek didesné nei motery, galima teigti
jog moterys yra labiau linkusios reiksti savo nuomong ir gauti konkrety atsakyma. Vertinant kitus
tris kriterijjus vyry ir motery patirta paslaugy kokybé reikSmingai nesiskiria nuo vyry, taciau
laukiamojoje paslaugy kokybéje, nuomonés reikSmingai iSsiskiria (priedas). Moterys mano jog

déstytojai nedelsdami turi padéti spresti studentams kilusias studijy problemas, nedelsdami atsakyti
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1 studenty pageidavimus bei VU SSC darbuotojai turéty nedelsdami spresti studentams iSkilusias

studijy problemas.

UZztikrinimas. [vertinti uztikrinimo dimensija respondentams buvo pateikti 6 teiginiai (15 lentel¢).
Didziausias skirtumas tarp patirtos ir laukiamos paslaugy kokybés uztikrinimo dimensijoje,
skirtumas (0,52), $iuo atveju moterys mano jog seselé¢ yra nekompetentinga, matoma lenteléje, jog
ju laukiama paslaugy kokybeg vertino zymiai aukStesniu balu. Atliktas t-testas (priedas) rodo jog

vyry ir motery nuomoné vertinant uztikrinimo dimensija reikSmingai i$siskiria.

15. Lentele Uztikrinimo dimensija (sudaryta autorés)

Moterys Vyrai
Patirtos ir Patirtos ir
Patirta | Laukiama | Laukiamos | Patirta | Laukiama | Laukiamos
kokybé kokybé kokybés kokybé kokybé kokybés
skirtumas skirtumas
VU SSC déstytojai ir treneriai yra kompetentingi 3,41 3,57 -0,16 3,38 3,38 0
» | VU SSC pirmosios pagalbos seselé¢ yra kompetentinga 2,65 3,31 -0,66 3 3 0
<
E Déstytojai yra tikri savo déstomojo dalyko zinovai 3,53 3,59 -0,06 3,28 3,28 0
:LE Déstytojas sudomina savo déstomu dalyku 3,59 3,61 -0,02 2,98 3,16 -0,18
=) Déstytojas suprantamai paaiskina savo déstomajj dalyka 3,57 3,56 0,01 3,38 3,38 0
VU SSC darbuo‘t01a1 g_eba pasitlyti studijy metu kilusiy 3,55 3.54 0,01 3 3.38 0,38
problemy spendimy biidus

Moterys buvo patenkintos jog déstytojai suprantamai ir aiskiai paaiSkina savo déstoma
dalyka, bei VU SSC darbuotojai geba pasiiilyti studijy metu kilusiy problemy sprendimo biidus
taciau kaip matome patektoje lentel¢je patirta paslaugy kokybe virsijg laukiamg kokybe tik 0,01
baly. Kokybés paslaugy silpnybés taip pat skiriasi labai nedideliu skirtumu (nuo 0,02 baly iki 0,66
baly). Jos pasigenda VU sveikatos ir sporto centro déstytojy, treneriai bei seselés kompetentingumo.
Moterims norétysi jog déstytojai labiau sudominty savo déstomu dalyku, jog bty savo déstomo
dalyko Zinovai. Vyrai labiau tikéjosi jog déstytojai bus savo dalyko Zinovai, paslaugos kokybeés
skirtumas (0,18), bei matoma jog tikéjosi didesnés pagalbos 1§ darbuotojy sprendziant iskilusias

bédas. Tuo tarpu visy kity paslaugy kokybés lukesciai buvo patenkinti.

Empatija. Jautrumo dimensija, vertinant bendrg paslaugy kokybe, atskleidzia informacija, kuri
susijusi su jmoniy jdirbiu, reaguojant j specifinius ir individualius klienty poreikius, ir galimybe
juos patenkinti (16 lentele). Galima daryti iSvada, jog vyrai yra labiau patenkinti VU sveikatos ir
sporto centro darbuotojy bei déstytojy bendravimu su studentais, paslaugy kokybés nepatenkino tik
du teiginiai, vyrai tik¢josi jog déstytojai, treneriai, bei seselé bus labiau pasiruos¢ padéti.
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16. Lentelé Empatijos dimensija (sudaryta autoreés)

Moterys Vyrai
Patirtos ir Patirtos ir
Patirta | Laukiama | Laukiamos | Patirta | Laukiama | Laukiamos
kokybé kokybé kokybés kokybé kokybé kokybés
skirtumas skirtumas
VU SSC déstytojai ir treneriai yra visada pasiruose padéti 3,66 3,63 0,03 3,38 3,52 -0,14
VU SSC pirmosios pagalbos seselé visada pasiruosusi padéti 2,65 3,31 -0,66 2,38 3,38 -1
VU SSC dirba patogiu laiku 3,78 3,76 0,02 3,52 3,52 0

=

:§ Déstytojas skiria asmeninj démesj studentui 3,05 3,42 -0,37 3,38 3,38 0

2,

LTEJ VU SSC darbuotojai su studentu elgiasi mandagiai 3,86 3,81 0,05 3,38 3,38 0
Déstytojo bendravimas su studentu yra pagarbus 3,83 3,73 0,1 3,38 3,38 0
Teikiamas grjztamasis rySys studentui apie jo atliktas uzduotis 3,71 3,72 -0,01 3,38 3,38 0
Déstytojai noriai iSklauso studenty problemas 3,6 3,49 0,11 3,38 3,38 0

Motery skirtumas tarp patirtos bei laukiamos kokybés yra labai nedidelis. Motery likesc¢iai buvo
patenkinti, kaip ir tikéjosi VU SSC dirba patogiu laiku, treneriai yra mandagu, visada elgiasi
mandagiai ir yra pasiruos¢ padeéti, déstytojai iSklauso studenty problemas. Labiau moterys tikéjosi,
jog déstytojai skirs asmeninj démesj studentams, bei teiks griztamaji rysj apie jo atliktas uzduotis.

