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Anotacija

Straipsnyje autoriai apzvelgia viei§ svarbiausi visuotincs kokykes vadybos sudedayy daliy — suinteresuafy Saly esany ir numatony poreikiy
patenkinimy maZziausiais kaStais. Remdamiesi LST EN ISO 90@8Xbkykes vadybos standarte pateikiama suinteregudtaly klasifikacija,
autoriai nagrigja vartotoj; poreikiy patenkinina, (sporto mokyklose). Kad organizacija gal sskmingai konkuruoti rinkoje, ji turi keisti poiij
(savo filosofip). Noredamos iSsilaikyti Siandiendfe rinkoje, organizacijos turi orientuotis/artotop, turi iSmanyti ne tik kaip gaminti produk{uset ir
kaip pktoti rySius su vartotojais. DinamiSkos rinkagygomis, organizacijosekme priklauso nuo to, kaip ji sugeba suprasti ir pkiet savo esam
ir galimy vartotoj bei galutini; vartotojy, taip pat kit suinteresuafiy $aly dabartinius ir ateities poreikius bakesius. Siandien tai yra aktuali
tema, nes dauguma mokslininkisuotines kokykes vadybos problemas nagija gamybos sektoriuje. Ypatingai didelig Ziniy deficitas jadiamas
sporto vadybos srityje. Mokslinio pafio trikumas rodo tyrim vartotoj poreikiy patenkinimo sporte tinuma ir savalaikiskura. Siame
straipsnyje nagriglamos paslaugsektoriaus problemos. Autoriai pateikia suinteodgu Saliy samprat, jvardina sporto mokyigl suinteresuasias
Salis, nagrigja sporto mokykl samprat, iSskiria sporto mokykl vartotojus bei problemas, iSkilusias tenkinamtporeikius. Suétingiausia
suinteresuafjy Saliy poreikiy patenkinimo problema yra ta, kad, siekiant patamkiieny suinteresuafy Saliy poreikius, zal gali patirti kitos
suinteresuotosios Salys. Straipsnio autoriai pate#mpiriri vartotojy poreikip patenkinimo krepsSinio mokyklose tyriam kuris buvo atliktas
pasirinkus kiekybif (anketire apklausa) duomenrinkimo metod. Straipsnio pabaigoje yra analizuojami tyrimo fetai, kurie parod, jog
dauguma vartotaqj yra patenkinti teikiamomis paslaugomis, iSskproblemas, susijusias su komfortakismu. Straipsnio pabaigoje pateikiamos
iSvados.

PAGRINDINIAI ZODZIAL: suinteresuotoji Salis, vartojai, poreikiai, sportas, mokykla.

Ivadas uzdavinio sprendimas yra labai aktualus bei svarbus
sporto mokyklose.

Moksliné problema. Dauguma kokyks vadybos srities
mokslininky pabgzia visuotits kokyks vadybos
svarbiausios sudedamosios dalies — vaniofopreikiy
patenkinimo, y luke<iiy pranokimo maZiausiais kaStais
problemos nagrigjimo aktualum, teigdami, kad vienas
iS svarbiausi rinkos reikalavim yra hiti kuo agiau
vartotoy. DaZnai nenusgjamas vartotaj elgesys gali
sugadinti netgi kruof$ai parengtugmores strateginius
planus, nes vartotojai yra liakreikalauti, kadisigytas
produktas visiSkai (100 proc.) patenkinfy poreikius.
Vartotojai, likg nepatenkintimonés produktu, rinksis kit
imore. Galutir rezultag, ar produktas kokybiSkas, ar ne,
konstatuoja Btent vartotojas, primdamas arba
atmesdamas produkt Neretai teorini studiy tyrimo
kryptis pasirenkama tik viena i&io Saky, tai — pramoa.
Labai nedaug mokslininksavo publikacijose naggja
paslaug sfem. Ypatingai didelis §i Ziniy deficitas
jawiamas sporto vadybos srityje. Mokslininklemesio
trtkumas rodo vartotgj poreikiy patenkinimo sporte

Temos aktualumas. Visuotine kokyhés vadyba
(VKV) pasaulyje pirmiausia prath vartoti gamybos
srityje. Zymiai liau VKV isigakjo ir kitose srityse,
pavyzdZziui, paslaugas teikiginse organizacijose. Sporto
organizacijose VKV — yparetas reiskinys. Nors spati
besiketianciame, tobujanciame pasaulyje, imores,
norédamosieiti, iSlikti ir sékmingai bei pelningai veikti
rinkoje, turi pasitelkti naujausias visuongsn pktros
koncepcijas, paZangiagspasaulio patift PaZzangos ir
nuolatinio tobutjimo padts pasiekti darnaus vystymo ir
VKV filosofija bei metodai (Stancikas 2003). XXI
amziuje kokyk vaidina svarbiausi vaidmen. Kokybe
yra verslo, siekiatio ir nesiekiadio pelno, skmeés
garantas. VKV itraukia visus darbuotojus ir uZztikrina
nuolatini imores tobutkjima, siekia ne tik patenkinti
vartotojy poreikius, bet ir pranoktiyj lukegius nuolat
gerindama produkto kokyb bei mazindama kaStus.
Svarbiausia VKV sudedamoji dalis yra vartat@sany
bei numatom poreikiy tenkinimas (ikesiy pranokimas)
maZziausiais kastais (Shiba 1993). Vartotojai, jky@dami

LT . ; . ) . tyrimy batinuma.

