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Santrauka

Magistro baigiamajame darbe tiriama Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy
kokybé¢ vartotojy pozitiriu. Tobuléjant visuomenei, keiiasi vartotojy poreikiai, dél to visos vieSosios
organizacijos turi gebéti suprasti paslaugy vartotojy norus, poreikius ir teikti vartotojy likescius
atitinkancias paslaugas. Paslaugy vartotojy noras naudotis seniiinijy teikiamomis administracinémis
paslaugomis susijgs su gauty paslaugy kokybés rodikliu. Kuo paslaugy kokybé aukstesné, tuo
didesnis vartotojy noras jomis naudotis ir tuo labiau paslaugos atitinka vartotojy ltikes¢ius. Visos
senitinjjos yra iSlaikomos i§ savivaldybiy biudzety, tai lemia S$iy jstaigy orientacija j paslaugos
vartotojus ir bitinybe atliepti jy interesus. Paslaugy vartotojai yra tiesioginiai seniiinijy teikiamy
paslaugy gavéjai, kuriy nuomoné administraciniy paslaugy teikimo procese turéty biiti svarbiausia.
Nors Lietuvos Respublikos teisés aktuose apibréziamos seniiinijy pareigos bei funkcijos, taciau
teikiamy paslaugy kokybés vertinimy atlikimas iSlieka rekomendacinio pobtidzio. Nesant prievolés
atlikti kokybinius tyrimus, nejmanoma nustatyti ar senitinijy teikiamos paslaugos kokybiskos, ar $ios
jstaigos dirba efektyviai ir sklandZiai. Neidentifikuotos paslaugy teikimo proceso spragos neigiamai
veikia ne tik senilinijy teikiamy paslaugy kokybés galutinj vertinima, bet salygoja ir neefektyvy
biudzeto 1€8y paskirstyma bei Zzmogiskyjy resursy panaudojima. DaZnesniam vieSyjy jstaigy teikiamy
paslaugy kokybés tyrimy atlikimui kliudo ir tai, kad Lietuvoje yra tik vienas vieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso metodas. Sis metodas patvirtintas Lietuvos Respublikos teisés
aktuose 2009 metais. Po patvirtinimo S§is metodas nebuvo patobulintas ar koreguotas. D¢l
pasitenkinimo indekso metodikos naudojimo sudétingumo ir brangaus tyrimo atlikimo $is jrankis
retai taikomas vieSosiose jstaigose. Sis tyrimo biidas reikalauja papildomy jstaigos 1é3y nes,
vadovaujantis metodika, vartotojy pasitenkinimo indeksg geba nustatyti tik specializuoty jmoniy
atstovai. Neegzistuojant paprastam paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrimui, vieSosios jstaigos
negali suprasti ar jy teikiamos paslaugos tenkina vartotojy poreikius. Geriausia paslaugy kokybe
atsiranda tuomet, kai paslaugos teikéjas Zino paslaugos vartotojy liikesc¢ius, o paslaugos vartotojas
supranta paslaugos teikéjo galimybes. Siekiant suzinoti, kaip senitinijy teikiamos paslaugos atitinka
paslaugy vartotojy liikesCius bei poreikius, baigiamajame projekte iSkeltas probleminis klausimas:
kaip vartotojai vertina Jurbarko rajono senifinijy teikiamas administracines paslaugas? Tyrimo
objektas — senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimas. Tyrimo tikslas — iSanalizuoti
Jurbarko rajono senilinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe varotojy pozitriu. Tyrimo
tikslui pasiekti buvo keliami tyrimo uZdaviniai: 1. Nustatyti vieSyjy paslaugy vertinimo vartotojy
pozitiriu teorinius aspektus; 2. ISanalizuoti teisinius ir praktinius administraciniy paslaugy teikimo
aspektus Lietuvos senitinijose; 3. Atlikti Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy
vartotojy tyrimg. Baigiamajame projekte taikyti tyrimo metodai:



mokslinés literatiiros analizé, empiriniy statistiniy duomeny analiz¢ bei sintezg, teisiniy ir strateginiy
dokumenty turinio kokybiné analizé, tyrimui atlikti naudotas kiekybinis metodas — anketiné apklausa.
Atlikus tyrima suzinota, kaip kiekvienos Jurbarko rajon0 seniiinijos gyventojai vertina seniiinijy
teikiamas administracines paslaugas, kokios paslaugos vertinamos auksciausiais balais, kokios —
Zemiausiais, ar vartotojy turéti liikesciai prie§ gaunant paslaugas atitiko patirtis po paslaugy gavimo.
Pagal surinktus anketinése apklausose duomenis, sudarytas dazniausiai senitinijy teikiamas
administracines paslaugas naudojancio vartotojo modelis. Pateiktos tyrimo iSvados ir jvardintos
senitinijos, kurios, paslaugy vartotojy, jvertintos zemiausiais balais. Pirmoje darbo dalyje aptariama
teoriné literatiiros Saltiniy analizé ir vieSyjy paslaugy samprata, paslaugy vertinimo modeliai bei
paslaugos vartotojo ir teikéjo sgveika, sudarytas teorinis administraciniy paslaugy vertinimo modelis.
Antroje darbo dalyje nagrinéjami teisés aktai, reglamentuojantys vieSgsias paslaugas ir
administraciniy paslaugy teikimg senitinijose. Tre€ioje dalyje pateikiamas tyrimo metodikos apraSas
bei atlikto tyrimo rezultaty analize.
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Summary

The Master's thesis examines the quality of administrative services provided by Jurbarkas district
elderships from the consumers' point of view. As society develops, the needs of consumers change,
and all public organizations need to be able to understand the wants and needs of service users and
provide services that meet their expectations. The willingness of service users to use the
administrative services provided by the municipalities is linked to the quality of the services received.
The higher the quality of the services, the higher the willingness of users to use them and the more
the services are in line with their expectations. All the municipalities are supported by municipal
budgets, which means that they are service user oriented and need to respond to the interests of the
users. Service users are the direct recipients of the services provided by the municipalities and their
opinion should be the most important to the process of providing administrative services. Although
the legislation of the Republic of Lithuania defines the duties and functions of elders' offices, the
assessment of the quality of the services provided by elderships, remains as a guideline. In the absence
of an obligation to carry out qualitative studies, it is not possible to determine whether the services
provided by the elders' offices are working efficiently and smoothly. Unidentified problems in the
service process not only negatively affect the final assessment of the quality provided by the
municipalities, but also lead to inefficient allocation of budget funds and use of human resources. The
fact that there is only one method of public service user satisfaction index in Lithuania also hinders
more frequent surveys of the quality of public institutions. This method was adopted in the Lithuanian
legislation in 2009. Since its approval, this method has not been improved or adjusted. Due to the
complexity of using the satisfaction index methodology and the high cost of conducting the survey,
this tool is rarely used in public institutions. The survey method requires additional resources from
the institution, as the methodology means that only representatives of specialized companies can
determine the customer satisfaction index. In the absence of a simple service user satisfaction survey,
public institutions are unable to understand if the services they provide meet the needs of their users.
The best quality of service occurs when the service provider knows the expectations of the service
users and the service user understands the capabilities of the service provider. To find out how the
services provided by the elderships meet the expectations and needs of the service users, the final
project raised the following question: how do the users evaluate the administrative services provided
by the elderships of the Jurbarkas district? The object of the study is the evaluation of the
administrative services provided by the municipalities. The study aims to analyze the quality of
administrative services provided by Jurbarkas district elderships from the point of view of the users.
To achieve the aim of the study the following objectives were set. 1. To identify the theoretical aspects
of the evaluation of public services from the point of view of users. 2. To analyze the legal and
practical aspects of the provision of administrative services in Lithuanian elderships; 3. To survey of
users of administrative services provided by Jurbarkas district elderships. Research methods used in



the final project: analysis of scientific literature, analysis and synthesis of empirical statistical data,
qualitative analysis of the content of legal and strategic documents, quantitative method — a
questionnaire survey. The research showed how the inhabitants of each municipality in Jurbarkas
district evaluate the administrative services provided by the elderships, which services are rated the
highest, which are rated the lowest, and whether the expectations of the users before receiving the
services corresponded to the experiences after receiving the services. Based on the data collected in
the questionnaire surveys, a model of the most frequent user of the administrative services provided
by the municipalities was developed. The findings of the study are presented and the elderships that
were rated lowest by service users are identified. The first part of the thesis discusses the theoretical
analysis of literature sources and the concept of public services, models of service evaluation and the
interaction between the service user and the service provider, and develops a theoretical model of
administrative service evaluation. The second part of the thesis examines the legislation governing
public services and the provision of administrative services in elderships. The third part describes the
methodology of the study and analyses the results.
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Terminy sarasas
Terminai:

Administraciné paslauga — vieSojo administravimo veikla, susijusi su dokumenty iSdavimu ar
informacijos teikimu (Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatymas 1999; 2023).