Kaip ir vyrai moterys labiau tikejosi kad seselé bus visada pasiruoSusi padéti.

3.4.Vilniaus universiteto sveikatos ir sporto paslaugy kokybés gerinimo modelis

Atlikus tyrimg labai aiSkiai matosi kas sudaro ir kaip yra vertinama sveikatos ir
sporto centro paslaugy kokybe. Pagal Servqual nustatytos paslaugy kokybés savybeés, kurios
yra priimtinos kokybeés, t.y. iSpildo klienty reikalavimus, o kurios savybés neatitinka klienty
lukes¢iy. Vertinant bendraja suvoktaja kokybe, galima daryti iSvada, kad klienty lukesciai
néra visiSkai jgyvendinti. Bendras patirtos kokybés vidurkis yra 3,20 baly, o laukiamos kokybeés,
3,42 balo. AiSkiai matoma jog studentai néra pakankamai informuoti apie VU SSC sveikatos ir
sporto centre teikiamas paslaugas. Centras yra pasyvus pritraukiant ir informuojant studentus apie
jame teikiamas paslaugas. Tai parodo tarp likesCiy ir patirties esancios spragos, todél paslaugas
reikéty nedelsiant tobulinti, plésti bei ieSkoti kity buidy, kad patenkinti studenty lukescius. Matomos
pagrindinés dvi spragos, pirmoji spraga tai neatitikimas tarp sveikatos ir sporto centro teikiamy
paslaugy ir to, kas skelbiama vartotojams jos komunikacijos priemonémis, vien §io centro

pavadinimas ,,Sveikatos ir sporto centras®, atskleidzia jog turéty biiti daugiau programy susijusiy su
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sveika gyvensena, atlikus uzsienio universitety sveikatos ir sporto padaliniy apzvalgg matoma jog
Sie universitetai atskiria sveikatos ir sporto paslaugas bei pasiiilo daugiau sveikatingumo programy.
Antroji, pagrindiné paslaugy kokybés spraga, rodo neatitikimg tarp studenty laukiamos ir patirtos
kokybeés. Ji daro didZiausia poveikj paslaugy kokybés vertinimui. Si spraga apibréziama kaip visy
kity spragy funkcijos, todél, norint jas panaikinti, biitina iStaisyti klaidas, salygojancias anksciau
minéty spragy atsiradimg. VU sveikatos ir sporto centras turéty aktyviau bendrauti su studentais,
analizuoti jy poreikius kad véliau galéty gerinti paslaugas. Kaip ir kiekviename versle, norint
pritraukti naujus klientus bei iSlaikyti esamus klientus, reikia siekti mazinti spragy atotriikj.
Atlikto tyrimo déka galima daryti prielaidg, jog reikia pradéti vykdyti kruops$cig analize,
kuria atskleisty studenty pageidavimus, trikumus, skundus, pasiiilymus bei pagyrimus. Tyrimas
rodo jog vyrai yra labiau tikéjosi jog Siame centre bus teikiamos pirmosios pagalbos paslaugos nei
moterys.

Svarbiausi veiksniai, daZniausiai jtakojantys ldkesCius yra kliento poreikiai,
marketingo komunikacija ir gyvasis zodis. Kliento poreikiai nusako kokig problema nori i$spresti
vartotojas. I§ tyrimas parodé jog studenty poreikiai néra iSpildomi, skirtumas tarp patirtos ir
laukiamos kokybés yra 0,22 balai. Norint sukurti tinkamg paslauga, biitina aiskiai suvokti studenty
poreikius. I§ dimensijy iSkleidimo matoma jog studentai labiau tiké&josi jog sveikatos ir sporto
centras turés platesnj laisvyjy dalyky sarasa, laukiamos kokybés baly vidurkis 4,10. Atliktas
zvalgomasis tyrimas parodé jog centras turi Zymiai daugiau jvairiy uzsiémimy bei programy, nei
studentai Zino apie juos, todél reikéty jvairiomis marketingo komunikacijos priemonémis parodyti
studentams jog centre galima Zaisti ne tik krepSinj. Matoma jog sveikatos ir sporto centras néra
aiSkiai susiformaves tiksla, todél naudoja netinkamas informavimo priemones, dél to susiformuoja
paslaugos neatitinkancios liikesCius. Labai svarbus veiksnys jtakojantis kliento lukesCius yra
gyvasis Zodis, tai keitimasis informacija apie paslaugg asmeninio bendravimo metu. Studento
lukesciai yra suformuojami informacija i$ kity Saltiniy, studenty atsiliepimy ir pan., o ne tik iS paties
sveikatos ir sporto centro. Gyvojo ZodZio poveikis turi ypatingg galia, labiausiai paveikia kliento
poziiir] ir sprendimus (Bagdonien¢ ir Hopeniene, 2005).

Ivertinus studenty suvokta paslaugy kokybe, Servqual paslaugy kokybés vertinimo
modelis, leido palyginti studenty laukiama paslaugy kokybe su jau patirta paslaugy kokybe per
penkias modelio dimensijas. Modelis, taip pat, leido nustatyti stiprigsias (jei studento liukesciai
pasitvirtino) ir silpngsias (jei studento liikesc¢iai nepasitvirtino) paslaugy kokybés savybes. Paslaugy
kokybés vertinimo ir gerinimo modelis paremtas autorinio tyrimo metu gautais duomenimis ir

rezultatais pateiktas 12 paveiksle.
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Apciuopiamumas

00

studentams, reikiama informacija apie uzsiémimus

=)

VU SSC turi platy jrangos pasirinkimg bei laisvyjy dalyky sarasa, yra
gera aiSkinamyjy zenkly sistema, visg informacija apie sveika mitybg ir
pirmaja pagalba galima rasti VU SSC internetiniame puslapyje,
varzvbose visada budi ereitoii pagalba