Ir 1"9”"1"5‘".‘1 esan) buvusa vartopmo__ paftwt Vpel Tyrimo objektas. Sporto mokykl vartotoj
informacija iS5 Salies, nuolatos atnaujinankésius oreikiai

produktui (Anderson 1994). E. Demingas, J. Juranag '

Tyrimo tikslas. Atskleidus vartotaj poreikiy
patenkinimo prielaidas sporto mokyklose, patikrigii
prielaidy validumy krepSinio mokykl pavyzdZiu.

UZdaviniai:

1. Atskleisti suinteresuafy Saliy samprat, jvardinti

sporto mokyki suinteresuasias Salis.

teigia, kad elementai, veikiantys vartatgpatenkinina,
yra suvokta kokyb, suvokta velt bei vartotojo iike<iai
(Johnson 2001). Temos aktuakurparodo mokslinink
atlikti praktiniai darbai, tokie kaip C. Forneliaulaurti
vartotoj patenkinimo modeliai (Fornell 1996). Tédio
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2. Apibrézti vartotojy samprat bei nustatyti sporto
mokykly vartotojus.

3. Nustatyti vartotop poreikiy patenkinimo lyg ir
pateikti apibendrint prielaid; interpretavim
krepSinio mokykl; pavyzdziu.

Darbe naudoti tyrimo metodai. Atliekant teorines
vartotojp poreikiy patenkinimo sporto mokyklose
studijas, darbe naudoti moksim literatiros
palyginamosios anaks ir sisteminimo metodai.
Empiriniam vartotop poreikiy patenkinimo tyrimui
krepSinio mokyklose pasirinktas kiekybinis (ankeétin
apklausa) duomeyrinkimo metodas.

Suinteresuolyjy Saliy samprata

Pasak P. Vanago (2004), suinteresjipBaliy savoka
vartojama sprendziantivairius vadybos uzdavinius.
Suinteresuafjy Saliy poreikiy tenkinimas yra svarbiausia
visuotires kokykes vadybos sudedamoji dalis. éfd
vienareikSmio Siosavokos apibézimo, toctl pateiksime
kelety skirtingy autoriy apibezimy varianty.

Suinteresuotosios Salys yra tos, kuriveiksmai
(elgesys) gali paveikti arba jos gi@s yra paveikiamos
organizacijos veiksm(elgesio) (Radder 1998).

Suinteresuotosios Salys vieSajame sektoriuje @eiski

pavienius asmenis ar organizacijas, kurios tusetbiiti
itrauktos i sprendinn priemimo procesg ir tampa Sio
proceso rezultat sskmés dalininkais, kitaip sakant, yra
gyvybiSkai suinteresuotoglame. Suinteresuotosios Salys
— visi Zzmorgs ar j; grupes, kury gyvenimy ar aplink
veikia organizacijos veikla. Tai ir organizacijosirfiy
nariai, Zzmo#rs, kurie gali hti atleisti &l pakitimuy,
kuriuos sukelia organizacijos veikla, taip pat prd
perkantys Zmos ir galiausiai vietos bendruomen
(Turner 1999).

Suinteresuotoji Salis — tai asmuo ar grugsmen,
suinteresuat organizacijos rezultatais agksne (Lietuvos
standartizacijos departamentas 2001).

LST 1SO 9004:2000 kokys vadybos standarte
(Lietuvos standartizacijos departamentas 2001)ateig,
kad kiekviena organizacija turi suinteresgotSaliy ir
kiekviena 3alis turi say specifiniy poreikiy ir likesiu.
Organizacij, suinteresuotosios Salys gaiiti
vartotojai ir galutiniai vartotojai;
organizacijos darbuotojai;
savininkai ir investuotojai (akcininkai, privest

asmenys ir y grupes, valstybinio sektoriaus
subjektai, turintys tam  tikr intereg
organizacijoje);

o tiekéjai ir partneriai;

e visuomer: konkreti bendruomen  Kuriai

organizacija bei jos produktai daro poveikr
visuomenr apskritai.

Organizacijos &mé priklauso nuo to, kaip ji sugeba
suprasti ir patenkinti savo esarnr galimy vartotojy bei
galutiniy vartotop, taip pat kit suinteresuafy Saly
dabartinius ir ateities poreikius bake<ius.

organizacijos darbuotojaijmores savininkai, tiegjai,
subrangovai, bankininkai ir kiti, kurie yra suirgsuoti
imores veikla. Tiesiogiai suinteresupt, Salu grupei
priskiriame visus organizacijos veiklos verslo partus.

