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1. IVADAS

Sio uZsakomojo tyrimo tikslas — nustatyti Kédainiy raj. savivaldybés (toliau —
Savivaldybés) gyventojy pasitenkinimg Kédainiy raj. savivaldybés administracinémis paslaugomis.
Remiantis Siuo tikslu siekta atskleisti: 1) kaip gyventojai suvokia Savivaldybés teikiamas paslaugas;
2) apskaiciuoti gyventojy, kaip vartotojy pasitenkinimo indeksa; 3) nustatyti tobulintinus
aptarnavimo ir administraciniy paslaugy teikimo procesus galin¢ius lemti aukstesnj pasitenkinima.

Tyrimo metodologiniai ir teisiniai pagrindai. Gyventojy pasitenkinimo
administracinémis paslaugomis tyrimas atliktas pagal kai kurias LR vidaus reikaly ministro 2009 m.
birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 patvirtintos ,,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso
apskai¢iavimo metodikos* rekomendacijy nuostatas.

Tyrimo vykdymas. Gyventojy nuomoniy tyrimas vyko 2017 11 20 iki 2017 12 11.
Tiesioginiu apklausos budu apklausti 387 Kédainiy raj. savivaldybés Mikalojaus Dauksos vieSosios
bibliotekos (toliau Bibliotekos) paslaugy naudotojai. Atliekant pasitenkinimo bibliotekos
paslaugomis tyrimg analizuotos ir nuomonés apie savivaldybés teikiamas administracines paslaugas.
Sios ataskaitos pirmoje dalyje apraSoma tyrimo metodika, antroje — pateikiamas bendrasis
pasitenkinimo savivaldybés administracinémis paslaugomis Vertinimas. Ataskaitos pabaigoje

pateikiamos galutinés iSvados ir rekomendacijos.



2. TYRIMO METODIKA

Tyrimo objektas ir tikslas

Tyrimo objektas — Bibliotekos paslaugy naudotojy pasitenkinimo Savivaldybés
administracijos teikiamomis paslaugomis analizé. Sio tyrimo tikslas — atlikti gyventojy

pasitenkinimo Savivaldybés teikiamomis administracinémis paslaugomis analizg.

Tyrimo tiksline grupé ir atranka, imtis
Tyrimo imtis sudaryta atsizvelgiant | du Savivaldybés uzsakymo pobudj. Uzsakovas

sieke i$siaiskinti pasitenkinimg Bibliotekos teikiamomis paslaugomis. Tuo pat metu noréta nustatyti
atlikti ir dalies gyventojy pozitriy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis analiz¢. Toks
uzsakymo pobiidis reikalauja specifinés prieigos apsibréziant tiksling grupe, sudarant imtj ir
interpretuojant gautus duomenis.

Tyrimo tiksliné grupé — Kédainiy rajono savivaldybés gyventojai, kurie kaip Kédainiy
raj. savivaldybés Mikalojaus DaukSos vieSosios bibliotekos paslaugy naudotojai apsilanké jos
padaliniuose.

Pagal Bibliotekos pateiktus duomenis, Biblioteka yra iSdavusi 12112 nuolatiniy
abonementy jos pagrindiniams naudotojams®. Dalis i§ jy (i§ viso 5384) yra iki 18 m. amziaus.
Jaunesni kaip 18 m. Bibliotekos paslaugy naudotojai nebuvo apklausiami. Tai nulémé techninés
uzduoties reikalavimai. Siekiant spresti tikslinés grupés pasiekiamumo problema taikytas
netikimybinis atrankos metodas, respondentai apklausti paslaugos teikimo vietose. Didzioji dalis
Bibliotekos paslaugy naudotojy (iSskyrus du respondentus) buvo ir Kédainiy ra. Savivaldybeés
gyventojai.

Imciai sudaryti atsirinkti suaugusieji Bibliotekos paslaugy naudotojai, t.y. 6853
asmenys. Siekiant spresti tikslinés grupés pasiekiamumo problema taikytas netikimybinis atrankos
metodas. Numatoma apklausti respondentus paslaugos teikimo vietose -— pagrindinéje bibliotekoje ir
jos padaliniuose. Sio tyrimo imtis — 387 respondentai. Tai reprezentuoty Bibliotekos paslaugy
naudotojus 95 proc. tikimybe (paklaida+/-5 proc.). Imtis skai¢iuota remiantis L. Naing ir kity autoriy
sukurta imties skai¢iuokle ir tyrimo atlikimo metodika?. Respondenty paskirstymui pagal apklausos

atlikimo taskus naudoti Bibliotekos informacinés sistemos duomenys apie esamy (t. y. 2017 m.)

! Visus duomenys pateiké uzsakovas. Jie yra prieinami ir Bibliotekos tinklapyje. Statistika,

https://www.kedainiai.rvb.It/apie-biblioteka/statistika/ [zitréta 2017 12 09]
2 Naing, L., Winn, T., & Rusli, B. N. (2012). Sample size calculator for estimations, version 1.0. 03. Available from:
http://www.kck.usm.my/ppsg/stats_resources.htm. [zidréta 2017 11. 07]



lankytojus, turin¢ius nuolatinius abonementus, i§duotus konkre¢iame padalinyje (zr. 1 lentelé)®. Sis

atrankos budas leido uztikrinti didesnj tyrimo duomeny reprezentatyvuma. Kita vertus, tai atliepé

patogumo (Sis atrankos tipas numato, kad respondentai bus pasirenkami atsitiktine tvarka,

neatsizvelgiant j iSsilavinimg ar kitus rodiklius) atrankoje taikymo rekomendacija, kuri apibrézta LR

kultiiros ministro 2017 m. geguzés 15 d. jsakymu Nr. [V-675 patvirtintoje ,,Kultiiros jstaigy vartotojy

pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis tyrimo metodikoje®.

Duomeny rinkimo biidas, taskai, laikas
Atliekant tyrimg remtasi PAPI metodu, t. y. interviuotojas tiesioginiu biidu apklausia

Bibliotekos naudotojus, kurie naudojasi paslauga fizin¢je jos suteikimo vietoje (bibliotekos

padaliniuose) ir suveda atsakymus j anketg.
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1 lentelé. Apklausos taskai

Skyriai/padaliniai

Akademijos filialas

Aristavos filialas

AZuolai¢iy paslaugy punktas

Azytény filialas
Beinaiciy filialas
Dotnuvos filialas
Gudzitiny filialas
Josvainiy filialas
Kalnaberzés filialas

Keleriskiy paslaugy punktas

Krakiy filialas
Kunioniy filialas
Labtunavos filialas
Lancitinavos filialas
Langakiy filialas
Mantviliskio filialas
Miegény filialas
Nociiiny filialas
Okainiy filialas
Paaluonio filialas
Pagiriy filialas
Pajieslio filialas
Pelédnagiy filialas
Pelutavos filialas

Apklausta
respondenty

o B~ OO 0N O N © © W >~ O, 00 ©

[y
o

OO N B~ OB~

3 Dauguma naudotojy, kaip rodo statistiniai duomenys, dazniausiai paslaugas gauna padaliniuose, kuriuose yra registruoti.

Tiesa, dalis paslaugy naudotojy gauna paslaugas kelivose padaliniuose.



25 Pernaravos filialas 7
26 Plinkaigalio filialas 4
27 Sétos filialas 7
28 Sirutiskio filialas 9
29 Skaistgiriy filialas 6
30 Slapaberzés filialas 9
31 Surviliskio filialas 5
32 Tiskuny filialas 10
33 Truskavos filialas 2
34 Vainiky filialas 6
35 Vikaiciy filialas 4
36 Vilainiy filialas 9
37 Pagrindiné Kédainiy mieste b. 95
38 Miesto Filialas ,,Jaunysté” 49
39 Miesto Filialas ,,Liepa” 14

Apklausa atlikta Bibliotekos padaliniuose (taskuose). Juose apklausti asmenys, kurie
naudojosi paslaugomis (pvz. knygy uzsakymas- grazinimas, skolinimas skaityti Zurnalus, laikrascius,
darbas kompiuterizuotose darbo vietose ir pan.). Tiesioginis duomeny rinkimas buvo atliktas 39
apklausos tasky (zr. 1 lentele). Viename padalinyje apklausa nevykdyta nes dél remonto klienty

srautai buvo sumazéje.

Tyrimo vykdymo periodas - 2017.11.20 iki 2017.12.11.

Tyrimo jrankis
Tyrimo jrankio pagrindg sudaré vadinamas daugiadimensinio tyrimo instrumento

SERVQUAL (kitaip ,,paslaugy spragos) ir PaZangaus vartotojy aptarnavimo modelio (angl.
Customer Service Excellence) kriterijai. Remiantis SERVQUAL kriterijais galima nustatyti paslaugy
kokybés nustatant spragas tarp vartotojy iSankstiniy poreikiy - likes¢iy ir paslaugos suvokimo®*. Kartu
tai reiSkia ir naudotojy paslauga pasitenkinimo analiz¢. Remiantis pastaruoju modeliu teiktas
démesys lukesciams ir juos apsprendziantiems veiksniams (ankstesnés patirtys, poreikiai, numanoma
informacija, bendrieji poziiiriai ] paslaugos teikéja ir kiti). Taip pat analizuotas naudotojo gaunamy
paslaugy suvokimas pagal modelyje iSskiriamus kriterijus prieinamuma, komunikacija,
kompetencija, pagarbuma, patikimuma, jautrumg, sauguma, ap¢iuopiamuma, kliento supratimg arba

kiti jautruma.

4 parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). Servqual: A multiple-item scale for measuring consumer
perc. Journal of retailing, 64(1), 12; Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, Lietuvos Respublikos Vidaus
reikaly ministerija, 2010, p.21-27; Thijs, N. (2011) Matuodami galime tobuléti. Kaip tobulinti vieSojo sektoriaus veikla,
naudojant informacija apie pilieciy (vartotojy) pasitenkinimg. Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerija, p.33-35.



Pazangaus vartotojy aptarnavimo modeliu paremtas analitinis jrankis yra skirtas analizuoti
svarbiausias vieSyjy paslaugy sritis orientuojantis j vartotoja ir jo jgalinimg. Jame démesys yra
sutelkiamas | didZiausig jtakg vartotojy pasitenkinimui turinius veiksnius: paslaugos suteikimo
greit], informatyvumg, profesionaluma, draugiska personalo pozitrj ir aptarnavimo kultura.
Paminétus modelius jungia paslaugy vartotojy suvokimo ir pasitenkinimo tyrimo konceptai.

Pirmojoje anketos dalyje jtraukti klausimai, susij¢ su Savivaldybés paslaugy
naudotojy patirtimis kreipiantis dél paslaugy (paslaugy naudojimo daznis, kanalo nustatymas). Taip
pat jtraukti klausimai susij¢ su bendru Savivaldybés aptarnavimo ir administraciniy paslaugy
vertinimu. Taip pat jtrauktas klausimas apie paslaugy svarba. (Zr. 2 lentelé).

2 lentelé. Paslaugos vertinimo kintamieji ir skalé

Visiskai Visiskai
nepatenkintas patenkint.