Paslaugos vartotojas — paslaugos vartotojas, gyvenantis Jurbarko rajono senitinijose.

Seniiinija — savivaldybés administracijos struktiiriniai teritoriniai padaliniai (Lietuvos Respublikos
vietos savivaldos jstatymas 1994; 2023).

VieSasis administravimas — teisés aktais reglamentuota vieSojo administravimo subjekty veikla,
skirta teisés aktams jgyvendinti: administracinis reglamentavimas, administraciniy sprendimy
priémimas, teisés akty ir administraciniy sprendimy jgyvendinimo prieziiira, administraciniy
paslaugy teikimas, vieSyjy paslaugy teikimo administravimas (Lietuvos Respublikos viesojo
administravimo jstatymas 1999; 2023).

VieSosios paslaugos teikéjas — viesagja paslauga teikiantis fizinis asmuo arba vie$aja paslauga
teikian¢io juridinio asmens darbuotojas, atsakantis uz vieSosios paslaugos kokybe ir vieSosios
paslaugos suteikimg per nustatyta terming, taip pat uz bendradarbiavima su paslaugos vadovu (LR
Vidaus reikaly ministro jsakymas 2009 m. gruodzio 1 d. Nr. 1V-644).

VieSosios paslaugos — tai paslauga, skirta patenkinti konkrecius visuomenés poreikius, susijusius su
visais bendruomenés nariais. VieSosios paslaugos sukuria ir garantuoja visiems visuomengés nariams
vienodai prieinamg naudg (Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija, 2010).

11


https://lt.wikipedia.org/wiki/Vie%C5%A1oji_paslauga

Ivadas

Temos aktualumas. Nepriklausomai nuo $alyse vyraujanéiy politiniy idéjy, religijos ar tradicijy,
vieSosios paslaugos, dél savo svarbos gyventojy gerovei, yra teikiamos visiems gyventojams,
neatsizvelgiant j jy finansines galimybes ar gyvenamaja vieta. Kokybisky viesyjy paslaugy teikimas
yra bet kurios $iuolaikinés valstybés tikslas ir vienas esminiy tvarios raidos veiksniy (Urvikis, 2016).
Siekdamos prisitaikyti prie besikeician¢iy visuomengés poreikiy bei lukes¢iy, turi tobuléti ir viesasias
paslaugas teikian¢ios jstaigos. Paslaugos kokybé yra vienas svarbiausiy faktoriy, kuris lemia
paslaugos vartotojy norg naudotis vieSosiomis paslaugomis. Tik tinkamai suteiktos ir kokybiskos
paslaugos gali atliepti visuomenés interesg ir patenkinti gyventojy poreikius. Dél to teikiamy vieSyjy
paslaugy kokybei ir jy vertinimui teikiama vis didesné svarba. Viesgsias paslaugas teikianciy jstaigy
siekis turéty biuti - jvykdyti joms teisés aktais numatytas funkcijas ir efektyviai valdyti vieSojo
sektoriaus zmogiskuosius isteklius.

Viesyjy paslaugy svarba yra labai didelé, nes daugelis gyventojy susiduria su viena ar kita situacija,
kai naudojimasis Siomis paslaugomis yra tiesiog neiSvengiamas. Nesvarbu dideliame mieste ar
mazoje kaimo bendruomenéje zmonés gyvena, kiekviena socialiné grupé turi turéti galimybe naudotis
kokybiskomis vieSosiomis paslaugomis. Rajony senitinijos yra maziausias struktiirinis savivaldybiy
organas, teikiantis vieSgsias ir administracines paslaugos, be kuriy visuomeninis gyvenimas
nejsivaizduojamas ir nejmanomas.