Netiesiogiai suinteresugiy Saliy grupei priskiriama
visuomer apskritai ir konkreti bendruomén kurios
aplinkoje yra organizacija, galinti iii teigiama arba
neigiamy poveik visuomenei ir aplinkai. Netiesiogini
suinteresuafjy Saly grupei priskiriamos jvairios
Sajungos, pirmiausia proffungos, asociacijos; kurias
jungiasi organizacijos, kompanijos ir kiikio subjektai
(2004).

Apzvelg suinteresuasias Salis globaliu mastu
iSanalizuosim, kokios suinteresuotosios Salys yrarte
mokyklose.

Netiesiogiai suinteresuotosios Salys:

+ Valstybs.

¢ Visuomere.

¢ Privatus verslo sektorius.

Tiesiogiai suinteresuotosios 3alys:

+ Darbuotojai.

Sportuojantys vaikai.
Sportuojadiy vaiky tévai.
Réméjai.

* & o

Sporto mokykly samprata ir esme

Lietuvos Respublikos gyventojai turi teidaisvai
pasirinkti fizinio aktyvumo formas ir sporto Sakas,
vienytisi sporto organizacijas, dalyvautiiko kultiros ir
sporto valdyme, uzsiimti profesionalia sporto vajlaip
pat kita Kino kultiros ir sporto veikla, kurios nedraudzia
istatymai.

Sporto organizacijos yra juridinio asmens teises
turintys sporto klubai, sporto mokyklos, sporto tcen
sporto bags, sporto Sak federacijos, asociacijos,
draugijos ir kitos kno kultira ir sporto veikla
uzsiimartios organizacijos bei institucijos, kurios sudaro
salygas praktikuoti kno kultirg ir sport, rengti
sportininkus, organizuoti sporto varzybas ir kitki#no
kultaros bei sporto renginius.

Sporto  mokykly padktis bei rySiai su kitomis
organizacijomis yra grafiSkai pavaizduoti 1 pavkiks

1 paveiksle vartojami sutrumpinimai: LRV — Lietuvos
Respublikos Vyriausyyy KKSD - Kano kultiros ir
sporto departamentas, SM — Svietimo ministerija, AV
apskrtiy virSininkai, SI — savivaldos institucijos, SM —
sporto mokyklos.

Sporto mokyklosistatymy nustatyta tvarka turi tejs
jungtis i visuomenines, pelno nesiek&as sporto
organizacijas, taip pat steigti profesionaliojo rpo
organizacijas ir dalyvautiyj veikloje. Visos sporto
mokyklos turi tuéti savo pavadinimus. Sporto mokykla
taip pat gali tuiti savo emblemp ir simbolius. Naujai
steigiamos sporto mokyklos pavadinimas, emblema ir
simboliai turi skirtis nuo ank$au jsteigiy sporto
mokykly pavadinimy, embleny ir simboliy. Be sporto

P. Vanagas (2004) iSskiria du suinteresuotumo &/giumokykh; leidimo kitoms organizacijoms ar asmenims

— tiesiogiai suinteresuotosios Salys ir
suinteresuotosios Salys.

Tiesiogiai suinteresuotosios Salygirmiausia yra
iSoriniai vartotojai. Jie gali idi tiesiogiai vartojantys

produktus arba tarpininkai. Taip pat priskiriami
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netiesiogiadraudziama

naudoti yj pavadinim, emblem ir
simbolius. UZ neteida sporto mokyklos pavadinimo,
emblemos ar simbolio naudojimtaikoma Lietuvos
Respublikos jstatym; nustatyta atsakomgb Sporto
mokyklos, kaip ir kitos sporto organizacijos, prgpaja
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kino kultira ir sport,
olimpinj, parolimpin ir sutrikusio intelekto Zmoni
judéjima. Draudziama propaguotiiko kultiros ir sporto
srityje Ziaurum ir prievart, Zmogaus orumo zeminign
sveikatai Zzaling metodiky ir uZdrausi preparai
naudojim. Sporto mokyklosistatymy nustatyta tvarka
turi teisz jungtis { asociacijas ¢gungas, draugijas).
Sporto mokyklos iry asociacijogstatymy ir savoistaiy

remia sveikos gyvensenos, kino kultiros

ir sporto fond, imoniy, istaigy ir
organizaciy |8y, taip pat ¢Sy, gaut iS sporto renginj ir
sporto loterij, 16y, gaut; uz sporto rengini transliavina
per radip ir televizija, sportininky bei sporto mokykj ir
kity sporto organizaaij komand; vardy panaudojim,
reklamy, taip pat atskir asmen skirty ar paaukaf 13y
bei kity 1¢Sy. Sporto mokykloms, #no kultiros ir sporto
programoms, taip pat atskiriems sportininkams remti

nustatyta tvarka gali jungtis miSrias sporto asociacijas [¢Sos gali fati skiriamos iS labdaros ir paramos fond
(sajungas, draugijas, lygas ir kt.) sporto varzybomsdLéSos, kurias sportininkas gauna iS sporto makydip

organizuoti ir joms vykdyti, taip pat kitiems bereins
sportiniams tikslamgyvendinti.