Organizuoja individualius bei grupinius sporto uzsiémimus

VU SSC rengia su sveika gyvensena susijusias programas, yra teikiamos
trenerio paslaugos, Déstytojai yra neSaliski vertindami studenty atliktas
uzduotis, suplanuotos paskaitos ir konsultacijos vyksta numatytu laiku,

studijy metu realizuojama tai, kas buvo zadéta studijy programoje,
darbuotojai i§ anksto informuoija studentus apie studiju tvarkos pokycius

A4

Administracija visa reikalinga informacija gali suteikti telefonu,
Déstytojai ir darbuotojai nedelsdami padeda spresti studentams kilusias
studijy problemas, reaguoja j studenty skundus, nedelsdami atsako j
studenty pageidavimus, nurodo priezastj, kodél negaléjo atsakyti j
studentams kilusius klausimus ar problemas

Teikiama skubi pirmoji pagalba bei pirmosios pagalbos konsultacijos

Déstytojai ir treneriai yra kompetentingi, suprantamai paaiskina savo
déstomg dalyka, VU SSC darbuotojai geba pasitlyti studijy metu kilusiy
nroblemu snendimu biidus

Pirmoji pagalba yra kompetentinga, déstytojai sudomina savo déstomu
dalyku

Paslaugos kokybés savybiu esamo lygio iSlaikvmas

\Z

Patikimumas
Paslaugu
. Operatyvumas
kokybé perly
Uztikrinimas
Empatija

Déstytojai ir treneriai yra visada pasiruos¢ padéti, VU SSC dirba patogiu
laiku, darbuotojai ir déstytojai su studentu elgiasi mandagiai ir pagarbiai

ANVANY 4 EVANVA

Teikiamas griztamasis rySys studentui apie jo atliktas uzduotis, déstytojai
skiria asmeninj démesj studentams, pirmoji pagalba visada pasiruosusi
padéti

A4

Paslaugos kokybés savybiy
gerinimas

o Sveikatos stiprinimo,
sveikos gyvensenos
1giidziy ugdymo
strategijos

o Sveikos gyvensenos
propagavimas ir
skatinimas

o Laisvyjy dalyky
tvarko koregavimas

e Organizuoti pirmosios
bei greitosios pagalbos
paslaugas studentams
bei déstytojams.

12 pav. Vilniaus universiteto sveikatos ir sporto paslaugy kokybés vertinimo ir gerinimo modelis (sudaryta autorés)
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Atlikta analizé rodo, kad Sio sveikatos ir sporto centro veikla turéty biiti orientuota j

visg akademin¢ bendruomeng, ir ne tik j} VU sporto rinktiniy narius. Norint uztikrinti efektyvig ir

tikslingg veikla butina atlikti tam tikrus programy pakeitimus bei esamy paslaugy uztikrinimo

darbus, aiskiai susiformuluoti tikslus ir juos igyvendinti, silloma:

VU SSC turéty inicijuoti ,,Sveikatos stiprinimo, sveikos gyvensenos jgiidziy ugdymo
strategijos* parengima. ISanalizavus uzsieniy autoriy sveikatos skatinimo pasiiilymus,
rekomenduojama papildyti su sveika gyvensena susijusias programas:
» Kiino higiena ir sveikata
Sveika ir saugi aplinka
Kaip mano kiinas veikia
Narkotiky, alkoholio, ir kity priklausomybiy prevencijos
Konflikty valdymas
Bendravimas, pagalbos praSymas
Studenty vadovavimas ir sveikata
Poilsis ir sveikata
Sveika mityba
Pirma pagalba

YV V.V V V V V V VYV VY

Sveikatingumas ir fizinis aktyvumas

Y

Streso valdymas

Pasaulyje vis labiau populiaréja elektroniniai mokymai tod¢l siiloma, susikuri naujg arba
pakoreguoti esamg duomeny baz¢ tinkamg atlikti Siuos elektroninius mokymus. 321
apklaustas studentas domisi sveika mityba ir sveiku gyvenimo biidu, taciau pasigenda
informacijos VU SSC internetiniame puslapyje.

VU SSC turéty uzsiimti sveikos gyvensenos propagavimu ir skatinimu. Siuo metu
sveikatos ir sporto centras yra pakankamai pasyvus, studentai néra tinkamai informuoti
apie visas teikiamas paslaugas bei programas. Centrui reikéty leidiniais, paskaitomis ar
kitokiomis formomis parodyti jog Siame centre yra jvairiy programy susijusiy su sveikos
gyvensenos propagavimu. Siuo metu $is centras sutelkes savo démesj tik rinktinés nors

nereikéty pamirsti ir kity studenty. Rengti jvairius renginius ir skatinimo programas.
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e VU SSC neturéty laisvai pasirenkamiems dalykams nustatyti kokiy nors apribojimy,
tokiy kaip, turéti sporto rezultatus, atitinkancius VU rinktiniy reikalavimus, nes tai
mazina laisvyjy dalyky pasirinkimo galimybes. Jei VU SSC teigia jog nori suburti
profesionaly grupe, tada sitiloma sudaryti grupe paralelei, be jokiy apribojimy.

e VU SSC turéty lesti pasirinkti laisvgjj dalyka bet kuriame kurse, bei suteikti Siam
dalykui daugiau kredity, daugelis studenty nepasirenka norimo laisvojo dalyko nes uz ji
skiriama tik 3 ECTC kreditai, (laisvojo dalyko duodamas kredity skaic¢ius yra 4ECTC),
véliau tai studentams kelia problemy, nes reikia galvoti kaip surinkti likusius kreditus,
sitiloma pasunkinti programg kad atitikty 4 ECTC kreditus.

e VU SSC studentai pasigedo pirmosios pagalbos. Kadangi sveikatos ir sporto centruose
dazniausiai buina pirmosios pagalbos kabinetas, sitiloma VU SSC, taip pat, isirengti toki
kabinetg. Atliktas tyrimas parodo jog Sios paslaugos daugiausiai pasigenda vyrai, ypac
per varzybas. 2011-2020m. valstybés sporto plétros plane nurodyta, jog norima sukurti
sporto medicinos centry tinkla, kaip neatsicjamg Lietuvos sporto medicinos plétros
programos jgyvendinimo dalj, kad visoje Salies teritorijoje biity tolygiai uztikrinta
specializuota sportuojanciy asmeny ir sportininky sveikatos prieziira. VU SSC galéty
dalyvauti Siuose projektuose ir iSplésti savo centra.