Teiginys

Visg reikiama informacija, konsultacija galima
savivaldybés priimamajame
Visg reikiamg informacija ir konsultacijas apie paslaugas

K6.1 gl 513 4/5 67 8 9 10 99

Ke.2 . 1 2|3 45 67 8 910 99
lengvai gaunate telefonu

K6.3 | Visareikiama informacija apie paslaugas lengvai prieinamainternetu 1 |2 |3 4 |5 6|7 8 9/10 99

K6.4 Administracines paslaugas galima lengvai gauti internetu (e. 1 203 45 6l7 8 910 99
paslaugas)

Ké6.5 | Kaikreipétés dél paslaugy, j Jasy problema buvo sureaguotai$karto 1 |2 /3 4|5 6 |7 8 9|10 99

K6.6 Kai kreipétés dél paslaugy, Jusy problema buvo idspresta be 112131alslel718l9l10] 99

reikalo ,,nesiuntinéjant i vieno kabineto j kitg"
Kai kreipétés dél paslaugy, Jasy problema buvo i$spresta laiku

(per jstaigos, - nurodytq laikg) 112131415/6|78|9]10) 39

Ke.7

Paslaugas teikiandioje jstaigoje darbo metu lengva rasti visus
reikiamus specialistus

Minétas paslaugas teikiantys specialistai yra kompetentingi ir
i$mano savo darbg

K6.8 123 4/5 678 910 99

Ke.9 1 2/3 4/5 6,78 910 99

Minétas paslaugas teikiantys specialistai yra mandagas ir
maloniai bendrauja su klientais

K6.11 | Teikiamos paslaugos yra kokybiskos 1 2|3 4/5 6|7 8 910 99
Savivaldybés darbuotojai supranta jus, siekia jsigilinti i jasy
poreikius ir problema, susijusig su paslaugomis

K6.10 123 4/5/6,7 89|10 9

Ko6.12 1 23 4|/5/6/7 89|10 99

Antroji anketos dalis yra skirta jvertinti naudotojy likes¢ius ir paslaugy suvokimag
pagal detalius kriterijus. Atskirtai jtraukti klausimai siekiant i$siaiskinti pasitenkinimg Senilinijy
teikiamomis paslaugomis.

I anketa jtraukti kintamieji nustatantys pasitenkinimg (paslaugy suvokima
identifikuojantys kriterijai) administracinémis paslaugomis pagal paslaugy grupes: specialisty
informavimas ir pagalba sprendziant asmenines problemas; specialisty teikiamos konsultacijas;
socialines paslaugas; socialinés paramos paslaugas; susijusias su civilinés akty biiklés tvarkymu;
susijusias su valstybinés Zemés klausimais, susijusias su teritorijy planavimu, susijusias su

statybomis, susijusias su archyvy pazymy iSdavimu, susijusias su zeldynu tvarkymu, susijusias su



Svietimu, paslaugas verslui, paslaugas tikininkams, gyvenamosios vietos registravima. I§ viso i$skirta
11 paslaugy grupiy, 1 atskira paslauga (kriterijus svarba gyventojams) ir du aptarnavimo procesai
(bendras informavimas ir konsultavimas). Placiau paslaugy grupiy atranka pagrjsta 1 priede.
Respondentams sudaryta galimybé isreiksti nepasitenkinimo gauta paslauga prieZastis.

Trediojoje anketos dalis apima socialinius ir demografinius kintamuosius:
iSsilavinimg, uZimtuma, Seimyning¢ padéti, amziy, lyti, senilinijg. Pasitenkinimo vertinimui

naudojama deSimtbalés Likerto skalés klausimai. Tyrimo jrankis pateikiamas 2 priede.

Duomeny analizés metodai

Pasitenkinimo administracinémis paslaugomis indeksas

Duomeny analiz¢ atlikta dalinai (ribojimus apsprendé tiksliné grupés pasirinkimas ir
imties sudarymas) remiantis LR vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339
patvirtintos ,,VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos* ,,VieSyjy
paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika® rekomenduoja atlikti vartotojy
pasitenkinimo tyrimg ir apskaiciuoti paslaugy naudotojy pasitenkinimo paslauga indeksa.

Sis indeksas apima procentinj vartotojy pasitenkinima administraciniy paslaugy grupe,
kur 100 % reiskia visiSka pasitenkinimg. Indeksas jtraukia visas paslaugas vertinamas pagal pirmoje
lenteléje pateiktus kintamuosius ir yra iSreikStas procentais.

Respondentas uzduodant ,atviros® formos klausimus siekta nustatyti iSplésti bei
pagilinti Savivaldybés paslaugy pasitenkinimo analize. Atviri klausimai uzduoti prie svarbiausiy
paslaugy grupiy ir sieti su pasitenkinimo prieZastiniy rySiy nustatymu bei nuomonémis apie galimus
paslaugos teikimo tobulinimo biidus. Lentelése (atspindinCiose tyrimo rezultatus pagal ,,atviro® tipo
klausimus) yra pateikti autentiSki respondenty atsakymai. Analizéje vienaruSiai reikSmeés aspektu

atsakymai apjunkti pagal i$skirtas kategorijas.

Vertinimo rezultaty interpretacija
Tyrimo klausimuose buvo naudojama 10 baly skal¢. Duomeny analizei taikyti lentel¢je

pateikti interpretaciniai Kriterijai.

X>9 Labai gerai/labai palankus/ labai aukstas pasitenkinimas
7<x<9 Gerai/palankus/aukstas pasitenkinimas

5<x<7 Patenkinama/neutralus/Vidutinis pasitenkinimas

3<x<5 Blogai/nepalankus/zemas pasitenkinimas

x<3 Labai blogai/labai nepalankus/labai Zemas pasitenkinimas




Tyrimo apribojimai

Tyrimo ribotumas yra susijes su apklausos budu. Tyrimu nagrinéti ne paslaugos vartotojy/naudotojy,
o gyventojy pasitenkinimas. Be to, sudarant imtj pasirinkta viena vieSosios paslaugos naudotojy grupé
(Bibliotekos paslaugy naudotojai), o tai mazina tyrimo patikimuma. Tai dalinai atskleidzia ir
socialiniy — demografiniy kintamyjy analizé. Kita vertus, apribojimus apsprendé¢ ir aktualiis paslaugos
naudojimo poreikiai. Be to, dalis gyventojy pakankamai retai kreipiasi j Savivaldybg¢ dél
administraciniy paslaugy. Be to, administracinés paslaugos yra daznai sumaiSomos su vieSosiomis
paslaugomis. Tai yra itin rySku socialiniy paslaugy atveju. Stengiantis sumazinti §iuo apribojimus
respondentai aiskiai informuoti apie tyrimo objekta ir paslaugy pobudj, Be to, tiksliai apibrézti

klausimai ir anketoje, kad nelikty dviprasmybiy.



2. SOCIODEMOGRAFINIAI RESPONDENTU DUOMENYS

Apklausoje dalyvavo 387 respondentai, i§ kuriy 82,4 proc. motery ir 17,6 proc. vyry (1 pav.).
Amziaus vidurkis 51 metai (SD =14,58). Pastebétina, kad nemaza dalis Bibliotekos paslaugy
naudotojy yra moterys. Tai neatspindi bendry tendencijy (2017 m. LR Statistikos departamento,
Statistikos rodikliy duomeny bazés duomenimis 1 tikstanéiam vyry tenka 1 169 motery)®. Kiti
kintamieji nerodo dideliy nuokrypiy. Pavyzdziui, Statistikos departamento duomenimis, 2017 m.
pradzioje Kédainiy rajono savivaldybéje daugiausia gyveno 50 ir 56 mety amZiaus gyventojy®.

Apklausoje daugiausia dalyvavo 56-65 m. gyventojai (24,8 Proc.). (zr. 1 pav.).

Lytis (N=387)

Vyras 17.60%

Moterys 32 40%

Am#ius (N=387)

Id 25 3.6%

26-35m. 12.9%

3645 m. 19.6%
- 46-55 m. 20.7%
Seimvniné padétis (N=387) 5665 m. 24 8%
Gyvena be partnerio(-¢s) 66 m. ir daugian 18,3%
(i5siskyres /-usi, naslys/-€) 28.2% | Rsilavinimas (N=387)
Gyvenu su sutuoktiniu/ -¢ arba Pradinisinebaigtas vidurinis 38.8%
partnerm / -e 61.5%| | Vidurinis 3.1%
Nevedes, netekéjusi (neturi Profesinis 35:9"'!'6
partnerio / -és) 10.1%l| | Aukitasis 27 7%
Kita 0.3%l [ Uzimtumas (N=387)
Seimos narin skaicins (N=387) Dirbantis 54 504
Vienas ogm| [Nedirbantis 13.4%
Trvs 20,7%| |Pensininkas 27.4%
Keturi 18,1%| | Studentas 2.6%
Penki ir daugian 14%| | Kita 2.1%

1 paveikslas. Respondenty sociodemografiniai duomenys Siaip turéty biiti ne Seimyniné, bet
Seiminé padétis; tarp metus nurodanciy skaiciy turi biiti vidutinio ilgio bruksnelis.
Dauguma respondenty yra dirbantys (54,5 proc.). Pastebétina, kad nemaza dalj
gyventojy sudaro pensinio amziaus asmenys. (27,4 proc.)’. Pereinant prie $eiminés padéties galima
pastebéti, kad dauguma respondenty sudaro susituoke Zzmonés (61,5 proc.). Minétina, kad apklausoje
dalyvavo nemaza dalis respondenty, turin¢iy pradinj / nebaigta vidurinj (38,8 proc.) ir profesinj

18silavinimg (35,9 proc.. (Zr. 1 pav.). Tokj pasiskirstymg gal¢jo nulemti tai, kad apklausta nemazai

5 Kédainiy miesto §vente minint (2017-09-08), Bendroji statistika, https://osp.stat.gov.lt/informaciniai-
pranesimai?articleld=5334816

® Ten pat.

" Tai beveik atliepia demografinés statistikos duomenis. Statistikos departamento duomenimis, 2017 m. pradzioje
Kédainiy rajono savivaldybéje gyveno 59,5 proc. darbingo amziaus gyventojy, 25 proc. — pensinio (Ten pat).



kaimisky Kédainiy rajono senitinijy gyventojy (58,9 proc.). Statistikos departamento duomenimis,
2017 m. pradzioje Kédainiy mieste gyveno tik Siek tiek daugiau gyventojy (50,3 proc.), palyginti su

kaimiskomis senitinijomis (49,7 proc.)8.
Kédainiy m. 41,4%

Josvainiy

Vilainiy

Dotnuvos

Surviliskio

Pernaravos

Pelédnagiy

Gudzitiny

Sétos

Truskavos

Kito rajono mieste, miestelyje
Krakiy 8,5%

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

2 paveikslas. Respondenty gyvenamoji vieta (seniiinija)

Tyrimo imties analizé¢ socialiniy - demografiniy kintamyjy aspektu atskleidé v
asimetrijas: 1) netolygus vyry ir motery pasiskirstymas dalyvavusiy apklausoje; 2) ne visi Bibliotekos
paslaugy vartotojai turi administraciniy paslaugy naudojimosi patiré¢iy. Galima teigti, kad imtis
atitinka tik dalinai tyrimo tikslag — nustatyti Savivaldybés administraciniy paslaugy naudotojy

pasitenkinimg paslaugomis.

82017 m. pradzioje Kédainiy rajono savivaldybéje gyveno 47,9 tiikst. nuolatiniy gyventojy (Kédainiy mieste — 24,1
takst.),



3. BENDRAS PASITENKINIMAS SAVIVALDYBES ADMINISTRACINEMIS
PASLAUGOMIS

Savivaldybés paslaugy vartotojai ir jy patirtys. Sis tyrimas apima bendra
pasitenkinimo savivaldybés administracinémis paslaugomis ir kokybe vertinimg. Vertinant vartotojy
patirtis, svarbu yra analizuoti jy panaudojimg siejant su konkre¢iy problemy sprendimais ir pan.
Siekiant pazinti savivaldybés administraciniy paslaugy vartotojus, svarbu yra issiaiskinti jy patirtis.
Tai galima padaryti iSanalizavus lankymosi Savivaldybés administracijos padaliniuose daznuma.

Analiz¢ atskleidé¢, kad dauguma naudotojy apsilanko Savivaldybéje dél paslaugy 2—3
kartus per metus (zZr. 3 lentele). Taip pat yra nemaza dalis paslaugy naudotojy, kurie uzeina |
Bibliotekos padalinius 2-3 kartus per ménesj.