Nei viena sporto organizacija, taip pat ir sporto

mokykla, negali apseiti be tko kultiros ir sporto
specialis;, tai yra asmen atliekagiy teorin arba
praktin. mokynm, treniravimo ir organizacindarka kino
kultaros ir sporto srityje. Bno kultiros ir sporto teorinio
ir praktinio mokymo, treniravimo dasb sporto
mokyklose gali dirbti tik asmenys, turintys spegjgl
kino kultiros ir sporto iSsilavinimp arba atitinkar
licencija (leidima).

Sporto mokyklos yra finansuojamos iS valstyhbir
savivaldybi; biudZet, (tik valstybires sporto mokyklos),
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dienpinigius, taip pat ¢Bos, gaunamos pasirengimo
varzyboms ir varzylp metu, neapmokestinamos.
Nevalstybirtms sporto mokykloms rengti ir vykdyti
konkreiias kino kultiros ir sporto programas, varzybas,
kitus sporto renginius gali i skiriamos &Sos IS
valstykes bei savivaldyhj biudZet. Sios tSos gali lati
naudojamos tik toms programoms, varzyboms ar
renginiams ir tik pagal éBas skyrusios valstgb
institucijos patvirting samat. Valstykes institucijos,
skyrusios ¢Sas, turi teis tikrinti, kaip Sios ¢Sos
naudojamos. Organizacijos, gavusiégals iS valstyds ir
savivaldyles biudzety, privalo pateikti 3 [éSy
naudojimo ataskait valstyles institucijai, skyrusiai Sias

A

SUINTERESUOTOSIOS SALY$S

A

A

A
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1 pav. Sporto mokyki; padtis sporto sistemoje

[éSas. Imorems, jstaigoms, organizacijoms, fiziniams

asmenims, investuojantiemsasi kano kultira ir sport,
aukojantiemsdSas Siems tikslams ar kitaip i5 saeSul
remiantiems &no kultira ir sport, taikomos mokesy
lengvatos. Lengvatdydi ir ju suteikimo tvark nustato
Lietuvos Respublikos moké&s ir  kiti  istatymai.
Mokegiiy lengvatos mokesy ir kity jstatymy nustatyta
tvarka taip pat taikomos apmokestinant sporto mhkigk
sporto veiklos gauat pelmy bei peln iS sporto veiklos,
kuri duoda sporto mokykloms nepriklausas sporto
bazs ir sportojrenginiai. Tokiomis sporto bamis ir
sportojrenginiais laikomi speciab statiniai, skirti sporto

Salq pratyboms ir varZzyboms rengti ar sportininkams

reabilituoti. Sporto baaiir kity sportoirenginiy uZimama
Zemt neapmokestinama Zém nuomos ir Zefs
mokesiu.
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Sporto mokykly vartotojai

Vartotojai yra klasifikuojamii vidinius ir iSorinius
(Evans 1999). Sporto mokykl iSoriniai vartotojai —
sportuojantys vaikai ir sportuojéin vaiky tévai (2 pav.).
Vidiniai vartotojai — sporto mokykl darbuotojai.

SPORTO MOKYKLA

[ SPORTUOJANTYS] [ SPORTUOJANIY ]

VAIKAI VAIK U TEVAI

2 pav.l8oriniai vartotojai
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Nors sporto mokykl pagrindinis tikslas yra uzauginti
auksto meistriSkumo sportinigk tatiau prie iSorini
vartotop atsiranda dar viena vartotoj grupe
sportuojadiiy vaiky tévai. Kadangi sporto mokykl
teikiamos paslaugos yra mokamos ir uz jas vaikaa n
pajggis sumokti, prie vartotoy atsiranda grup —
sportuojadiy vaiky tévai. Tévai, mokedami uz vaikams
teikiamas paslaugas, tampa vartotojais. Sporto kigky
iSorinius vartotojus dar galima skaidyti smulkesnes
grupes: profesionaliai sportuojantys vaikai ir \aik
sportuojantys & malonumo. T&au Sis skaidymas
galimas tik tarp vyresnio amzZiaus vajlktai yra tarp u,