Svarbiausia yra prioritetiSkai susidélioti sprendimus ir suplanuoti paslaugos
kokybés gerinimo veiksmus taip, kad paslaugos atitikty studenty reikalavimus ir bity
kokybiskos. KokybiSka paslauga lemia vartotojo pasitenkinimg ir ugdo jo iStikimybe

paslaugy teikéju. Tai sudaro prielaidas plétoti ilgalaikius ir abejoms Salims naudingus rySius.
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1.

ISVADOS IR PASIULYMAI

ISnagrinéjus moksline literatiirg, galima teigti, jog paslaugos kokybés nustatymas yra pats
sudétingiausias procesas, nes vienintelis jos vertintojas yra vartotojas. Tik jis sprendzia ar
suteiktos paslaugos galutinis rezultatas patenkino jo liikescius, ir koks yra lauktos ir patirtos
kokybés santykis. Nustatyta jog vartotojo suvokiama kokybé yra vertinama dviem, techninés
bei funkcinés kokybés matais, kuriuos abu jungia jvaizdis. Tyrimas parodé¢ jog jvaizdis yra
svarbus paslaugos kokybés vertinimo kriterijus. IS gauty duomeny matome jog studenty
laukiama paslaugy kokybé virSijo patirta, daroma iSvada jog buvo sudarytas klaidingas
jvaizdis apie atlickamas paslaugas VU SSC.

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairlis kokybés modeliai, sujungiantys teorijg ir
praktika. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy pritaikymas ir vystymas negali biti
vienareikSmis visy paslaugy atzvilgiu. ISanalizuotas vartotojy suvoktai paslaugy kokybei
matuoti dazniausiai naudojamas kokybés spragy modelis ir pagal ji sukurta metodika
»dervqual®. Pasigendama Sio modelio naudojimo sporto paslaugy kokybés nustatymui.
Nustatyti bendra paslaugy kokybé, konkrecios spragos tarp vartotojy likes¢iy bei patirties.
Remiantis Sia metodika jvertinta labai platus paslaugy savybiy spektras, Siam tyrimui buvo
naudojama net 41 teiginys, nes Siame centre teikiamos studijos bei mokamos sporto
paslaugos. Todél reike¢jo jvertinti ne tik sporto padalinio paslaugy kokybe bet ir studijy
kokybe.

Daugelio mokslininky nuomone, Lietuvos aukStyjy mokykly studenty sveikata yra prasta,
jai, be kita ko, turi jtakos mazas fizinis aktyvumas, nepakankamai sgmoningas ir motyvuotas
asmens poziiiris ] jj. Dabar, kai siekiama puoseléti fizing prigimtj ir garantuoti jos saveikg su
bendrazmogiSkomis kiino kultiiros vertybémis, iSkyla butinybé, kritiSkai jvertinus visa
fizinio ugdymo palikima, numatyti fizinio ugdymo aukstojoje mokykloje gaires, kurios
turéty atitikti dabartinius visuomenés poreikius. To siekiant, reikty keisti ir privalomy
akademiniy kiino kultiros pratyby forma bei turinj, labiau orientuojantis j sveikos
gyvensenos mokyma, fizinés saviugdos jpro¢iy ir jgidziy formavima, savirealizacijos
poreikio skatinimg. Visa tai skatinty fizinj studenty aktyvuma.

ISanalizavus sveikatos ir sporto centry veiklg uZsienyje, galima teigti kad uzsienio Saliy
universitetai savo sporto centruose vykdo pagrindines su sportu susijusias programas, nuo
pagrindiniy sporto Saky iki jvairiy klasiy ir uzsiémimy susijusiy su sportu. Galima aiskiai
pastebéti kad tokio centro pavadinimas daznai ir biina tik su sportu susijes, kino kultiiros ir

sporto centras, sporto centras ir pan. Tuo tarpu su sveikata susijusios paslaugos ir programos
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10.

yra vykdomos kitame padalinyje, kuriame daZznai studentams ir darbuotojams yra teikiama
pirmoji pagalba, psichologo ir socialinés paslaugos.

Sveikatos ir sporto paslaugy analizé atskleidzia, kad Lietuvos auksStosios mokyklos sveikatos
ir sporto paslaugas teikia labiau susijusias su sportu, tik Generolo Jono Zemai&io Lietuvos
karo akademija turi pirmosios ir prevencinés pagalbos skyriy, bei Siauliy univeristetas turi
atskirg medicinos punktg. Atlikta Vilniaus universiteto sveikatos ir sporto paslaugy analizé
rodo, kad $io padalinio veikla turéty buti orientuota j visg akademing bendruomeng, ne tik |
VU sporto rinktiniy narius. VU SSC turéty labiau informuoti studentus apie jame teikiancias
paslaugas.

Atliktas Zvalgomasis tyrimas parodé, jog studentai néra informuoti apie Siame centre
teikiamas paslaugas. 40% studenty teigé jog neturéjo galimybés pasirinkti paskaity apie
sveikg mityba laisvojo dalyko, taciau jei toks buty pasirinkty, nes jie domisi ir triiktsa
teoriniy ziniy apie tai. IS 30 apklausty studenty, net 27 teigé jog sportuoja, i§ jy 16%
sportuoja VU SSC taciau nezino visy galimy programy pasirinkimo.