3 lentelé. Savivaldybés administraciniy paslauguy naudojimo daZznumas

1 karta per savaite 12 3,1%
1 karta per ménesj 25 6,4 %
2-3 kartus per ménesj; 107 27,6%
2-3 kartus per metus; 107 30,4%
Kita 39 10,1%
Nesikreipé 87 22,4%

N 377 100,0%

Respondentai patikslino atsakydami j atvirus klausimus ,,kita“: / kartq per 5 metus, —5
respondentai; / kartq per 2 metus, -5 respondentai; / kartg per metus, - 12; pries tris ménesius, - 1.
Kiti atsakymai: labai daznai, - 2; labai retai/retai — 3; esant poreikiui, pagal poreikj, - 2;

Svarbu pastebéti, kad net 22,4 % apklausos dalyviy néra niekada kreipési j Savivaldybg
dél administraciniy paslaugy. Sie duomenys patvirtina reiskinj, kad administraciniy paslaugy
poreikiai néra aktuallis visiems gyventojams dél visos eilés priezas¢iy. Pavyzdziui, paslaugos gavimu
rupinasi kitas Seimos narys ar néra paslaugos poreikio.

Tikslinant patirtis, siekta iSsiaiskinti ir patirtis Kkreipiantis - gaunant paslaugas
Savivaldybéje per pastaruosius dvylika meénesiy. 57,5 % tyrimo dalyviy, Savivaldybes
administracijos ar jy padaliniy seniiinijy paslaugomis.

Nagrinéjant paslaugos pasiskirstymg pagal gyvenamajg senitinijas galima pastebéti, kad
mety bégyje, neatsizvelgiant | daznumg, lankési nuo 12 % Pernaravos seniiinijoje gyvenanciy

respondenty iki 66,7 % Truskavos senilinijos gyventojy.



Keédainiy m. 3 1% 24.4%
Dotnuvos 9,2% 19,2%
Gudzitny 3,2% 9,1%
Josvainiy 6,7% 25,0%
Pelédnagiy 4% 30,4%
Pernaravos 68,0%
Surviliskio 6.0% 12.0%
Truskavos
Vilainiy % 3,2%
Sétos 0.0% 20.0%
Krakiy 0% 9,1%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B | karta per savaite H | karta per ménesj M 2-3 kartus per metus ¥ Kas 2-3 metus = Kita © Nesikreipe

3 paveikslas. Administraciniy paslaugy gavimo patirtys pagal gyvenamaja vieta (N=386)

Savivaldybés administraciniy paslaugy vartotojus padeda pazinti paslaugy naudojimo
kanaly panaudojimas. Administracinés paslaugos gali buti teikiamos tiek Savivaldybés
administracijos padaliniuose fiziSkai vartotojui atvykstant, o taip pat tiek vadinamais elektroniniais,

- uzklausos e. pastu uzklausy pateikimas, e. paslaugy uzsakymas (Zr. 4 kanalas).

A

} Nesinaudojo; 93,8
E. paslaugy uzsakymas W Naudojosi; 6,2

N
Patu (pvz. praSymo pateikimas) [ Naudojosi; 10,3 Nesinaudojo; 89,7
\
E. pastu (paklausimai) WM Naudojosi; 9,5 Nesinaudojo; 90,5

Nesinaudojo; 29,4

Fizinio aptarnavimo e Naudojosi; 70,6

4 paveikslas. Aptarnavimo - paslaugy kanaly naudojimas (N=387)
Ketvirtame paveiksle pateikti duomenys atskleidzia, kad respondentai dazniausiai

naudojasi fizinio aptarnavimu tiesiogiai kreipdamiesi j Savivaldybés administracinj padalinj (70 %
respondenty). Kelis kartus maziau priimtini yra kiti kanalai, - informacijos gavimas e. pastu, pastu.

Tik 6,2 % respondenty uzsaké paslaugas per e. portala.



Aiskinantis galimas kanalo pasirinkimo priezastis galima daryti prielaida, kad miesto
senifinijos gyventojai (dél geresnés interneto infrastruktiiros, grei¢io) dazniau naudotis galéty
elektroniniais kanalais negu kaimiskyjy senitinijy gyventojai. Vis dé¢lto kaip atskleidzia nuomoniy
tyrimas, §i prielaida nepasitvirtino. 9,4 % Kédainiy miesto senitinijos gyventojy kreipési e. pastu |
Savivaldybés administracijg ir tik 5,6 % uzsaké e. paslaugas internete. Aisku gali biiti, kad miesto
gyventojams paslaugos néra nutolusios ir até¢jimas dél jy i savivaldybe néra problema.

Savivaldybés administracijos paslaugy suvokimas. Vienas i§ paslaugos kokybés
maty yra susijes su vartotojy gaunamy paslaugy suvokimu. Paslaugos vartotojy ar naudotojy
nuomonei suzinoti kritiSkai svarbus yra aptarnavimas. Teikiant administracines paslaugas itin
svarbus interesanty aptarnavimas skirtingais kanalais. Tai nulemia paslaugos proceso pobudis ir
didelé konsultavimosi svarba. Be to, interesanty aptarnavimo procesas yra stiprinantis pasitenkinima
veiksnys, nes gali turéti teigiamos jtakos bendram paslaugy suvokimui.

Empirinés ir teorinés studijos pagrindzia, kad paslaugos suvokimg lemia deSimtys
daznai kompleksiniy veiksniy, susijusiy su naudojimosi paslauga patirtimis, gaunama informacija
apie paslauga, iSankstinémis nuostatomis (kultlirinés, vertybinés nuostatos ir emocinio pobtdZzio
poziiiris) ir t. t. Studijose taip pat iSskiriami asmens pradiniai likes¢iai, kuriy turi pasyvesni paslaugy
vartotojai®. Nagrinéjant tyrimo duomenis, reikia atsizvelgti j tai, kad dauguma tyrimo dalyviy turi
salyginai mazg paslaugy vartojimo poreikj ir i$ dalies patirtis. Kaip tik todél didelg jtaka jy suvokimui
gali daryti ne tik paslaugos rezultatas (iSsprendziamas prasymas, jy asmeniné problema), bet ir
aptarnavimo procesas, apimantis informavimg, konsultavimg (esant poreikiui), praSymo iSdavimg ir
atsakymo suteikimga.

Aptarnavimo procesg ir jo poveikj paslaugy suvokimui galima analizuoti visapusiskai

pagal pasitenkinimg ar nepasitenkinimg lemianc¢ius veiksnius, kaip tai numato VieSyjy paslaugy

vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika. Svarbiausi veiksniai, lemiantys paslaugos

suvokimg ir pasitenkinimg, yra susij¢ su: 1) suteikimo greiciu; 2) profesionalumu (darbuotojy
kompetencija); 3) informatyvumu (informavimas apie paslaugas ir jy teikimo procesg); 4) vartotojo
supratimu; 5) draugisku personalo pozitriu; 6) fizine aplinka; 7) pasiekiamumu; 8) vieSosios
paslaugos suteikimu. Sie kriterijai padeda i$skirti kintamuosius, leidzian¢ius nustatyti pasitenkinima
— nepasitenkinimg atskiromis paslaugos charakteristikomis. Tai apémé Sias paslaugos
charakteristikas: 1) su klientais dirban¢iy tarnautojy norg iSklausyti, padéti vartotojams; 2)

informacijos prieinamuma pagrindiniais kanalais; 3) riipestinguma ir bendravima (mandaguma,

% Siskos, Y., Grigoroudis, E., & Matsatsinis, N. F. (2016). UTA methods. In Multiple criteria decision analysis, Springer
New York, p. 4-6; Roch, C. H., & Poister, T. H. (2006). Citizens, accountability, and service satisfaction: The influence
of expectations. Urban Affairs Review, 41(3), p. 292-294.



malony bendravima); 4) kompetencija (paslaugos reglamentavimo, procediry ir informavimo laiku

iSmanyma, 5)
nebiurokratiskuma®®); 6) paslaugy suteikimo greitj reaguojant. Pagal paminétus kriterijus, siekiant

konsultavima); specialisty  pasiekiamuma  (fizinis  prieinamuma  ir
i$siaiSkinti Savivaldybés administraciniy paslaugy kokybe, buvo iSskirta 12 kintamyjy (K6,1 ir
K6,13, zr. klausimyng 2 priede)!!. Siekiant jvertinti Siuos veiksnius apskai¢iuotas agreguoty
kintamyjy rodiklis*?,

Bendras savivaldybés aptarnavimo indeksas — 72,2 (SD=1,83; N=132), tai reiskia ir
auk$tg pasitenkinima. Palankiausiai respondentai vertino reikalingos informacijos gavima
priimamajame 7,22 (vidurkio reik§més). Taip pat salyginai aukstu balu (pasiekia ar virSija rodiklio

verte ,,patenkintas®) vertintas specialisty mandagumas — malonus bendravimas ir kompetencija.

I 8,96
I 8,10
T 8,00
T 7,96
I 7,88
A 7,84
T 7,55

Reikalingos informacijos gavimas priimamajame
Specialisty mandagumas ir malonus bendravimas
Specialisty kompetencija

Reikalingos informacijos gavimas internetu
Paslaugy kokybé

Reikalingy e. paslaugy gavimas

Vartotojy supratimas (jsigilinimas j poreikius, problemas)

Savalaikis reagavimas j vartotojo prasyma

Reikalingos informacijos ir konsultacijy gavimas telefonu
Paslaugos suteikimo greitis (terminy laikymasis)
Specialisty pasiekiamumas

NebiurokratisSkumas aptarnavime

I 7,43
T 7,43
I 7,38
I 7,32
T 7,29

5 paveikslas. Savivaldybés aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristiky vertinimas
(N=387)

10 Tai yra suprantama, kaip debiurokratizacijos forma. Tai reiskia, kad informacija, konsultacija ar praSymo priémimas
yra sukoncentruoti vienoje vietoje ir pakanka vieno kontakto. TeisiSkai Lietuvos savivaldybése yra numatytas vieno
langelio principo veikimas, tac¢iau praktikoje veikia daug apribojimy, kurie susij¢ su kitais apribojimais. Pavyzdziui,
aptarnaujama Kkeliuose vieno langelio principu veikian¢iuose padaliniuose. Kita vertus, patys interesantai nori gauti
kokybiskesnes konsultacijas i§ administracines paslaugas rengian¢iy asmeny, tad stengiasi iSvengti kontaktavimo per
vieno langelio tarnybos specialistus. Tai paaiSkina, kodél biurokratizmas gali buti skirtingais suprantamas dél riboto
jsigilinimo | aptarnavimo procediras ir jo proceso organizavimg. Be to, ir padiy vartotojy likes¢iai, ir supratimas apie
paslaugy priimtinumg gali bati skirtingi.

1 Pateikti lenteléje.

12 Rodiklis gali svyruoti nuo 1 iki 10.



Norint visapusiskai suprasti paslaugy naudotojy paslaugos suvokima, reikalinga iSsami analiz¢ pagal

pasitenkinimg ar nepasitenkinimg lemiancius veiksnius, kaip tai numato VieSyjy paslaugy vartotojy

patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika.

Savivaldybés administracijos teikiamy paslaugy suvokimui jtakos turéjo, kaip rodo
apklausos duomenys, salyginai nedaug nepalankiy veiksniy. Tai atskleidZia statistiniy / aritmetiniy
vidurkiy analizé.®® (Zr. 6 lentele)

6 lentelé. Pasitenkinimo aptarnavimu proceso charakteristikomis vertinimas

Naudotoju vertinimas (proc.)

M

Nr.