Tuo tarpu treneriai yra suinteresuoti surinkti kuo
daugiau vailf i savo treniruojamas grupes ir po urif
keturiy mety padaryti selekci. Savaime suprantamas
dalykas, jog iS didess mass vaikp yra didesnis
procentas tikimybs, kad grupje atsiras daugiau vaik
kurie bus profesionalai. Po selekcijos treneriaran
suinteresuoti pasilikti vaik kurie sportuoja savo
malonumui. Juk treneriui reikia dirbti su vaikalgjrie
niekada netaps profesionalais, jie turi skirti dikuri
gakty iSnaudoti dirbdami sudsimais profesionalais. Be
to, treneriams uz paruostus vaikusetuvos nacionalines
rinktines yra skiriamos pinigis premijos bei suteikiami

kurie ne maziau kaip tris — keturis metus sportuojasportiniai vardai, kurie atnesa finansimaud.
Butent tada uzsimezga profesionalizmo uZuomazgos. Po Sioje situacijoje nuolatos kyla konflikt tarp

Sio laiko galima pasakyti, ar vaikas taps profesion
pasirinktoje sporto Sakoje ar ne. Vaikai, suzndé@d jie
negali tapti profesionalais pasirinktoje sportodjak vis
delto nepasitraukia i$ sporto, jie lieka sporto mdkgle,
sportuoja savo malonumui, kad patenkirgavo aist
mylimai sporto Sakai. Tolg vaiky bei ju tévy poreikiai
labai skiriasi. Jeigu savo malonumui sportudjam
vaikui uZtenka tik ger sporto slygy, jo tvam uztenka
to, kad vaikas sportuoja, yra uzimtas bei atitrasktuo
kriminogeninio pasaulio, tai vaikui, kuriam yra
prognozuojamos profesionalo perspektyvos, tai gtail
mazai. Tokiems vaikams reikia ne tik idealsalyguy
sportui, profesionalaus sporto inventoriaus, jieaikia ir
profesionalios trenesj mediky prieziiros bei daugelio
kitu dalyky. Tokiy vaiky tévams neuztenka, kad yaikas
tik blity uZzimtas sporto séde. Jie pradedappintis vaiko
sportiniais rezultatais, reikalauti iS specialistidesnio
atsakingumo, apintis, kad y vaikas kity vezamasi
tarptautines,  prestiZines  varzybas.
tarptautirtse varzybose yra geriausiagddas reklamuoti

perspektyy, gel sportinink.

Vidiniy vartotop grafiSkas vaizdas pateiktas 3

paveiksle. 1S ankstespidaliy mums yra Zinoma, jei
imorgje dirba bent vienas darbuotojas, tai reiSkia, yad
vidiniy vartotoj.

( )
SPORTO MOKYKLA
- /
I
( )
DARBUOTOJAI
(. /

3 pav.Vidiniai vartotojai

Sporto mokyki; vidinius vartotojus, kaip ir iSorinius,
galima skaidytii smulkesnes dalisi administracijos
darbuotojus ir specialistus, tai yra trenerius. r&po
mokykly vidiniai vartotojai siekia vieno tikslo
patenkinti iSorinius vartotojus, dmu ju p&iy, tai yra
darbuotoj, poreikiai skiriasi. Administracijos darbuotojai
siekia, kad 3 sporto mokyklose ity kuo daugiau
sportuojadiy vaiky, nes su kiekvieno vaiko &itmu yra

didinamas sporto mokyklos biudZetas. Tai yra ¢ypa

aktualu valstybiams sporto mokykloms, nes nuo vaik
skatiaus priklauso ir dotaaijdydziai iS valstybs.
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administracijos darbuotej ir treneri. DidZiausia
problema yra ta, kad daznai nepavyksta konflikty ir
prasideda trenarimigravimas i$ vienos sporto mokyklos
i kita.

Siandien daugelis sporto mokykinéra paggios
iSspesti  Sios problemos. Tiesa, kai kurios sporto
mokyklos bando §iproblema iSspsti ir didina trener
uzdarbius. Té&au tai tik laikinas problemos sustabdymas.
Problema nebus iSs@ta tol, kol négsikiS viena is
didziausa jtaka turinciy suinteresuat Saly — valstytz.
Batent ji per sporto politik vykdartiasias institucijas,
ty. LR \Vyriausyle, Kano kuliros ir sporto
departament sporto Sak federacijas, turi spsti
susiklogiusia situacip.

Rezultatai ir aptarimas
Norint sukurti kokybiSk, konkurencing produkt

Dalyvavimaéabai svarlas — vartotoj poreikiai. Tik gerai Zinodamas ir

suprasdamas vartotpjSsakytus ir neiSsakytus poreikius
gamintojas gak padilyti rinkai produkt, biatent tok,
kokio nori vartotojasCia labai svarh vaidmer atlieka
laikas, jis turi iti kuo trumpesnis nuo produktaikmo
pradzios iki pateikimo vartotojui. Tai galima padie
uztikrinant glaud funkciniy grupiy bendradarbiavim

Tyrimo tikslas — nustatyti sporto mokyklos vartotpj
poreikiy patenkinimo lyg

Tyrimo uzdaviniai:

e |Ssiaiskinti bei struktruoti vartotojy poreikius ir

norus;

o Nustatyti vartotap poreikiy svarbumo lygius.