Remiantis ,,Servqual®“ metodika atliktas tyrimas, analizuojantis vartotojy nuomong¢ apie
Vilniaus universiteto sveikatos ir sporto paslaugy kokybe. AiSkinantis kaip studentai
suvokia paslaugos kokybe, lyginant laukiamg paslaugos kokybe su konkreciai patirta
kokybe pagal Servqual modelio kokybes savybes. Studenty liikesCiai daugumai
paslaugy savybiy nepasitvirtino. Studenty laukiama paslaugy kokybé 0,22 balo, virsijo
patirta.

Pagal tyrimo rezultatus matyti, jog nei viena dimensija nepatenkino studenty liukesciy.
Maziausig susidariusios spragos atotriikj tarp lauktosios ir gautosios paslaugos
pademonstravo patikimumo, skirtumas (0,03 balai), bei uztikrinimo, skirtumas (0,03 balai)
dimensijos kriterijai. DidZiausia spraga paZzymeétina ap¢iuopiamumo, skirtumas (0,38 balai)
bei operatyvumo, skirtumas (0,48 balai) dimensijoje.

Kaip didZiausia paslaugy kokybés silpnybg studentai nurodé pirmosios pagalbos
konsultacijy nebuvima, skirtumas (1,87 balai) dauguma vyry tikéjosi jog Sios paslaugos yra
teikiamos. Didziausig paslaugos kokybés stiprybe studentai nurodé jog yra patenkinti kad
visg informacijg apie uzsi€émimus ir treniruotes gali rastt VU SSC internetiniame puslapyje
(1,29 balai).

Sudarytas VU sveikatos ir sporto paslaugy gerinimo modelis parodé, jog centras turéty
daugiau vykdyti sveikatos stiprinimo, sveikos gyvensenos jgiidziy ugdymo strategijas,
sveikos gyvensenos propagavimg ir skatinimg, pakoreguoti laisvyjy dalyky tvarka,

organizuoti pirmosios bei greitosios pagalbos paslaugas studentams bei déstytojams.
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11. Paslaugy kokybés samprata formuojama tiek vartotojo, tiek teikéjo pozitriu, todél svarbu,
jog juy suvokiamas poziiiris ] kokybe sutapty. Tik tokiu atveju paslaugy kokybé atitiks
kiekvieno poreikius ir salygos abipus¢ nauda. Sitloma darbe nagrinétus metodus
SERVQUAL bei sukurta paslaugos kokybés vertinimo ir gerinimo modelj pritaikyti
darbuotojy poziiirio ] teikiamy paslaugy kokybe jvertinimui. Tai leis palyginti vartotojo
ir paslaugos teikéjo, tiesiogiai dalyvaujanCiy tame paciame paslaugos teikimo procese

nuomones apie paslaugos kokybe.
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SUMMARY

62 pages, 16 charts, 12 pictures, 52 references.

The main purpose of this master thesis is to analyse and to systematize the
scientific literature on service quality management with Servqual model and to introduce the
possibilities of its application to evaluation and improvement of health and sport services quality.

The work consists of three main parts; the analysis of literature, the research and its
results, model for services quality evaluation and improvement, conclusion and
recommendations.

Literature analysis reviews deals with the conception of the service and the
qualities which characterize it, with user satisfaction and the factors predetermining this as well
as with the notion of service quality and its peculiarities. Analyzed the perceived quality of the
service users commonly used to measure the quality gap model and the method developed by
him Servqual. There is a lack of use of this model of service quality sports setting. Determine the
overall quality of service, given the gap between consumer expectations and experience. Based
on this methodology evaluated very wide range of service properties, was used for this study as
many as 41 statement, as provided in the center of the study and paid sports services.

After the literature analysis the author has carried out the SERVQUAL
questionnaire, it was drawn up on the basis of health and fitness, as well as study the quality of
service. Vilnius university students have presented the answers to the prepared questionnaire.
The main purpose of the questionnaire was to find out high school sports and health service
quality improvement.. The results of the research were statistically processed with the SPSS
programme batch. Cronbach’s Alpha coefficient was used to determine the alignment of the
Likert scales’; in all cases, it was higher than 0.7, which indicates that the scales used were
consistent..

The performed research revealed that the students expectations for most features of
the services did not materialize. Students are expected service quality score of 0.22, higher than
the loss. As the highest quality of service weakness students reported first-aid advice absence,
the difference (1.87 points) most of the men had hoped that these services are provided. The

60



highest quality of service, the strength of students reported that they were satisfied that all the
information about classes and workouts can find VU SSC website (1.29 points)

The conclusions and recommendations summarize the main concepts of literature
analysis as well as the results of the performed research. The author believes that the results of
the study could give useful guidelines to the sport and health centers which are going to
assess the quality of the services rendered and could help the companies to plan the
actions of service quality improvement in order the service would meet customer demands and
would be qualitative. Qualitative services predetermine user satisfaction and develop his
loyalty to a service provider. This makes prerequisites for development of long-term and
mutually beneficial relations.
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PRIEDAI

1. Priedas. Tyrimo anketos pavyzdys

ANKETA
Gerbiamas Respondente,

Esu Vilniaus universiteto, kokybés vadybos magistranté ir atlieku tyrima, kuriuo siekiama
i$siaiskinti, kaip VU studentai vertina VU sveikatos ir sporto centro paslaugy kokybe. Jusy nuosirdils atsakymai j
anketos klausimus padés jvertinti ir pagerinti VU seikatos ir sporto centro paslaugy kokybe.

VILNIAUS UNIVERSITETO SVEIKATOS IR SPORTO CENTRO PASLUGU KOKYBES TYRIMO SKALE
Vertinima rasykite baly skaléje nuo 1 iki 5 (1 — visi$kai nesutinku, 2 - nesutinku, 3 — ne visai sutinku, 4 -
sutinku, 5 - visiSkai sutinku). Pirmame lentelés stulpelyje, iraSydami bala, jvertinkite patirta VU sveikatos ir sporto
centro paslaugy kokybe (jei nestudijavote VU sveikatos ir sporto centre, balo prie teiginio nerasykite Siame
stulpelyje). Antrame lentelés stulpelyje, iraSydami bala, jvertinkite sveikatos ir sporto centro paslaugy laukiama
kokybe, t. y. kokios kokybés paslaugy tikités.