Kintamasis / veiksnys

(vidu
rkis)

Visiskai
patenkin-
tas

Patenkin-
tas

Neutralus

Nepaten-
kintas

Visiskai
nepaten-
kintas

Visa reikiamg informacija,
1 | konsultacijg galima gauti
savivaldybés priimamajame

248 | 8,96 44.8 27,4 21,4 4,0 2,4

Visa reikiamg informacijg ir
2 | konsultacijas apie paslaugas
lengvai gaunate telefonu

209 | 7,43 41,1 27,3 17,7 8,6 5,3

Visa reikiama informacija
3 | apie paslaugas lengvai
prieinama internetu

191 | 7,96 53,4 23 13,1 6,8 3,7

Administracines paslaugas
4 | galima lengvai gauti
internetu (e. paslaugas)

169 | 7,84 50,3 23,1 13,6 11,2 1,8

Kai kreipétés dél paslaugy, i
5 | Jusy problema buvo
sureaguota i§ karto

277 | 7,43 41,5 28,5 16,6 8,3 51

Kai kreipétés dél paslaugy,
Jiisy problema buvo

6 | iSspresta be reikalo
»hesiuntinéjant i§ vieno
kabineto j kitg“

Kai kreipétés dél paslaugy,
Jusy problema buvo
i$spresta laiku (per jstaigos, -
nurodyta laika)

Paslaugas teikiancioje
istaigoje darbo metu lengva
rasti visus reikiamus
specialistus

Minétas paslaugas teikiantys
specialistai yra
kompetentingi ir iSmano
savo darba

276 | 7,29 40,9 26,4 16,8 10,1 58

276 | 7,38 42,8 28,6 12,3 91 7,2

272 | 7,32 43,4 22,4 18,8 9,9 55

270 | 8,00 50,7 28,5 12,6 6,3 1,9

13 Aritmetinis vidurkis (M) gaunamas sudedant visus jvercius ir padalinant juos i atsakiusiyjy skaiCiaus. Vidurkis galéjo
svyruoti nuo 1 iki 10 vertinimo baly. Sioje skal¢je 10 reiskia labai palanky vertinima, o 1 — nepalanky.



Minétas paslaugas teikiantys
specialistai yra mandagas ir | 279 | 8,10 53,0 27,6 115 6,8 1,1
maloniai bendrauja su
klientais

10

Teikiamos paslaugos yra 275 | 7,88 44,7 33,8 13,8 6,2 1,5

1 kokybiskos

Savivaldybés darbuotojai
supranta jus, siekia jsigilinti | 270 | 7,55 39,6 30,4 19,2 8,9 1,9
1jusy poreikius ir problema,
susijusia su paslaugomis

12

Pasiekiamumas ir reagavimas laiku (rodikliai:- specialisty pasickiamumas, paslaugy
suteikimo greitis, nebiurokratiSkumas) yra vienas veiksniy, jtakojanciy pasitenkinimg. Tik 65,8 proc..
apklaustyjy buvo patenkinti tuo, kad savivaldybés specialistus yra lengva rasti, 67,3 proc. — kad ,,néra
siuntinéjimo i§ kabineto j kabineta™ (nebiurokratiSkumo kriterijus). Taip pat 71,4 proc. atsakiusiy j
klausima buvo patenkinti, kad jy problema iSspresta laiku. 70 % buvo patenkinti dél greito reagavimo
sprendziant problema (zr. 6 lentelg). Tai parodo minimaly pasitenkinimg Siomis aptarnavimo proceso
charakteristikomis.

Kaip jau minéta, tokj aptarnavimo teikiant administracines paslaugas suvokimg gali
lemti kompleksiniai veiksniai. Juos pagal poveikius, remiantis paslaugy kokybés analizés
klasifikacijomis, galima skirstyti j tokius tipus: neutralius, nepasitenkinimo (arba profilaktinius),
pasitenkinimo (arba stiprinanéius), kritinius*. Vadinamieji kritiniai (arba ribiniai) veiksniai gali
nulemti tiek vartotojy palankius, tiek nepalankius vertinimus, formuojancius jo supratimg
(pasitenkinimg arba nepasitenkinimg). AtsiZvelgiant | pateikta priezastiniy veiksniy grupavima,

galima pastebéti, kad paslaugos pasiekiamumas yra gali biiti laikytinas kritiniu veiksniu. Siuo atveju,

jeigu néra rezultato (nepasiekiamas darbuotojas (neprisiskambinama ar pan.) arba nesuveikia
vadinamas ,,vieno kontakto principas* gaunant reikiamg informacija — konsultacija, vartotojas gali
likti nepatenkintas. Tuo pat metu poveikis dél minéty priezas¢iy gali buti ir prieSingas. t. y. dalis
klienty, suprasdami reglamentavima, paslaugos procediiras, administraciniy paslaugy rengima ar
Savivaldybéje nusistovéjusig organizacijos kultiira, gali i8likti patenkinti ar tai vertinti neutraliai.
Pavyzdziui, jie supranta, kad savivaldybiy skyriy darbuotojai vykdo ir kitas funkcijas (t. y. ne tik
administraciniy paslaugy teikimg), tad gali biiti nepasiekiami kontaktuojant ir pan.

Nagrinéjant §j paslaugos veiksnj procentiniu nuomoniy pasiskirstymo aspektu, galima

pastebéti, kad gyventojai labiausiai nepatenkinti yra tuo, kad paslaugos nesuteikiamos laiku. 16,3

14 Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, LR Vidaus reikaly ministerija, 2010, p. .33



proc/ néra patenkinti tuo, kad jiems laiku néra suteikiama informacija, konsultacija ar atsakymas ]
prasymg dél administracinés paslaugos (-zr. 6 lentele).

Pasitenkinimo paslaugomis tyrimuose daznai pastebima, kad paslaugy supratimg gali
lemti auksti likesciai, idealai (pavyzdziui, jsivaizduojamas idealas — tinkamai teikiamos verslo
paslaugos), taip pat paslaugy vartojimo daznumas. Pavyzdziui, tikétino nepasiteisinimo (angl.
Expectancy Disconfirmation) teorijos aiskinimu, vartotojo nepasitenkinimg gali nulemti neigiamos
emocijos dél paslaugos (dél to, kad tas, kas gaunama, skiriasi nuo to, ko tikétasi, arba patys potyriai
néra maloniis)*®
Atlikus paslaugy naudojimo daznumo ir paslaugos teikimg laiku nusakanciy kintamyjy
(reagavimas j problemgq, nebiurokratiskumas (,,nesiuntinéjimas i$ kabineto j kabinetg, vartotojo
problemos sprendimo laikas) koreliacing analize pagal Spearmeno rodiklj,nustatyti vidutinio
stiprumo rysiai (reagavimas j problema, 0,403 p<0,01; nebiurokratiskumas, 0,391 p<0,01; vartotojo
problemos sprendimo laikas 0,391 p<0,01). Tai reiskia, kad re¢iau besinaudojantys paslaugomis
vartotojai yra nepatenkinti minétomis paslaugy charakteristikomis.

Informavimas apie paslaugas ir juy teikimo procesa. Respondentai salyginai
palankiai vertino informavimg apie paslaugas. Jie labai palankiai vertino informavimg apie paslaugas
savivaldybés priimamajame (vidurkio balas — 8,96). Vis délto kiek prasCiau yra jvertintas
informavimas apie paslaugas internetu (vidurkio balas — 7,96). Dar maziau respondentai buvo
patenkinti informavimu ir konsultavimu telefonu (vidurkio balas — 7,43). Sia paslaugos
charakteristika 13,9 proc. respondenty vertino nepalankiai. Gali biiti, kad tai yra susije su klienty
patirtimis komunikuojant su savivaldybe §iuo kanalu (zr. 6 lentele). Kita vertus, tai gali lemti
konsultavimo paslaugy specifika, konkreciy specialisty pasiekiamumas. Tiesa, norint atsakyti ] Siuos
klausimus reikty atlikti iSsamesnius tyrimus.

Aptarnavimo procesas pagal rezultato aspektus yra skirstomas j: 1) informacijos
suteikimg vartotojui; 2) konsultavima; 3) praSymo priémima— atsakymo suteikimg. Pirmosios dvi
funkcijos nereikalauja padaliniy (savivaldybés funkciniy skyriy (angl. back office) ar specialisty,
atsakingy uZ administracinés paslaugos (atsakymo) rengimg ir administracinio sprendimo priémima,
jsitraukimo. DaZniausiai Sios paslaugas gali biiti suteiktos vietoje pagal zodinius paklausimus (tai

galima atlikti skirtingais kanalais), paprastai tuo atveju, jeigu nereikia issamesnés konsultacijos'®. Vis

15 Grigoroudis, E., & Siskos, Y. (2009). Customer satisfaction evaluation: methods for measuring and implementing
service quality (Vol. 139). Springer Science & Business Media, p. 44; Woodruff, R. B., & Gardial, S. F. (1996). Know
your customer. New approaches to understanding.

16 Formaliai tai kai kuriy Lietuvos savivaldybiy administracijos sieja su informacijos ir skundy teikimu. Kédainiy
savivaldybé yra patvirtinusi paslaugg: Asmeny skundy ir pra§ymy priémimo ir nagrinéjimo paslauga. ldentifikavimo
kodas: 5037, Patvirtinta Kédainiy rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2015 m. spalio 13 d., jsakymu Nr.
AD-1-1097.



délto Siuo atveju specialisty kompetencijos ir geb&jimas tinkamai aptarnauti vartotoja yra kritiskai
reikSmingi. Siekiant iSsiaiSkinti jy svarba (tai atspindi poreikj ir i§ dalies likescius), taip pat
pasitenkinimg respondentams uzduoti keli klausimai apie aptarnavimo paslaugy svarbg ir
pasitenkinimg jomis (zr. 7 lentelg). Gauti duomenys atskleidzia spragas tarp reikSmeés suvokimo ir
pasitenkinimo paslauga. Sios paslaugos suvokiamos kaip svarbios, tadiau pasitenkinimas jomis yra
kiek mazesnis. Tiesa, aptariamos spragos néra labai didelés.

7 lentelé. Pasitenkinimas vartotojy informavimu, konsultavimu ir jo svarbos suvokimas
(vidurkiy rodikliai)

Pasiten-
Aptarnavimo paslaugos charakteristikos Svarba kinimas
Tarnautojy teikiamas informavimas apie paslaugas (N=293) 8,3 7,76
Tarnautojy teikiamos konsultacijas (N=275) 8,4 7,85

Profesionalumas, vartotojo supratimas ir draugiskas personalo poziiris. Svarbu
pastebéti, kad Savivaldybés darbuotojy teikiamas vartotojy aptarnavimas yra vertinamas kaip palanky
supratimg apie paslaugas formuojancios charakteristikos. Respondentai buvo patenkinti aptarnavima
ir paslaugas teikianéiy specialisty kompetencija (vidurkio balas — 8), bendravimu su klientais
(vidurkio balas — 8,10). Kiek Zemesniu balu jvertintos jy pastangos jsigilinti j problemg (vidurkio
balas — 7,55). Nezymius darbuotojy vertinimo suvokimo skirtumus galéjo lemti proceso ir rezultato
vertinimai. Apskritai, darbuotojais respondentai yra patenkinti (tai apima darbuotojy kompetencijos,
malonaus aptarnavimo charakteristikas), taciau individualizuotos patirtys sprendZiant problemas
(isigilinimas j problema, reagavimas, sprendimy priémimas laiku) yra vertinami kiek pras¢iau (zr. 6
lentele).

Respondentai, atsakydami | ,atviro tipo” klausimg dél aptarnavimo (,Jei esate
nepatenkintas savivaldybés aptarnavimu ir / ar informacijos teikimu, konsultavimu, praSome nurodyti
priezastj), pastebéjo daug priezasCiy. Daugiausiai jy sieta su: 1) netinkamu, nepagarbiu, atsainiu
tarnautojy elgesiu; 2) netinkamu asmeninés problemos sprendimu (netinkamas informacijos
suteikimas ir pan.); 3) darbuotojy nekompetencija (Zr. 8 lentele).

8 lentelé. Nepasitenkinimo Savivaldybés aptarnavimu ir paslaugomis prieZastys. Laisva forma
ateikti atsakymai j ,,atviro“ tipo klausimg

Nr. AutentiSki respondenty pasisakymai N
pasisakymuy
1. | Problema nebuvo iSspresta. N1

) Truksta mero ir kompetencijos. Nekompetentingi, nemandagus. Didelé

" [ nekompetencija, nesugebéjimas atsakyti i klausimus.