Tyrimo objektas — sporto mokyklos krepSinio grép

Pirmasis tyrimo etapas vartaioj poreikiy
iSsiaiSkinimas. Atliekant i{Styrima duomem rinkimui
buvo pasirinktas anketis apklausos metodasi Betod;
mes pasirinkome tati kad jis taupo laiko #1audas bei
leidzia surinkti tyrimui reikaling informacip.

Pasirinkus tyrimo metadbei numaius jo eig, tenka
analizuoti klausim apie tiriamyjuy parinkima. Remiantis
V. |. Paniotto formule galime apskaioti reikalingy
apklausti respondenpskativ:

1

A2+1

1)

N

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



Vadyba, Vartotojy poreikiy tenkinimas sporto mokyklose

Misy nagrirgjamu atveju N = 850, tadl reikiamas
apklausti respondenskatius yra toks:

1

n= 1 = 272
2
(0.05)° + 850 Sporto
mokyklos
teikiamas paslaugas geriausigvertinti gali patys

mokyklos vartotojai. Taigi tiriamoji visuma — sport
mokyklos krepSinio grupi vartotojai, nuo 10 iki 17 met
amziaus, vyriSkos lyties.
moksleiviy. Reikéjo parinkti 272 respondentus.
Klausimai anketoje pateikiami
Pirmuoju klausimu buvo siekiama suzinoti, kiek met
klientas sportuoja sporto mokykloje. Antruoju klams
buvo bandoma iSsiaiskinti,cdkokiu priezagiy klientas
pasirinko ttent Si krepSinio mokyki. Kadangi
kiekviena krepSinio mokykla, @iydama papildom
paslaug, siekia pritraukti kuo daugiau kliant tockl
anketos tré&iuoju klausimu buvo norima iSsiaisSkinti,
kokioms papildomoms paslaugoms klientai
pirmenyle (angly kalbos bei IT kursai, vaikkambarys ir
t.t). Ketvirtuoju klausimu mes paptaSe Klient
ivertinti teikiamy paslaug atskirus elementus (sporin
baz, trenirudiy procesas, trenirgoy laikas ir t.t).
Penktuoju klausimu néjome iSsiaiskinti, ar klientai
noréty, kad krepSinio mokykloje ity teikiamos dar

kokios nors papildomos paslaugos. Sestuoju anketos IS susistemint tyrimo

klausimu klientai buvo praSomi nustatyti mokyklos
estetire kokybe. Septintuoju anketos klausimu Bpmme

iSsiaisSkinti, ar personalas sugeba greitai ir efaki

iSspksti iSkilusias problemas. Negami suzinoti daugiau
apie teikiamn paslaug kokybke, klientus paprasne

palyginti mokyklos ir konkuremt teikiamas paslaugas.
Norédami tobulinti esamas paslaugas bei
papildomas, mes neiSvengsime kaididéjimo. Taigi
devintuoju ir deSimtuoju klausimais mes bame
suzinoti, ar Kklientai sutikt moketi daugiau ir kiek

nuoseklia tvarka.

teiktimokyklas,

krepSinio mokykl; teikiamy paslaug tenkina vartotoj
poreikius ir tik keleq iS ju reikia tobulinti. Papildonm
paslaug norety 66 proc. (22 procivardino parkavimo
vieta, 22 proc. vailg kambag ir 22 proc. nenurog kokios
papildomos paslaugos rity), nenoéty 34 proc.
Dauguma respondentvertindami krepSinio mokykl
aplinka, pazyngjo, kad ji yra labai auksto lygio (40
proc.), auksto lygio (30 proc.), vidutiniS8ka (3Copy) ir
nei vienas respondentas nepaéymkad ji yra Zzemo ar
labai Zemo lygio. Vertindami personalo sugéha

Mokyklose sportuoja 850sprsti iSkilusias problemas 60 proc. teidkad personalas

jas sugeba spsti, silyginai sugeba sgsti 39 proc. ir tik
1 proc. respondent atsak, kad personalas nesugeba
efektyviai iSspesti  iSkilusiy problem;. Remiantis
respondent duomenimis galime teigti, kad krepSinio
mokyklose, kurias ikaré legendiniai  Lietuvos
krepsininkai A. Sabonis, S. Maulionis, yra geresnis
treneriy darbas, administracijos darbas, krepSinink
apripinimas, krepSinink uzimtumas ir daug geresn
sportire baz ir papildomos paslaugos uz kitas krepSinio

teikiamokyklas. 40 proc. vartotej sutikty moketi didesre

kaina, jeigu ity pasiilyta daugiau kokybiSkesui ir
papildomy paslaug, 20 proc. nesutiktir 40 proc. nezino
ar sutikty. Sutikusiems makti daugiau uz paslaugas,
respondentai buvo paklausti, kiek daugiau apk
Atsakymai buvo tokie: 10 Lt sutiktmokéti 67 proc., 20
Lt — 33 proc. ir 30 Lt niekas nemétl.