Vertinimo balai
Patirta Laukiama
paslaugy paslaugy
kokybé kokybé
1. VU SSC turi modernig ir gerai prizilirima jrangg
2. VU SSC turi platy jrangos pasirinkima
3. VU SSC paslaugy kaina yra prieinama studentams
4. VU SSC yra gera aiSkinamyjy Zenkly sistema
5. VU SSC turi platy laisvyjy dalyky sarasa
6. Visg informacijg apie sveika mityba galima rasti VU SSC internetiniame puslapyje
7. Visg informacijg apie uzsiémimus ir treniruotes galima rasti VU SSC internetiniame
puslapyje
8.  Visg informacijg apie pirmaja pagalbg VU SSC galima rasti internetiniame puslapyje
9. Varzybose visada budi greitosios pagalbos darbuotojas
10. VU SSC pirmaja pagalba suteikia studentams ir déstytojams
11. VU SSC organizuoja individualius sporto uzsiémimus
12. VU SSC rengia grupinius sporto uzsiémimus
13. VU SSC rengia su sveika gyvensena susijusias programas
14. VU SSC yra teikiamos trenerio paslaugos
19. Déstytojai yra nesaliski vertindami studenty atliktas uzduotis
20. Suplanuotos paskaitos ir konsultacijos vyksta numatytu laiku
21. Studijy metu realizuojama tai, kas buvo zadéta studijy programoje
22. VU SSC darbuotojai i$ anksto informuoja studentus apie studijy tvarkos pokycius
23. VU SSC teikiamas skubi pirmoji pagalba studentams ir déstytojams
24. VU SSC vyksta déstytojy ir treneriy konsultacijos
25. VU SSC yra pirmosios pagalbos konsultacijos
26. VU SSC administracija visg informacijg gali suteikti telefonu
27. Déstytojai nedelsdami padeda spresti studentams kilusias studijy problemas
28. VU SSC darbuotojai nedelsdami reaguoja j studenty skundus
29. Déstytojai nurodo priezastj, kodél negaléjo atsakyti j studentams kilusius klausimus ar
problemas
30. Déstytojai nedelsdami atsako j studenty pageidavimus
31. VU SSC darbuotojai nedelsdami sprendzia studentams kilusias studijy problemas
32. VU SSC déstytojai ir treneriai yra kompetentingi
33. VU SSC pirmosios pagalbos seselé yra kompetentinga
34. Déstytojas yra tikras savo déstomojo dalyko Zinovas
35. Déstytojas sudomina savo déstomu dalyku
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1.Priedas. (tesinys)

36. Déstytojas suprantamai paaiSkina savo déstomajj dalyka

37. VU SSC darbuotojai geba pasiiilyti studijy metu kilusiy problemy spendimy budus.

38. VU SSC déstytojai ir treneriai yra visada pasiruo$¢ padéti

39. VU SSC pirmosios pagalbos seselé visada pasiruoSusi padéti

40. VU SSC dirba patogiu laiku

41. Déstytojas skiria asmeninj démesj studentui

42. VU SSC darbuotojai su studentu elgiasi mandagiai

43. Déstytojo bendravimas su studentu yra pagarbus

44. Teikiamas grjztamasis rySys studentui apie jo atliktas uzduotis

45. Déstytojai noriai iSklauso studenty problemas

INFORMACIJA APIE JUSU JPROCIUS
(Pazymeékite vieng variantg)

2. Jus domités sveika

1. Jiisy mitybos jprociai? mityba? 3. Jis sportuojate? 4. Kur Jis sportuojate?
o Maitinuosi reguliariai (3 ar o Taip, man tai jddomu | o Taip, sportuoju o VU sveikatos ir sporto centre
daugiau karty per dieng) o Kartais, bet néra o Kartais sportuoju o Sporto klube
o Daznai maitinuosi pusgaminiais labai aktualu o Ne, nesportuoju o Namie, ar gamtoje
o Daznai laikausi diety o Ne, man tai nejdomu o Nesportuoju

o Stengiuosi nevalgyti riebaus ir
nesveiko maisto
o Dél uzimtumo daznai pamir$tu ar

nespéju pavalgyti
INFORMACIJA APIE JUS
(Pazymékite vieng varianta)
1. Jasy lytis? 2. Jiis studijuojate? 3. Jis studijuojate? 4. Jus Siuo metu gyvenate?
o Moteris o Chemijos fakultetas o Pirmame kurse o Bendrabutyje
o Vyras o Ekonomikos fakultetas o Antrame kurse o Su artimaisiais (tévais,
o Filologijos fakultetas o Treciame kurse seneliais...)
o Filosofijos fakultetas o Ketvirtame kurse o Nuomoju kambarj, buta
o Fizikos fakultetas o Kita
o Gamtos moksly fakultetas
o Istorijos fakultetas
o Komunikacijos fakultetas
o Matematikos ir informatikos fakultetas
o Medicinos fakultetas
o Tarptautiniy santykiy ir politikos moksly
institutas
o Teises fakultetas
o Uzsienio kalby institutas
O Kita...oooiieiiiiiiiiieiieiece

Dékoju uz Jiisy atsakymus!
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2. Priedas. Chi kvadrato testo rezultatai

Jusu mitybos iprociai? * Jusu lytis? Crosstabulation

Jusu lytis? Total
Moteris Vyras
Maitinuosi reguliariai (3 ar Count 7a 23p 30
daugiau kartu per diena) % within Jusu lytis? 2,8% 16,2% 7.7%
Daznai maitinuosi Count 1072 68, 175
pusgaminiais % within Jusu lytis? 42,8% 47,9% 44,6%
Count 8a (0 8
Jusu mitybos iprociai? Daznai laikausi dietu
% within Jusu lytis? 3,2% 0,0% 2,0%
Stengiuosi nevalgyti riebaus  Count 704 37, 107
ir nesveiko maisto % within Jusu lytis? 28,0% 26,1% 27,3%
Del uzimtumo daznai Count 58a 14y 72
pamirstu ar nespeju pavalgyti % within Jusu lytis? 23,2% 9,9% 18,4%
Count 250 142 392
Total
% within Jusu lytis? 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)

Pearson Chi-Square 35,209% ,000
Likelihood Ratio 37,928 ,000
Linear-by-Linear

o 18,806 ,000
Association
N of Valid Cases 392

a. 1 cells (10,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 2,90.