Kelis kartus skambinta dél Siuksliy dézés, nes ji suriidijusi ir kiaura, bet niekas
3. | neragavo. Slapaberz¢, Parko g-vé, senai pranesta dél suliizusios iuksliy konteineriy N2
dézés, nesureaguota

N3




4 I viska Ziuri atmestinai, nejsigilina Zmogaus problemas, o varto tik popieriukus, nes

sunku konkreciai nuvykti i vieta ir iSsiai$kinti. N1
5 Nepatenkinta savivaldybes darbu, kad uzdaré mokyklas, nesprendzia laisvy pastaty N1
" | panaudojimo, nesugeba jsisavinti skirty piniginiy l&sy.
6. | Nelabai tinka dirban¢iam laikas. N1
7 Nemalonus aptarnavimas, zlugdomi projektai, kuriy jgyvendinimas labai N1
' [ reikalingas gyventojams, neefektyviai jsisavinamos 1€5os.
8. | Ilgai sprendziamos mokiniy susisiekimo paslaugos. N1
9 Atsako ] klausimus, jei yra interneto programoje. Individualiai klausiamas be N1
" | interneto programy nieko nezino ir nepaaiskina.
10 Daug nereikalingy pazymy reikéjo prista}ty_ti _dél éil_lkéliq. (Apie buto nuosavyb_e;) N1
" [ Negi kompuose néra duomeny. Esu socialiai remtinas asmuo, o pazymos nepigios.
11. | Létokai juda N1
12. | Kai kurie specialistai, skyriy vadovai labai susireikSming, arogantiski. N1
13. | Savivaldybes darbuotojai daznai atostogauja ir ne visada elgiasi mandagiai N1
14, Ne visada reikiama ir vie$a informacija nurodoma interneto tinklalapyje. Kartais N1

internete vieSinama informacija yra jau pasenusi.
15. | Nepatenkintas ,,kavos gérimo ceremonija“ tik atéjus j darba. N1
16 Problemy nesprendzia laiku, kai kurias problemas sprendzia atmestinai arba kaip jai

L y N1

geriau, j praSymus rastu neduoda atsakymy.

17 I buvusias valdzias kreiptasi 2014 ir 2007 metais. Vieng kartg atsirasé formaliai, N1

" | nieko neiSsprendZziant, antra karta nesugebé&jo né atsirasyti.

18. | Blogai dirba socialinis skyrius. N1
Daug specialisty, tac¢iau susidaro jspudis, kad tik keli kompetentingi. Atsako

19. | neiSsamiai, reikia kvosti, uzdavinéti papildomus klausimus, j kurivos gauni N1
atsakymg ,,atsakysime*.

20 Keletas savivaldybés darbuotojy pasizymi blogomis savybémis kaip infantilumas, N1

klasta, godumas.
Reikia pastebéti, kad keli respondentai supainiojo vieSgsias paslaugas ir administracines. Kita vertus,

kreipimasis skundu ar praSymu dél vieSosios paslaugos i savivaldybe gali biiti tapatinamas su
administracine paslauga. Siuo atveju teiginiai yra pernelyg lakoniski, kad buty galima i$skirti
reikSmines nepasitenkinimo prieZastis. Be to, keli atsakymai patvirtina, kad kai kurios neigiamos
respondenty patirtys yra keliy ar net keliolikos mety senumo.

Senitiniju paslaugy suvokimas. Kaip nustatyta ankstesnéje analizeje, vartotojy
pasitenkinimg savivaldybés aptarnavimu gali nulemti tiek priezastiniai reiSkiniai (lukesciai,
poreikiai), tiek ir paslaugos suvokima apibrézianios charakteristikos, pavyzdziui, aptarnavimo
proceso ir rezultato suvokimas. Aptarnavimo ir paslaugos suvokimg gali nulemti ir atskiry
savivaldybés administracijos padaliniy, pavyzdziui, Seniiinijy aptarnavimo vertinimas. Senilinijos
teikia nemazai gyventojams svarbiy administraciniy paslaugy. Pavyzdziui, daug paslaugy yra
susijusiy su civilinés biikles akty registravimu (mirties registravimas ir laidojimo paZymos iSdavimas,

gyvenamosios vietos registravimas ir pazymy i§davimas) ir kitomis paslaugomis?’.

1" Asmeny skundy ir praSymy priémimo ir nagrinéjimo paslaugos apraSymas, patvirtinta Kédainiy rajono savivaldybés
administracijos direktoriaus 2015 m. spalio 13 d., jsakymu Nr. AD-1-1097; Kédainiy raj, Savivaldybés administracijos
Krakiy senitinijos 2016 m. veiklos ataskaita; Kédainiy raj. savivaldybés administracijos Kédainiy miesto senitinijos 2016
m. veiklos ataskaita;



Bendras senitinijy aptarnavimo indeksas — 88,8 (SD=1,69; N=387), tai reiskia ir labai
auksta pasitenkinima.
Specialistai yra mandagus ir maloniai bendrauja su klientais T 9,09
(N=330) ’

Senitnijoje teikiamos paslaugos yra kokybiskos (N=327) [ 9,03
Specialistai yra kompetentingi ir iSmano savo darbg (N=322) [N 3,96
Visg reikiamg informacija, konsultacijg galima gauti seniinijoje I 596

(N=328)

Visg reikiamg informacijg ir konsultacijas apie paslaugas I 0,13

lengvai gaunate telefonu skambindami j senilinijg (N=289)

Kai kreipétés dél paslaugy, j JUsy problema buvo sureaguota is$ I 3,77

karto (N=327)

Kai kreipétés dél paslaugy, Jisy problema buvo iSspresta be I 72

reikalo ,nesiuntinéjant is$ vieno kabineto j kitg“ (N=326)

Seniunijos darbuotojai supranta jus, siekia jsigilinti j jlsy I 579

poreikius ir problema, susijusia su paslaugomis (N=320)
Kai kreipétés dél paslaugy, Jusy problema buvo iSspresta laiku I s

(per jstaigos nurodyta laikg) (N=323)
Paslaugas teikiancioje jstaigoje darbo metu lengva rasti visus I s

reikiamus specialistus (N=325)
6 pav. Senitinijy aptarnavimo paslaugos suvokimo charakteristiky vertinimas (N=387)
Palankiausiai respondentai vertino aptarnavima telefonu, specialisty mandaguma ir bendra
aptarnavimo kokybe (zr. 6 pav.). Tiesa, aptarnavimo procesg apibréziantis kintamasis, t. y. specialisty
prieinamumas jstaigoje, vertintas kiek maZzesniais balais (vidurkio reik§més — 8,58, zr. 6 paveikslg).
Nagrinéjant aptarnavima ir paslaugy teikimg senilinijose pagal paslaugy charakteristiky grupes
galima pastebéti, kad:

1. Pasiekiamumas ir paslaugos suteikimas laiku (rodikliai— specialisty pasickiamumas,
paslaugy suteikimo greitis, nebiurokratiskumas). Zemesni rodikliai yra vienas veiksniy,
mazinanéiy vartotojy pasitenkinimg (zr. 6 paveikslg). Galima pastebéti, kad pasitenkinimas
informavimu telefonu senitinijose yra gerokai aukstesnis negu savivaldybéje.

2. Informavimas apie paslaugas ir profesionalumas, vartotojo supratimas ir draugiskas
personalo poziiiris (specialisty kompetencija, malonus aptarnavimas) yra veiksniai,
stiprinantys pasitenkinimg aptarnavimu. Vidurkio reik§més 10 baly vertinimo skaléje
svyruoja ties ,,devyniais“ balais, tai reiskia, kad i§ esmés respondentai yra visiskai patenkinti
Siomis aptarnavimo charakteristikomis.

Apklausos duomenys leidzia analizuoti pasitenkinimg aptarnavimu mazinancius
veiksnius. Vienas i§ jy yra Seniuinijy darbuotojy pasiekiamumas interesantams darbo vietoje. Kaip
jau nagrinéta, pasitenkinimas $ia aptarnavimo charakteristika yra vienas i§ maziausiy, palyginti su

kitomis (zr. 6 pav.). Tokj paslaugos suvokimg galé¢jo nulemti daugelis veiksniy. Analizuojant



duomenis pagal respondenty gyvenamajg vieta aiSkéja, kad kai kuriose seniiinijos gyvenantys
respondentai senitinijy veiklg vertino nepalankiai. Pavyzdziui, 27,2proc. respondenty, gyvenanciy
Gudzitiny senitinijoje, buvo nepatenkinti (atsakymai ,,visiSkai nepatenkinti® ir ,,nepatenkinti* Siuo
aptarnavimo aspektu). Taip pat nepatenkinti Sia paslaugos charakteristika buvo ir 18,8 proc. Josvainiy
senilinijos gyventojy (atsakymas ,,nepatenkinti) (zr. 9 lentele).

9 lentelé. Seniiinijy darbuotoju pasiekiamumo interesantams darbo vietoje vertinimas

Paslaugas teikiancioje jstaigoje darbo metu lengva rasti visus reikiamus
specialistus
NF Seniiinija Naudotoju vertinimas
' N M VisiSkai | Patenkin. | Visiskai
(vidurkis) | nepaten- kp Neutralus patenkin-
kintas Intas tas tas
1 Kédainiy m 116 8,83 0,9% 7,8% 12,9% 27,5% 50,9%
2 Dotnuvos 24 9,42 0,0% 4,2% 0,0% 8,3% 87,5%
3 Gudzitiny 11 6,64 9,0% 18,2% 18,2% 27,3% 27,3%
4 Josvainiy 32 8,03 0,0% 18,8% 12,5% 21,8% 46,9%
5 Pelédnagiy 22 8,3 9,1% 4,5% 4,5% 22,7% 59,2%
6 Pernaravos 18 8,84 0,0% 5,6% 22,2% 16,6% 55,6%
7 Surviliskio 25 9,04 0,0% 0,0% 8,0% 24,0% 68,0%
8 Truskavos 6 8 0,0% 0,0% 33,3% 0,0% 66,7%
9 Vilainiy 29 8,03 3,4% 3,4% 10,3% 45,0% 37,9%
10 Sotos 10 6,9 0,0% 10,0% 20,0% 50,0% 20,0%
11 Krakiy 31 8,67 3,2% 0,0% 6,5% 25,8% 64,5%

Galima daryti prielaida, kad respondenty pasitenkinimo vertinimus atsakant j klausimus lémé patirtis.
Tai patvirtina kity kintamyjy vertinimai. Pavyzdziui, Gudziiiny senitinijos gyventojai buvo tik labai
»patenkinti“ (36,4 proc.) ar ,visiSkai patenkinti“ (63,6 proc.) vertindami malony darbuotojy
bendravimg. PanaSiai senitinijjos darbuotojy elgesj vertino ir Josvainiy gyventojai (neigiamy
vertinimy tik 3,1 proc.) (zr. 10 lentele). Tai atskleidzia respondenty jsigilinimg j klausimo turinj (ne
automatiSkg atsakyma), parodo, kad suvokimg gali nulemti paslaugos teikimo spragos.

10 lentelé. Seniiinijy darbuotojy bendravimas su interesantais

Paslaugas teikiantys specialistai yra mandagis ir maloniai bendrauja su
klientais

NF Seniiinija Naudotoju vertinimas
' M Visi§kai . VisiSkai
N o - -
(vidurkis) | nepaten- Nepaten- | o jiralys | Patenkin patenkin-
: kintas tas
kintas tas
1 | Kedainiy m 121 9,07 2,5% 2,5% 4,1% 31,4% 59,5%




24 9,54 0,0% 0,0% 8,3% 4,2% 87,5%
2 Dotnuvos
v 11 8,73 0,0% 0,0% 0,0% 36,4% 63,6%
3 | Gudzitny
.. 32 9,33 0,0% 3,1% 0,0% 21,9% 75,0%
4 | Josvainiy
. . 22 8,87 4,5% 0,0% 9,1% 13,6% 72,8%
5 | Pelédnagiy
18 9,48 0,0% 0,0% 11,1% 16,7% 72,2%
6 Pernaravos
ey 25 9,32 0,0% 0,0% 4,0% 20,0% 76,0%
7 Surviliskio
6 9 0,0% 0,0% 0,0% 16,7% 83,3%
8 | Truskavos
o 29 8,42 0,0% 10,3% 10,3% 17,2% 62,2%
9 | Vilainiy
5. 10 8,6 0,0% 0,0% 0,0% 40,0% 60,0%
10 | Sétos
0 0 0 0 0
11 | Krakiy 31 9,06 0,0% 0,0% 6,5% 22,5% 71,0%

Tikétina, kad senitinija, t. y. daug funkcijy atliekantis savivaldybés administracijos padalinys, yra

suvokiama nevienareikSmiSkai. Paslaugy suvokimo kompleksiSkumg didina ir tai, kad i§ darbuotojy

tikimasi tarpininkavimo bendraujant su savivaldybés administracijos skyriais, daznai gyventojai

painioja administraciniy paslaugy teikima ir vieSyjy paslaugy administravimo procesus ir t. t.