rezultay galima daryti
prielaich, jog Lietuvos krepSinio mokyklos teikia
kokybiSkas paslaugas. diau vertty atkreipti dmedq,
kad vartotoy poziaris gana rySkiai skiriasi lyginant
tarpusavyje krepSinio mokyklas. Vartotojai palankia
atsiliepia apie krepsSinio mokyklasikurtas privéia
iniciatyva. Ta&iau iS Si mokykly vartotojai iSskiria
kurios ikurtos, remiamos, propaguojamos
buvusiy krepSinink;. Ypatingai rySki lojalumo tendencija
tarp dviej Lietuvos krepSinio mokykl — A. Sabonio ir
S. Magkiulionio. Tai galima lengvai paaiskinti. Dabasin

daugiau u? geresa kokykes ir papildomas paslaugas. jaunyju tévy karta dar puikiai atsimena A. Safydn S.

Paskutiniajame anketos klausime klientams buvaldate
galimybe iSsakyti savo nuomerapie sporto mokykl

Klientus mes apklagsne sporto mokyklose.
Apklaus, atlikome per rineqg. Klientai buvo apklausiami
skirtingu laiku (priklausomai nuo trenirtiop grafiko).
Apklausme lq tik attjusiusi treniruot moksleivius ar
juos atvedusiussvelius.

Atliktas tyrimas daw rezultaty, kuriuos lutina aptarti.
I klausimy dél kokiy priezasiy vartotojai pasirinko vien
ar kita krepSinio mokyki daugiausia respondent
atsakyny buvo — @l zinomo mokykloskiiréjo vardo (34
proc.), &l aukSto krepSinio mokyklos reitingo (26 proc.),
del aukSto lygio sporties bazs (9 proc.), d treneriy
aukstos kvalifikacijos (22 proc.) irtlvaiky uzimtumo (9
proc.). Kokioms paslaugoms teikia pirmenyb
respondentai atsaktaip: angi kalbos kursams (29 proc.),
IT kursams (21 proc.), suteikiamai galimybei lankyt
auk&iausio lygio rungtyas (50 proc.). Dauguma
krepSinio mokykl vartotojy yra visiSkai patenkinti
teikiamomis paslaugomis. Blogiausiai vertina atskir
krepSinio  mokykl  susisiekim,  vidutiniSkai
dalyvavimy ¢empionatuose bei krepSiniplkapiipinima.
IS visy iSvardint; element geriausiai (vienbalsiai) yra
vertinama sporto baz Galima teigti, kad dauguma
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Marciulioni kaip krepSininkus, kurie labai daug dav
krepSiniui ir p&iai Lietuvai. Ar ta tendencija iSliks po
keleto met, baty per dasu sgti. Galbit naujos kartos
tevai ves savo vaikug S. Jasikeviiaus ar R. Siskausko
vardo mokyklas, galii vartotoy elgsena pasikeis ir tas
faktorius nebetus jtakos. Neatmetama galimyb jog
atsiras nauj stipriy verslo iniciatyw ir busikurtos labai
auksStos kvalifikacijos mokyklos. Taip pat neatmesam
galimyke, jog valstyle daugiau dmesio skirs sportui ir
valstybires mokyklos gals kaip lygus su lygiu
konkuruoti su privataus sektoriaus mokyklomis ¢idia
tai patvirtinti ar paneigti gasime atlile naujus tyrimus.

ISvados

ISanalizavus teorinius ir praktinius vartatgjoreikiy
patenkinimo sporto mokyklose aspektus, galima daryt
tokias iSvadas:

1. Suinteresuafjy Saliy poreikiy tenkinimas yra
svarbiausia visuotirs kokykes vadybos sudedamoiji dalis.
Suinteresuafjy Salu savoka vartojama sprendziant
ivairius vadybos uZdavinius. Tédnéra vienareikSmio
Sios gvokos apibéZzimo. Suinteresuotoji Salis — tai asmuo
ar grug asmen, suinteresuat organizacijos rezultatais
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ar £kme (Lietuvos standartizacijos departamentas 2001Jurner, R. J. (1999).The handbook of project — based

Organizacijos &meé priklauso nuo to, kaip ji sugeba
suprasti ir patenkinti savo esant galimy vartotojy bei
galutiniy vartotop, taip pat kit suinteresuafy Saly
dabartinius ir ateities poreikius beiike<ius. Sporto
mokykly netiesiogiai suinteresuotosios Salys yra
valstyle, visuomeg, privataus verslo sektorius. Sporto
mokykly tiesiogiai  suinteresuotosios Salys yra:
darbuotojai, sportuojantys vaikai, sportudjan vaiky
tévai ir remeéjai. Sporto mokykl ir ju suinteresuafiy
Saliy tarpusavio rySys yra setihgas procesas.
Suinteresuotosios Salys ne
vienpusiSkai gauti afuopiamos naudos iS sporto
mokykly ar joms paéti, bet jos nuolat kuria tarpusavio
santykius. Pirmiausia nuolatiniai ir nernikstami
santykiai yra tarp tiesiogiai suinteresujotSaliy, taip pat
tarp netiesiogiai suinteresupi Saly. Taiau Sie
santykiai atsiranda ir tarp tiesiogiai ir netiesag
suinteresuafju Saly. Neretai di santykiy iniciatore btina
sporto mokykla.