64




3. Priedas. Mann-whitney u testo rezultatai

Ranks
Jusu lytis? N Mean Rank | Sum of Ranks
Moteris 250 175,54 43884,00
Jus domites sveika mityba? Vyras 142 233,41 33144,00
Total 392
Test Statistics®
Jus domites

sveika mityba?

Mann-Whitney U
Wilcoxon W

z

Asymp. Sig. (2-tailed)

12509,000
43884,000
-5,374
,000

a. Grouping Variable: Jusu lytis?
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4. Priedas. Mann-Whitney U testo rezultatai

Ranks

Jusu lytis? N Mean Rank | Sum of Ranks

Moteris 250 204,65 51163,50
Jus sportuojate? Vyras 142 182,14 25864,50

Total 392

Test Statistics®
Jus
sportuojate?

Mann-Whitney U 15711,500
Wilcoxon W 25864,500
Z -2,063
Asymp. Sig. (2-tailed) ,039

a. Grouping Variable: Jusu lytis?

Jus sportuojate? * Jusu lytis? Crosstabulation

Jusu lytis? Total
Moteris Vyras
Count 49, 56y 105
Taip, sportuoju
% within Jusu lytis? 19,6% 39,4% 26,8%
Count 149, 49, 198
Jus sportuojate? Kartais sportuoju
% within Jusu lytis? 59,6% 34,5% 50,5%
Count 52, 37a 89
Ne, nesportuoju
% within Jusu lytis? 20,8% 26,1% 22,7%
Count 250 142 392
Total
% within Jusu lytis? 100,0% 100,0% 100,0%
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5. Priedas. Chi-kvadrato testo rezultatai

Kur Jus sportuojate? * Jusu lytis? Crosstabulation

Jusu lytis? Total
Moteris Vyras
Count 65, 404 105
VU sveikatos ir sporto centre
% within Jusu lytis? 26,0% 28,2% 26,8%
Count 23a 30p 53
Sporto klube
% within Jusu lytis? 9,2% 21,1% 13,5%
Kur Jus sportuojate?
Count 110, 35p 145
Namie, ar gamtoje
% within Jusu lytis? 44,0% 24,6% 37,0%
Count 52, 37a 89
Nesportuoju
% within Jusu lytis? 20,8% 26,1% 22,7%
Count 250 142 392
Total
% within Jusu lytis? 100,0% 100,0% 100,0%

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 19,9587 ,000
Likelihood Ratio 20,074 ,000
Linear-by-Linear
,885 ,347

Association
N of Valid Cases 392

a. 0 cells (0,0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is 19,20.
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6. Priedas. T-testas rezultatai

Patirta paslaugy kokybé Laukiama paslaugy kokybé
Lytis | Vidurkis | Doukimumo |y oo | yvigurkis | Fatikimumo
lygmuo lygmuo
VU SSC turi modernig ir gerai Moteris 3,33 _ Moteris 3,27 _
priziirimg jrangg Vyras 3,82 P=0,000 Vyras 3,79 P=0,000
. . . Moteris 3,16 _ Moteris 3,32 _
VU SSC turi platy jrangos pasirinkimg Vyras 373 P=0,000 Vyras 378 P=0,000
VU SSC paslaugy kaina yra prieinama Moteris 3,61 _ Moteris 3,38 _
studentams Vyras 3,93 P=0,014 Vyras 3,93 P=0,000
VU SSC yra gera aiskinamyjy Zenkly Moteris 3,51 _ Moteris 3,55 .
sistema Vyras 4,15 P=0,000 Vyras 4,24 P=0,000
@« ; p— Moteris 2,78 Moteris 3,2
g VU ?SC turi platy laisvyjy dalyky P=0,000 P=0,013
S | sarasg Vyras 3,65 Vyras 35
_g Visa informacija apie sveika mityba Moteris 2,61 Moteris 2,63
= . . . . _ _
g galima r.astl VU SSC internetiniame Vyras 2.6 P=0,848 Vyras 271 P=0,258
;5 | puslapyje
fn’- Visa informacija apie uzsiémimus ir Moteris 3,48 Moteris 2,43
treniruotes galima rasti VU SSC P=0,001 P=0,000
. . . Vyras 3,81 Vyras 3,43
internetiniame puslapyje
Visg informacija apie pirmaja pagalba Moteris 2,56 Moteris 2,81
vuU SSC galima rasti internetiniame Vyras 25 P=0,778 Vyras 2.96 P=0,060
puslapyje
Varzybose visada budi greitosios Moteris 24 _ Moteris 2,94 _
pagalbos darbuotojas Vyras 2,27 P=0,342 Vyras 3,27 P=0,004
VU SSC pirmaja pagalba suteikia Moteris 2,38 _ Moteris 3,19 .
studentams ir déstytojams Vyras 2,27 P=0,501 Vyras 3,27 P=0,596
VU SSC organizuoja individualius Moteris 3,57 _ Moteris 3,11 .
sporto uzsiémimus Vyras 3,44 P=0,100 Vyras 2,97 P=0,057
V}J. SSC rengia grupinius sporto Moteris 3,56 P=0,000 Moteris 3,56 P=0,000
uzZsiémimus Vyras 4 Vyras 4
VU .SS.C rengia su sveika gyvensena Moteris 3,32 P=0.850 Moteris 3,64 P=0,000
susijusias programas Vyras 3,36 Vyras 3,26
& | VU SSC yra teikiamos trenerio Moteris 3,02 Moteris 3,21
§ paslaugos Vyras 3,57 P=0,000 Vyras 33 P=0311
E Déstytojai yra nesaliski vertindami Moteris 3,06 Moteris 3,17
= studenty atliktas uzduotis Vyras 3,07 P=0,987 Vyras 3,24 P=0,352
£ Suplanuotos paskaitos ir konsultacijos Moteris 3,06 P=0.070 Moteris 3,11 P=0214
vyksta numatytu laiku Vyras 3,24 - Vyras 3,24 -
Studijy metu realizuojama tai, kas buvo | Moteris 3,08 _ Moteris 3,11 _
zadéta studijy programoje Vyras 3,05 P=0,741 Vyras 3,25 P=0,180
VU SSC darbuotojai i§ anksto Moteris 3,08 Moteris 3,11
informuoja stEdentus apie studijy Vyras 3.08 P=0,961 Vyras 32 P=0,394
tvarkos pokycius
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6.priedas (tesinys) T-testo rezultatai