Respondentai, atsakydami ] ,atviro tipo®“ klausimg dél aptarnavimo (,,Jei esate

nepatenkintas Senitinijos aptarnavimu ir /ar informacijos teikimu, konsultavimu, praSome nurodyti

priezast] (-is)), pastebéjo kelias priezastis. Daugiausiai jy sieta su: 1) netinkamu, manipuliatyviu ar

nemandagiu bendravimu (daugiausia senitiny); 2) netinkamu asmeninés ar kaimynystés problemos

sprendimu (netinkamas informacijos suteikimas ir pan.); 3) viesyjy paslaugy trilkumu (zr. 11 lentele).

11 lentelé. Nepasitenkinimo senitiinijos aptarnavimu ir paslaugomis priezastys. Laisva forma
ateikti atsakymai j ,,atviro“ tipo klausimg

Nr. AutentiSki respondenty pasisakymai N
pasisakymu
1. [ Nepadéjo dél LR jstatymy netobulumo. N1
2. | Problema nebuvo i$spresta, net nereaguota. N1
3. | Truksta vaistinés. N1
Senitinas mazai gilinasi j Dotnuvos miestelio problemas, su gyventojais labai
4 nenoriai bendrauja, nenori susitikinéti, atsakinéti j klausimus. N
" | Truksta didesnio senitino bendravimo su gyventojais. Nemalonus bendravimas su
Klientu.
Pats turi zinoti viska, i$ jy informacijos negauni. Mazai démesio skiriama
5 gyvent_oj ams. Melugjama, ne'teisin'gai sakomg, nér.a noro pad@ti (seniiinas). N1
Nera vienos pilnos informacines sistemos apie klientus, kuriy duomenys biity
naudojami visuose skyriuose.
6. | Néra atlieky riiSiavimo tvarkos. N1
7. | Yra nereikalingo siuntinéjimo dél maisto daviniy, pavieniai asmenys nemandagis. N1
Kai kurie specialistai biina suirze. Neatsizvelgé | mano reikalavimus.
8. | Pra¢jusiais metais P. LukSio 5 namo gyventojai kreipémés  seniting d¢l masSiny N1
statymo kieme pakeitimo, bet jokios reakcijos nebuvo.




Aptarnavimo proceso savivaldybéje ir Senitinijose palyginimas. Lyginant pasitenkinimg
aptarnavimu visoje savivaldybés administracijoje su panasiais procesais senitinijose galima pastebéti,
kad pastarosiose jstaigose jis yra gerokai aukstesnis (lyginant indeksy duomenis galima pastebéti, kad
senitinijy aptarnavimo indekso rodikliai yra 16,6 didesni uz apskritai savivaldybés aptarnavimo
indeksg)!8. Galima kelti klausima, kokios paslaugos teikimo proceso dalys turi didziausiy spragy.
Nuoseklesné palyginamoji pasitenkinimo aptarnavimu analizé atskleidzia, kad didziausi skirtumai
yra susije telefono kanalo panaudojimu (zr. 12 lentelg). Matyt, tai lemia jstaigy specifika, t. y. pasiekti
atsakingus senitinijos darbuotojus yra paprasciau.

12 lentelé. Aptarnavimo procesy charakteristikos Savivaldybéje ir Seniiinijose (vidurkiy
reikSmés)

Aptarnavimo paslaugos charakteristikos Savivaldybéje Senitinijose

Malonus bendravimas 8,1 9,09
Specialisty kompetencija 8 8,96
Darbuotojy jsigilinimas j poreikius 7,55 8,79
Reagavimas ] problema laiku 7,43 8,77
NebiurokratiSkumas (nesiuntinéjimas i$ kabineto j kabinetg) 7,29 8,72
Specialisty pasiekiamumas kreipiantis 7,32 8,96
Paslaugos suteikimo greitis 7,38 8,8
Informacijos prieinamumas jstaigos aptarnavimo padalinyje 8,96 8,96
Informacijos prieinamumas telefonu 7,43 9,13

Senitinijose, aiSku, yra lengviau pasiekiami specialistai. Respondenty nuomone, Siame
administracijos padalinyje reciau susiduriama su siuntinéjimu i$ kabineto j kabineta. (zr. 11 lentele).

Paslaugy poreikiai ir svarbos suvokimas. Likes¢iy ir poreikiy analizé, juos
lemiancios priezastys yra svarbios vartotojy paslaugy pasitenkinimo paslaugomis analizei. Empirinés
ir teorinés studijos pagrindZia, kad lukesCius ir poreikius lemia deSimtys daZnai kompleksiniy
veiksniy, susijusiy su naudojimosi paslauga patirtimis, gaunama informacija apie paslauga,
1Sankstinémis nuostatomis (kultiirinés, vertybinés nuostatos ir emocinio pobiidZio poziiiris) ir t. t.
Studijose taip pat iSskiriami asmens pradiniai likesciai, kuriy turi pasyvesni paslaugy vartotojai.
Nagrinéjant tyrimo duomenis, reikia atsizvelgti i tai, kad apklausti ne administraciniy paslaugy
naudotojai, bet savivaldybés gyventojai. Dalis jy néra aktyviis paslaugy naudotojai.

Kaip jau nagrinéta anksciau, dalis gyventojy kaip fiziniai asmenys retai naudojasi
administracinémis paslaugomis. Kita vertus, jy suvokima gali lemti deSimtys veiksniy, kurie maZina
pasitenkinimg paslaugomis. Bendra poreikiy ir lukes¢iy suvokimg indikuoja paslaugos svarbos

kintamasis. Sis rodiklis apima tiek aktualius poreikius, tick bendrus likes¢ius kokybei, prieinamumui.

18 Toks palyginimas yra jmanomas, nes indeksas sudarytas i3 identisky kintamyjy.



Tyrimas atskleidé, kad pats svarbiausias, respondenty nuomone, yra civilinés buklés
akty tvarkymas (vidurkio reik§mé — 9,01), tai reiSkia labai didelj svarbos suvokima. Ne tokios
aktualios pasirodé respondentams paslaugos, susijusios su Zeldyny tvarkymu (vidurkio reikSmés —

7,7) (zr. 7 pav.).

Svietimo paslaugos (N=215) I S 73

’

Specialisty teikiamos konsultacijos (N=275) mEassaaSasSSSmmamm———— 3 4

’

Informavimas apie paslaugas (N=293) IEEEEEEEEEEEEEEEEESS——— 3 3

’

Socialinés paslaugos (N=240) ISR 3 62

7

Socialinés paramos paslaugos (N=246) I 3,67

’

Paslaugos verslui (N=171) IS 8 47

’

Paslaugos Ukininkams (N=177) IS 3,62

7

Paslaugos, susijusios su Zeldyny tvarkymu (N=194) mEEEaS————— 7,7

’

Paslaugos, susijusios su valstybinés Zzemés klausimais... IIEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 8,73

’

Paslaugos, susijusios su teritorijy planavimu (N=171) I 3 01

’

Paslaugos, susijusios su statybomis (N=194) IS 3 17

7

Paslaugos, susijusios su civilinés buklés akty tvarkymu... I 0,01

’

Archyvo pazymy iSdavimo paslaugos (N=234) I 3,76

’

7 7,5 8 8,5 9 9,5

7 pav. Administraciniy paslaugy svarbos suvokimas (vidurkiy reik§més)
Atkreipti démesj reikety j tai, kad labai svarbios v ir administracinés paslaugos, susijusios su Svietimu,
socialine sritimi. Be to, i Siuos klausimus atsaké didesnis skaicius respondenty (zr. 7 pav.). Gali biti,
kad dalis respondenty administraciniy paslaugy svarba susiejo su vieSosiomis paslaugomis, nors
apklausos atlikimo metu interviuotojai specialiai tikslindavo informacija (pagrindiniy administraciniy
paslaugy pavyzdziai buvo iSvardinti ir klausimyne). Kitaip sakant, vieSyjy paslaugy svarbos

supratimas galéjo nulemti svarbos vertinimg nepaisant paslaugos naudojimo patir¢iy ir pan.



4. BENDRAS PASITENKINIMAS SAVIVALDYBES ADMINISTRACINEMIS
PASLAUGOMIS: INDEKSAS IR KOKYBES SPRAGOS

Pasitenkinimo Savivaldybés paslaugomis indeksas. Atlikus Savivaldybés gyventojy
pasitenkinimo aptarnavimu tyrima biitina jvertinti paslaugos kokybe ir apskai¢iuoti indeksg.'®
Savivaldybés paslaugy indeksas (toliau BPI) apskaiciuojamas pagal Sias formules: BPI (proc.) = |
klausimy dalies aritmetinis vidurkis

K
X..
BPli= 1 ¢ ,Z g

a _l i=2 ki
Kur:
i =2, ..., n—klausimo numeris (jtraukti klausimai K14 ir K16, zr. 2 priedg);
j=1, .., ki— i-tojo klausimo sudedamosios dalies numeris. Respondenty atsakymai ,,neZinau* néra

traukiami j indekso skaiCiavima (jtraukti klausimai K14,1-14,11 ir K16,2—16,8 zr. 2 priedq)
Xij = i-tojo klausimo j-tosios dalies respondenty atsakymy, paversty procentais, aritmetinis vidurkis
(respondenty atsakymai ,,neZinau‘ néra traukiami j indekso skai¢iavima);
a — klausimy skaicius I klausimyno dalyje (jtraukta 18 klausimy).
Siekiant didesnio nuoseklumo buvo atlikti atskiry Savivaldybés administracijos veikly

jvercCiai pagal SeSias administraciniy paslaugy grupes: 1) informavimas ir konsultavimas; 2) socialinés
paslaugos; 3) socialinés paramos paslaugos; 4) paslaugos, susijusios su civilinés buklés akty
tvarkymu; 5) paslaugos, susijusios su valstybinés zemés klausimais; 6) paslaugos, susijusios su
statybomis; 7) paslaugos, susijusios su teritorijy planavimu; 8) archyvo pazymy iSdavimas; 9)
paslaugos, susijusios su zeldyno tvarkymu; 10) paslaugos, susijusios su Svietimu; 11) paslaugos
verslui; 12) paslaugos iikininkams?. Paslaugy kintamyjy pasirinkimo pagrindimas yra pateiktas 1
priede. Bendras pasitenkinimo Savivaldybés administraciniy paslaugy teikimu indeksas yra aukstas
—82,1 (proc.) (SD=1,76).

Pirmiausia reikia pastebéti, kad skirtys tarp atskiry paslaugy jver¢iy analizuojant pagal
atsakymuy statistiniy rodikliy duomenis néra didelés (zr. 8 paveiksla). DidZiausias pasitenkinimas yra
civilinés akty buklés tvarkymo paslaugomis (vidurkio reik§més — 8,46), archyvo pazymy iSdavimu
(vidurkio reikSmes 8,36) (Zr. 8 paveiksla). Tai reiskia, kad Sios paslaugos i§ esmés jvertintos atsakymu

,,visiSkai patenkintas®.