2. Sporto mokyklos yra juridiniai asmenys, turintys

‘MEETING CUSTOMER EXPECTATIONS

managementMcGraw Hill, London.
Vanagas, P. (2004Visuotires kokylds vadyba Technologija,
Kaunas.

IN
SPORT SCHOOLS

Summary

Satisfy the needs of stakeholderss are one of main

tik yra suinteresuotoSomponent in total quality management. The concept

stakeholders in addressing the various managemnesits.t
STakeholders satisfaction is the most importantbotdl quality
management component. LST ISO 9004:2000 quality
management standard states that each organizates h
stakeholders, and stakeholder has its specific snesad
expectations. Organizations stakeholders may baswuers
and end users, organization staff, owners and iokes
(shareholders, private individuals and groups, ipulskector
entities); suppliers and partners; society: a $jgecommunity,
which the organization and its products are affécéad society

aiSkiai apibéZtas veiklos ribas, kurios yra nustatomosin general. The success of the organization depend®w it is

Lietuvos sporto politig vykdartiy organizacij. Sporto
mokykly pagrindinis tikslas yra ruosti profesionalius
sportininkus Lietuvos nacionam rinktinem. Sporto
mokyklos yra tarsi fundamentas visam Lietuvos sport
nes jos yra sporto hierarchijos piragsdapaioje. Sporto
mokyklos yra pradzi pradziaj didiji sport.

3. Vartotojo pasitenkinimas tai santykis tarp to, ko
vartotojas tikjosi iS produkto ir to, ¥ jis gavo. Sporto
mokykly iSoriniai vartotojai — sportuojantys vaikai ir
sportuojadiy vaiky tévai. Vidiniai vartotojai — sporto
mokykly darbuotojai.

4. Atlikus vartotoyp nuomors tyrimg krepSinio
mokyklose buvo nustatyta, kad dauguma vartptyja
patenkinti beveik visomis teikiamomis paslaugoriisip
didziausy trikumg vartotojaijvardino mazas automohili
parkavimo aikSteles bei vajk kambario nebuvim
Vartotojai krepSinio mokyklas daugiausia renkasi d
garsiy ikaréju vardy, mokyklos lyderiavimo reiting
lentekje bei aukstos trenerikvalifikacijos. Didzioji dalis
vartotoy sutinka mokti didesr surmy uz kokybiSkesnes
bei papildomas paslaugas.
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able to understand and satisfy their existing adential
consumers and end users, as well as other staleebptmlirrent
and future needs and expectations. Also it is weyortant in
sport business. The main idea of this article i2dethe needs
of stekeholders in sport sector. Article analyzéotetic
aspects of meeting the demands of sport schooicssrusers
and investigates empiric validation of those aspeon
basketball schools. In sports schools distinctiomxtn
stakeholders: the indirect i stakeholders, this meayhe State,
society, the private business sector. Directly eftalders: the
staff, sporting children, sport children’s paremsigonsors. Users
are classified into internal and external. Spoctsosls external
users - children and the parents. Internal userssetnool staff.
Examines concept of the stakeholders, derivesigalatetween
stakeholders and organizations. Also first partthed article
estimates who are stakeholders as far as sportolsclaoe
concerned and the nature of relations between tstéders and
sport schools. Examines concept of sport schooldefides the
influence of sport schools for the system of spogeneral. The
concept of customer is analyzed and the concepustbmer of
sport school is defined. Sports organizations laedegal rights
of the sports clubs, sports schools, sports centspsrts
facilities, sports federations, associations, s@se and other
physical education and sports activities and ittins involved
in the organization, which consists of the practiephysical
education and sport, to train athletes, organigparting events
and other physical culture and sports events. Sgatiool has
the statutory right to a public, non-profit spodrganization,
including the creation of professional sport orgations and
participates in their activities. Sports schooks,well as other
sports organizations to promote physical cultureé sport, and
supports a healthy lifestyle, Olympic, Paralympiesd
violations of the intellectual movement of peoeohibition of
the promotion of physical culture and sport in dguend
violence, human dignity, health, harmful to the ineetologies
and the use of banned products. School sports eamdanized
sporting events and their execution, as well agrotieneral
objectives of the sport. The research of basketbaliools
customer expectations is conducted. Results ofebearch are
analyzed and interpretation of customer expectatietevant to
Lithuanian sport school activity is given. Delivireoretical as
well as empiric research results of meeting spatiosl
customers expectations and summarizes them. Alsdugions
are made.

KEYWORDS: stakeholder, user, needs, sport, school.
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