VU SSC teikiama skubi pirmoji Moteris 1,97 _ Moteris 2,71 _
pagalba studentams ir déstytojams Vyras 2,5 P=0,000 Vyras 3,5 P=0,000
VU SSC vyksta déstytojy ir treneriy Moteris 3,24 _ Moteris 3,24 _
konsultacijos Vyras 3,38 P=0,638 Vyras 3,38 P=0,638
VU SSC yra pirmosios pagalbos Moteris 2,18 _ Moteris 2,79 .
konsultacijos Vyras 1,88 P=0,023 Vyras 3,07 P=0,000
VU SSC administracija visa Moteris 3,78 _ Moteris 3,78 _

v | informacija gali suteikti telefonu Vyras 4 P=0,128 Vyras 4 P=0,128

E Déstytojai ne_dels_daml pgdeda spresti Moteris 3,11 P=0,697 Moteris 3,35 P=0,031

£ | studentams kilusias studijy problemas Vyras 3,14 Vyras 3,14

® | VU SSC darbuotojai nedelsdami Moteris 3,11 _ Moteris 2,97 .

2 reaguoja j studenty skundus Vyras 3,14 P=0,697 Vyras 3,14 P=0,031

© | Déstytojai nurodo priezastj, kodél Moteris 2,85 Moteris 3,21
negal.ejo atsakyti | studentams kilusius Vyras 3.14 P=0,000 Vyras 3.57 P=0,000
klausimus ar problemas
DestytOng nedelsdami atsako j studenty | Moteris 3,04 P=0.205 Moteris 3,35 P=0,000
pageidavimus Vyras 3,14 Vyras 3,14
VU SSC darbuotojai nedelsdami Moteris 3,03 Moteris 3,34
sprendZia studentams kilusias studijy Vyras 3.14 P=0,178 Vyras 3.14 P=0,001
problemas
VU SSC déstytojai ir treneriai yra Moteris 3,41 _ Moteris 3,57 _
kompetentingi Vyras 3,38 P=0,536 Vyras 3,38 P=0,010
VU SSC pirmosios pagalbos seselé yra Moteris 2,65 P=0,000 Moteris 3,31 P=0,000
kompetentinga Vyras 3 Vyras 3

& | Déstytojai yra tikri savo déstomojo Moteris 3,53 _ Moteris 3,59 .

E dalyko Zinovai Vyras 3,28 P=0,001 Vyras 3,28 P=0,000

‘S | Déstytojas sudomina savo déstomu Moteris 3,59 _ Moteris 3,61 _

£ | dalyku Vyras 2,98 P=0,000 Vyras 3,16 P=0,000

= | Déstytojas suprantamai paaiskina savo Moteris 3,57 P=0.010 Moteris 3,56 P=0.013
déstomajj dalyka Vyras 3,38 - Vyras 3,38 -
VU SSC darbuotojai geba pasitilyti Moteris 3,55 Moteris 3,54
studl]l_} metll kilusiy problemy Vyras 3 P=0,000 Vyras 3.38 P=0,000
spendimy biidus
VU SSC déstytojai ir treneriai yra Moteris 3,66 _ Moteris 3,63 _
visada pasiruo$e padéti Vyras 3,38 P=0,000 Vyras 3,52 P=0,000
VU SSC pirmosios pagalbos seselé Moteris 2,65 . Moteris 3,31 .
visada pasiruoSusi padéti Vyras 2,38 P=0,004 Vyras 3,38 P=0,516
VU SSC dirba patogiu laik Moterts 3,78 P=0000 |oteris 376 P=0,000

frba patogiu fatku Vyras 3,52 - Vyras 3,52 -

.2, | Déstytojas skiria asmeninj démesj Moteris 3,05 _ Moteris 3,42 .

§ studentui Vyras 3,38 P=0,000 Vyras 3,38 P=0,349

g | VU SSC darbuotojai su studentu elgiasi | Moteris 3,86 _ Moteris 3,81 .

M | mandagiai Vyras 3,38 P=0,000 Vyras 3,38 P=0,000
Déstytojo bendravimas su studentu yra Moteris 3,83 _ Moteris 3,73 _
pagarbus Vyras 3,38 P=0,000 Vyras 3,38 P=0,000
Teikiamas griztamasis rySys studentui Moteris 3,71 _ Moteris 3,72 -
apie jo atliktas uzduotis Vyras 3,38 P=0,000 Vyras 3,38 P=0,000
Déstytojai noriai iSklauso studenty Moteris 3,6 _ Moteris 3,49 .
problemas Vyras 3,38 P=0,001 Vyras 3,38 P=0,033
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