19 Rodiklis gali svyruoti nuo 10 iki 100. Sis i§vestinis rodiklis yra sudaromas kei¢iant pirmine atsakymy kodavimo skale
nuo 1 iki 10. Jei visi apklausti respondentai paslaugg jvertina 10 baly, tai $ios paslaugos indeksas siekia 100.
2T rodiklius jtraukti $ie klausimai: K8.1-K8.14 pirma dalis, susijusi su pasitenkinimu. I§ viso yra 14 klausimy.



Svietimo paslaugos (N=205) T 7,31
Specialisty teikiamas konsultacijos (N=258) NN 7,35
Informavimas apie paslaugas (N=279) NN 7,76
Socialinés paslaugos (N=240) IS 7,94
Socialinés paramos paslaugos (N=246) IS 79
Paslaugos verslui (N=154) I 8,05
Paslaugos tkininkams (N=150) I 8,39
Paslaugos, susijusios su Zeldyny tvarkymu (N=167) IS 7,66
Paslaugos, susijusios su valstybinés Zzemeés klausimais (N=227) I 8,13

’

Paslaugos, susijusios su teritorijy planavimu (N=171) IS 7,7

’

Paslaugos, susijusios su statybomis (N=169) I 7,65
Paslaugos, susijusios su civilinés buklés akty tvarkymu (N=260) IS 8,46
Archyvo pazymy iSdavimo paslaugos (N=212) I 8,36

8 pav. Pasitenkinimas atskiromis Savivaldybés administracinémis paslaugomis (vidurkiy
reik§més)

Salyginai aukstas pasitenkinimas ir paslaugomis, teikiamomis tkininkams (vidurkio
reikSmés — 8,39). Maziausiai respondentai buvo patenkinti administracinémis paslaugomis,
susijusiomis su statybomis (vidurkio reik§més — 7,65), zeldyny tvarkymu (vidurkio reik§més — 7,66)
ir teritorijy planavimu (vidurkio reik§més — 7,7).

Suvokiant paslauga daznai yra svarbiis visy paslaugos daliy komponentai.
Administracines paslaugas galima suskaidyti j aptarnavimo (informavimas, konsultavimas, praSymo
priémimas ir atsakymo iSdavimas) ir paslaugos rengimo (duomeny surinkimas, atsakymo i praSyma
projekto parengimas, administracinio sprendimo priémimas ir kt.). Paskutinio proceso sekos ir
sprendimai vartotojui dazniausiai néra aktualiis, greifiausiai jie nesuprantami, ta¢iau asmuo gali
vertinti paslaugos suteikimo rezultatg pagal kitas charakteristikas. Vadinamuosiuose ,,vartotojy
kelioniy Zemélapiuose™ yra svarbiis paslaugos suteikimo rezultato kriterijai; reagavimas laiku,
poveikis problemos iSsprendimui ir atitiktis likes¢iams?l. Vartotojy suvokimui aptarnavimo ir
paslaugos suteikimo rezultato kriterijai gali daryti skirtingg poveikj.

Lyginant Savivaldybés administraciniy paslaugy indekso ir aptarnavimo rodikliy vertes
galima pastebéti, kad pasitenkinimas aptarnavimu yra mazesnis uz pasitenkinimag paslaugomis beveik

desimcia procentiniy punkty (zr. 9 pav.).

2 Thijs, N. (2011) Matuodami galime tobuléti. Kaip tobulinti vieSojo sektoriaus veiklg, naudojant informacijg apie
pilie¢iy (vartotojy) pasitenkinimg. Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija, p. 38; Johnston, R., & Heineke, J.
(1998). Exploring the relationship between perception and performance: priorities for action. Service Industries Journal,
18(1), 101-102.



Savivaldybés administraciniy paslaugy

indeksas 821

Savivaldybés aptarnavimo indeksas _ 72,2

20 40 60 80 100

o

9 pav. Aptarnavimo suvokimo ir pasitenkinimo paslaugomis indeksy rodikliai

Tai leidzia daryti prielaida, kad aktualiis poreikiai, didesni liikesCiai yra respondenty
siejami su aptarnavimo procesu, o ne su bendru pasitenkinimu konkreciomis administracinémis
paslaugomis.

Administraciniy paslaugy teikimo kokybés spragos. Kaip jau buvo minéta anksciau,
paslaugy kokybés nustatymas (Servqual modelis) yra pradedamas nuo spragos tarp suvokimo ir
likes¢iy nustatymo. Tai leidzia jstaigoms nusistatyti tobulinimo kryptis ir pasirinkti priemones.
Atlikta analize rodo, kad pacios svarbiausios paslaugos yra civilinés biklés akty tvarkymas, archyvy
pazymy isdavimas, paslaugos, susijusios su valstybinés zemés klausimais (Zr. 7 pav.). Kita vertus,
aptarnavimo ir administraciniy paslaugy teikimui yra itin svarbiis pasiekiamumo ir reagavimo laiku
Kriterijai.

Respondentams buvo pateikti identiSki klausimai apie paslaugy (pagal grupes) svarba
ir pasitenkinimg jomis. Gauti duomenys rodo, kad spragos tarp paslaugy svarbos suvokimo ir
pasitenkinimo jomis néra esmingai didelés (zr. 10 paveikslas). Kita vertus, didesnius ,,tarpus galima
pastebéti tarp Svietimo, socialiniy paslaugy. Tikétina, kad Siuo atveju respondentai galéjo suvokti Sias

paslaugas kompleksiSkai, t. y. tiek kaip vieSasias, tiek kaip administracines.



Svietimo paslaugos (N=215) | S — S 73
Specialisty teikiamos konsultacijos (N=275) [ S e S 4
Informavimas apie paslaugas (N=293) [l Lo 5 3

Socialinés paslaugos (N=240) [ L2 e 3 62
Socialinés paramos paslaugos (N=246) | el . S 67

Paslaugos verslui (N=171) 800 g 47

Paslaugos dkininkams (N=177) [ .8:39 3 62

Paslaugos, susijusios su Zeldyny tvarkymu (N=194) ., 7,55

Paslaugos, susijusios su teritorijy planavimu (N=171) | el 8 01
Paslaugos, susijusios su statybomis (N=194) [ loC0 e 3 17
Paslaugos, susijusios su civilinés biklés akty tvarkymu... 8 A0 e 9 01
Archyvo pazymy isdavimo paslaugos (N=234) |8 30 5 76

6,5 7 7,5 8 8,5 9 9,5

M Pasitenkinimas ® Svarba

10 pav. Pasitenkinimas paslauga ir paslaugos svarbos suvokimas

Svarbiau yra tai, kad apie pusés vertinimo balo dydzio (rodiklio skal¢je) spragos yra
siejamos su civilinés akty buklés tvarkymu, statyby srities paslaugomis, taip pat informavimu ir
konsultavimu (zr. 10 paveikslg). Kita vertus, vertinant pagal §j kriterijy, néra didesniy spragy,
susijusiy su archyvy pazymy isdavimu, valstybinés zemés klausimy sritimi, zeldyny tvarkymu ir i§
dalies, paslaugomis teikiamomis tikininkams.

Paslaugy suvokimg Zymi aukS$tas gero aptarnavimo paslaugos prioretizavimas
veiksmingai informuojant, konsultuojant, nesiuntinéjant po kabinetus ir i§sprendziant problema, dél
kurios asmuo kreipési. Nagrinéjant vartotojy aptarnavima pagal atskiras charakteristikas pastebétina,
kad tarnautojy kompetencija (profesionalumas), geranoriskumas vartotojams gali biiti suprantami

kaip pasitenkinima i$skirtinai stiprinantys veiksniai.



ﬂw é Paslaugos poreikiai: paslaugos susijusios su geresniu aptarnavimu
(problemos dél paslaugy pasickiamumo ir suteikimo laiku). Paslaugos
liakes¢ial: Zemi. Svarbiausios paslaugos civilings biklés akty tvarkymas,
archyvu pazymu 15davimas, paslaugos susijusios su valstybinés Zemés
klansimais.

[

Suvokta paslanga: Auks$tas pasitenkinimas administracinémis
paslaugomis. Savivaldybés paslaugu indeksas — 82_1 %. Iskirtinai
aukitas senifinijose. Pasitenkinima administracinémis paslaugomis
ma#ina tai, kad kai kurios 18 ju yra painiojamos su viefosiomis.
Pasitenkinima paslaugomis maZina asmenu aptarnavimo kokybés
spragos. Savivaldybés aptarnavimo indeksas — 72 2 %

|

Savivaldybés administracija Spraga

. TEoriné
Paslaugy suteikimas -— knmmnkarjg_a
su naudotojais

11 pav. Savivaldybés administraciniy paslaugy spraguy identifikavimas

Kaip jau minéta, spragg teikiant administracines paslaugas galima sieti su
aptarnavimo suteikimo (rezultato) charakteristika ir jos raiSka — problemy sprendimu,
nebiurokratiSkumu (,,nesiuntinéjimu interesanty i§ kabineto, i kabineta*) ir tarnautojuy
pasiekiamumu. Sios aptarnavimo charakteristikos formuoja vartotojy suvokimg apie paslaugas ir
lemia pasitenkinimg. Nagrin¢jant kalbamajj paslaugos veiksnj procentiniu nuomoniy pasiskirstymo
aspektu, galima pastebéti, kad 16,3 proc. respondenty néra patenkinti tuo, kad jiems laiku néra
suteikiama informacija, konsultacija ar atsakymas | praSyma dé¢l administracinés paslaugos. 15,6
proc. buvo nepatenkinti tuo, kad buvo ,,siuntinéjami per kabinetus®, o 15,4 proc. — tuo, kad tarnautojus
sudétinga surasti darbo vietoje.
Tuo pat metu reikia pabréZzti, kad kalbama ne apie esmines spragas, o greiciau apie tobulintinas sritis.
Dauguma Savivaldybés administraciniy paslaugy vartotojy yra patenkinti $iomis paslaugomis. Tai
rodo, kad Savivaldybé teikia aukStos kokybés paslaugas, kurios turi tris tobulintinas sritis,
susijusias su: 1) aptarnavimo procesy tobulinimu didinant paslaugos prieinamumg fiziniu ir
telefoniniu kanalais (tinkamas vartotojy informavimas-konsultavimas, biurokratizmo
mazinimas, koncentracija j vartotojuy problemy atvejus); 2) administraciniy paslaugy teikimo
tobulinimo prioretizavimu koncentruojantis ties civilinés biiklés akty tvarkymu, archyvy

pazymy iSdavimu ir paslaugomis, susijusiomis su valstybinés Zemés klausimais.



Siekiant atskleisti sgsajas tarp respondenty poreikiy gauti geresnj aptarnavimg ir administraciniy
paslaugy vertinimo, atlikta Spearmen ‘o koreliaciné analiz¢, kurios rodikliai pateikti lenteléje.

7 lentelé. Pasitenkinimas aptarnavimu, administracinémis paslaugomis ir paslaugy
suvokimo Kkoreliaciniai rySiai (Spearmen‘o koreliacijos koeficientai)
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Bendras pasitenkinimas aptarnavimu 0,447** 0,240**

** Koreliacijos reikSmingumo lygmuo p=0,01.
Aukstesnis aptarnavimo vertinimas koreliuoja su bendru paslaugy vertinimu, t.y.

pasitenkinimas aptarnavimu koreliuoja ir su paslaugy vertinimu. Pastebétina, kad yra vidutinio
stiprumo koreliacinis rySys. Vadinasi, Sio rySio neiSkreipia ir suvokimo spragos, kai vartotojai
supainioja administracines ir vie$asias paslaugas.

Pabaigoje reikia diskutuoti, ar tokia auksta kokybé yra nagrinéjamos Savivaldybés
i§skirtinumas. Kaip rodo kity savivaldybiy pasitenkinimo indeksai, daznai paslaugos yra vertinamos
70-80 baly (100 procenty skalé.??

D¢l duomeny stokos yra sunku tiksliai atsakyti, kiek paslauga yra patobulinta per
paskutiniuosius metus. Kédainiy savivaldybéje atlikti panaSts tyrimai skiriasi pagal pobid;.

2012 m. buvo atliktas gyventojy nuomoniy tyrimas, apklausta 20 respondenty. Sis
mazas tyrimas atskleidé, kad 55 proc. . gyventojy teikiamas administracines paslaugas vertina
ngerai®, 10 proc. — ,,patenkinamai‘, o 35 proc. — ,,blogai‘.

2014 m. Kédainiy rajono savivaldybés administracija jgyvendina projekta ,,Sektoriniy
studijy bei tyrimy, skirty tobulinti Kédainiy rajono savivaldybés strateginj plétros plang, parengimas*,
uzsaké gyventojy nuomonés tyrima.?3 Jo metu apklausta 800 gyventojy. Tyrimo duomenys atskleidé,
kad Keédainiy rajono savivaldybés administracija vertinama 6,8 (vidurkiy reikSmeés 10 baly skaléje,
nuo 1 —neigimai iki 10 teigiamai), o senitinijy veikla — 7,1.

2014 m. ir Siame tyrime buvo iSskiriami identiSki kintamieji, susij¢ su Kédainiy
savivaldybés aptarnavimo procesy vertinimu. Tai jgalina pamatuoti pasitenkinimo procesais pokytj.

Kaip atskleidZia duomenys, pasitenkinimas atskiromis charakteristikomis per trejus metus Siek tiek

22 Merkys G. Jonavos rajono savivaldybés gyventojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis nustatymo tyrimas.
Apklausos tyrimo ataskaita, Jonava, p. 78-74.

23 K édainiy rajono savivaldybés gyventojy nuomonés tyrimas dél Kédainiy rajono savivaldybés administracijos
teikiamy viesyjy administraciniy paslaugy kokybés. Kédainiai, 2014, p. 1-38,



pageréjo (zr. 12 paveiksla). Tiesa, rezultatams jtakos galéjo turéti visiskai kitoks imties sudarymo

budas.

Savalaikis reagavimas j varotojo problema

Informacijos gavimas telefonu

Informacijos prieinamumas internete

o

1 2 3 4 5 6 7 8 9

m2017m. m2014 m.

12 pav. Pasitenkinimas aptarnavimo Savivaldybéje charakteristikomis: 2014 m. bei
2017 m. tyrimy duomenys



5. ISVADOS
1. Tyrime dalyvave respondentai dazniausiai naudojasi fiziniu aptarnavimu, jie tiesiogiai
kreipiasi j Savivaldybés administracinj padalinj (70 % respondenty). Kelis kartus maziau
priimtini yra Kiti kanalai — informacijos gavimas e. pastu, pastu. Tik 6,2 proc. respondenty
uzsaké paslaugas per e. portala.

2. Aptarnavimo process ir jo poveikj paslaugy suvokimui galima analizuoti visapusiSkai pagal

pasitenkinimg ar nepasitenkinimg lemiancius veiksnius, kaip tai numato VieSyjy paslaugy
vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika Svarbiausi veiksniai, lemiantys

paslaugos suvokima ir pasitenkinimg ar nepasitenkinima. Bendras savivaldybés aptarnavimo

indeksas — 72.2 (SD=1.83: N=132), tai reiskia ir aukS$ta pasitenkinima. Palankiausiali

respondentai vertino reikalingos informacijos gavimg priimamajame 7,22 (vidurkio
reikSmes). Taip pat salyginai auks$tu balu (pasiekia ar virSija rodiklio verte ,,patenkintas®)
vertintas ir specialisty mandagumas — malonus bendravimas ir kompetencija. Pasitenkinima
aptarnavimu mazinantys veiksniai yra Pasiekiamumas bei paslaugos teikimas laiku (rodikliai:
specialisty pasiekiamumas, paslaugy suteikimo greitis, nebiurokratiskumas). Tik 65,8 proc.
buvo patenkinti tuo, kad savivaldybés specialistus yra lengva rasti, 67,3 proc. teigia, kad ,,néra
siuntinéjimo 1§ kabineto | kabinetg* (nebiurokratiSkumo kriterijus). Taip pat 71,4 proc.
atsakiusiy j klausimg buvo patenkinti tuo, kad jy problema buvo i$spresta laiku. 70 proc. buvo
patenkinti dél greito reagavimo sprendZiant problemga.

3. Tyrimu analizuotas ir gyventojy pasitenkinimas Senitinijy aptarnavimo paslauga. Nustatytas
bendras senitinijy aptarnavimo indeksas — 88,8 (SD=1,69; N=387), tai reiskia ir labai auksta
pasitenkinimg. Nagrin¢jant aptarnavimg ir paslaugy teikimg Senilinijose pagal paslaugy
charakteristiky grupes galima pastebéti, kad: pasiekiamumas ir paslaugy teikimas laiku yra
vienas veiksniy, mazinan¢iy pasitenkinimg. Informavimas apie paslaugas bei
profesionalumas, vartotojo supratimas ir draugiSkas personalo pozitiris (specialisty
kompetencija, malonus aptarnavimas) yra veiksniai, stiprinantys pasitenkinimg aptarnavimu.
Vidurkio reik§més 10 baly vertinimo skaléje svyruoja ties devyniais balais, tai reiskia, kad 1§
esmes respondentai yra visiSkai patenkinti Siomis aptarnavimo charakteristikomis. Lyginant
pasitenkinimg aptarnavimu Savivaldybés administracijoje apskritai su panaSiais procesais
Senitinijose galima pastebéti, kad pastarosiose jstaigose jis yra gerokai aukstesnis.

4. Tyrimu nustatytas bendras pasitenkinimo Savivaldybés administraciniy paslaugy teikimu

indeksas. Jis yra aukstas — 82,1 proc. (SD=1,76). Didziausias pasitenkinimas yra civilinés akty



buklés tvarkymo (vidurkio reik§meés — 8,46), archyvo pazymy iSdavimu (vidurkio reikSmés
8,36). Salyginai aukstas pasitenkinimas ir paslaugomis, teikiamomis tikininkams (vidurkio
reikSmés — 8,39). Maziausiai respondentai buvo patenkinti administracinémis paslaugomis,
susijusiomis su statybomis (vidurkio reikSmés — 7,65), zeldyny tvarkymu (vidurkio reikSmeés
— 7,66) ir teritorijy planavimu (vidurkio reik§més — 7,7).

Savivaldybés administraciniy paslaugy kokybés spragy nustatyta analizuojant skirtumus tarp
naudotojy paslaugy suvokimo ir i§sakyty poreikiy bei liikes¢iy, susijusiy su paslaugy ir aptarnavimo

procesy svarba.

mf * Paslaugos poreikiai: paslaugos susijusios su geresniu aptarnavimu
(problemos dél paslaugy pasiekiamumo ir suteitkimo laiku). Paslangos
likesciai- Zemi. Svarbiausios paslaugos civilings biklés akty tvarkymas,
archyviy pazymuy 18davimas, paslaugos susijusios su valstybinés zemés
klausimais.

Suvokta paslauga: Aukstas pasitenkinimas administracinémis
paslaugomis. Savivaldybés paslaugy indeksas — 82,1 %. Eskirtinai
aukétas senifinijose. Pasitenkinima administracinémis paslaugomis
mazina tai, kad kai kurios i ju yra painiojamos su vieiosiomis.
Pasitenkinima paslaugomis maZina asmenu aptarnavimo kokybés
spragos. Savivaldybés aptamnavimo indeksas — 722 %

i

Savivaldybes administracija Spraga

. IZoriné
Paslaugy suteikimas -— knmmukagl_]?
su naudotojais

Pastebimg spraga, kaip jau minéta, teikiant administracines paslaugas galima sieti su
aptarnavimo suteikimo (rezultato) charakteristika ir jos raiSka — problemy sprendimu,
nebiurokratiSkumu (,,nesiuntin¢jimu interesanty 1§ kabineto, 1 kabinetg®) ir tarnautojy
pasiekiamumu. Tuo pat metu reikia pabrézti, kad kalbama ne apie esmines spragas, o grei¢iau
apie tobulintinas sritis. Dauguma Savivaldybés administraciniy paslaugy vartotojy yra
patenkinti Siomis paslaugomis. Tai rodo, kad Savivaldybé teikia aukstos kokybés paslaugas,
kurios turi dvi tobulintinas sritis, susijusias su: 1) aptarnavimo procesy tobulinimu didinant
paslaugos prieinamumg fiziniu ir telefoniniu kanalais (tinkamas vartotojy informavimas-
konsultavimas, biurokratizmo mazinimas, koncentracija i vartotojy problemy atvejus); 2)
administraciniy paslaugy teikimo tobulinimo prioretizavimas koncentruojantis ties civilinés
buklés akty tvarkymu, archyvy pazymy iSdavimu ir paslaugomis, susijusiomis su valstybinés

zemés klausimais.



PRIEDAI

1. priedas. Administraciniy paslaugy sriciy iSskyrimas

Siekiant didesnio nuoseklumo buvo isskirtos jverciai pagal Sesias administraciniy paslaugy grupés.

1.
2.

10.
11.

12.

informavimas ir konsultavimas;

socialinés paslaugos (pvz., specialiyjy poreikiy lygio nustatymas senatvés pensijos amziy
sukakusiems asmenims ir nejgaliojo pazyméjimo iSdavimas, senyvo amziaus asmeny,
nejgaliy suaugusiy asmeny ir nejgaliy vaiky apgyvendinimas specializuotuose globos
namuose, dienos ir trumpalaikés socialinés globos nejgaliems vaikams ir suaugusiems
asmenims teikimas, Seimyny, dirban¢iy su globojamais vaikais, kuravimas ir pan.);
socialinés paramos paslaugos (pvz., 1Smokos vaikui skyrimas, Vienkartinés iSmokos nésciai
moteriai skyrimas, socialinés paramos mokiniams skyrimas, socialinés paramos skyrimas,
Salpos pensijy skyrimas, slaugos ar priezitiros kompensacijy skyrimas ir pan.) ;

paslaugos susijusios su civilinés biiklés akty tvarkymu,

susijusios su valstybinés zemés klausimais (pvz., valstybinés Zemés nuoma, nuomos mokescio
deklaracijy pateikimas fiziniams asmenims, pazymy apie valstybinés zemés sklypy vidutine
rinkos verte iSdavimas, praSymy grazinti valstybinés zemés nuomos mokes¢io permokas,
grazinti ir (ar) jskaityti neteisingai sumokéta Zemeés nuomos mokesti priémimas ir pan.);
susijusios su statybomis;

susijusias su teritorijy planavimu (pvz., zemes sklypy formavimo ir pertvarkymo projekty
derinimas, projekty tvirtinimas, zemés sklypo naudojimo paskirties ir biido keitimas ir pan.) ;
archyvo pazymy isdavimas,

paslaugas susijusias su zeldyno tvarkymu,

susijusias su Svietimu,

paslaugas verslui (pvz., prekybos leidimai, renginiy organizavimo leidimai, leidimai kasinéti,
licencijy iSdavimas prekybai alkoholiu ir tabako gaminiais, reklamos jrengimo leidimai);
paslaugas tikininkams (pvz., prekybos leidimai, renginiy organizavimo leidimai, leidimai
kasinéti, licencijy iSdavimas prekybai alkoholiu ir tabako gaminiais, reklamos jrengimo

leidimai).

ISskyrimo pagrindas: Paslaugy sric¢iy klasifikacija pateikta metodiniuose dokumentuose kuriant

ViesSyjy ir administraciniy paslaugy stebésenos ir analizés informacinés sistema. Ji i§ dalies yra

jtvirtinta Lietuvos paslaugy katalogas (www.lietuva.gov.It/). Projektas ,,Centralizuotos vieSyjy ir



administraciniy paslaugy sistemos kiirimas ir diegimas jgyvendinant vieno langelio principg“ (Vykdé

VRM) metodiniai dokumentai.

2 Priedas. Apklausos klausimynas