Per paskutinius kelis desimtmecius paslaugy kokybés tyrimai tapo pagrindiniu praktiky, vadovy ir
tyréjy démesio elementu (Poskuviené, Cizifiniené ir Matijosius, 2022). Negalima pamirsti ir
paslaugos vartotojo vaidmens vieSyjy paslaugy teikimo procese. VieSosios paslaugos kokybé
priklauso ir nuo pacio paslaugos vartotojo noro bendradarbiauti su paslaugos teikéju paslaugos
teikimo procese. Geriausia paslaugos kokybé biina tuomet, kai paslaugos vartotojas ir paslaugos
teikéjas vienodai supranta teikiamos paslaugos kokybe. Bendradarbiavimas duoda abipusés naudos,
nes paslaugos teikéjas suzino paslaugy vartotojy likescius, o paslaugos vartotojas supranta paslaugos
teikéjo galimybes. Dél to paslaugos vartotojy pasitenkinimas gautomis paslaugomis yra svarbus
paslaugos kokybés rodiklis. Paslaugos vartotojy pasitenkinimas tampa vienu i§ reikSmingiausiy
tiksly, kurj vieSosios jstaigos laiko svarbiausiu prioritetu (Atsan, 2017). Paslaugos teikéjui biitina
suzinoti ar teikiama paslauga patenkina vartotojy liikesCius, ar paslaugos teikimo procese esancios
spragos mazina paslaugos vartotojy norg naudotis vieSosiomis paslaugomis.

Paslaugy kokybe lemia daugybé aplinkos faktoriy. Dél to svarbu jvertinti ne tik paslaugy vartotojy
bendra kokybés suvokimo lygj, bet ir veiksnius, kurie galéjo turéti neigiamos jtakos paslaugos
vertinimui. Kadangi, paslaugos kokybés supratimas yra individualus procesas, biitini aiSkiis kriterijai,
kuriais remiantis paslaugos vartotojas galéty suprasti ar gauta paslauga yra geros, ar blogos kokybés.
Viesasias paslaugas teikiancios organizacijos turéty buti suinteresuotos nuolatos vykdyti paslaugos
vertinimo tyrimus. Gautus duomenis galima panaudoti paslaugy kokybés gerinimui bei jstaigos
veiklos optimizavimui. Skatinant vieSojo sektoriaus efektyvuma, paslaugy vertinimo tyrimai turéty
biti neatsiejama kiekvienos valstybinés jstaigos darbo dalis. Paslaugy kokybés svarbg Lietuvoje
akcentavo: Patapas ir Vilutyte-Ziliené (2013), Grigalitinaité ir Pileliené (2014), Kavaliauskaité
(2017). Taciau kiti autoriai: Braziené ir Merkys (2015), Urvikis (2016) savo darbuose iskélé
problemg, kad paslaugy kokybés matavimg sudétinga jgyvendinti praktikoje. Taigi, siekiant
kokybisko vieSyjy istaigy darbo, svarbu pritaikyti tyrimy metodus paslaugy kokybiniams
matavimams atlikti ir nuolatos vykdyti vartotojy apklausas.
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Temos naujumas. Lietuvoje dazniausiai analizuojami kity Saliy vieSyjy paslaugy tyrimai ir
metodikos, nekuriant vieSyjy paslaugy modeliy, kuriuos biity galima praktiskai taikyti vieSajame
sektoriuje, nors vieSosios paslaugos yra teikiamos ir vartojamos kasdien. Kas yra paslaugy kokybé
apibiidina ne vienas mokslininkas, taiau visuotinio ir vieningo sutarimo $iuo klausimu néra. Taip pat
néra nei vieno tyrimo metodo, kuris biity tinkamas i§matuoti visy viesyjy paslaugy kokybe. Nors
viesyjy paslaugy teikimo uztikrinimas yra valstybés ir savivaldybiy pareiga, taciau Lietuvoje viesyjy
paslaugy kokybiniai vertinimai, vartotojy pozitriu, atliekami retai. VieSyjy paslaugy vertinimas
vartotojy pozitriu yra labai svarbi tyrimy kryptis, parodanti vieSyjy jstaigy veiklos spragas, skatinanti
efektyvy, vieSasias paslaugas teikianciy jstaigy, darbg. Paslaugy kokybei nustatyti gali biiti taikomi
jvairiis uzsienio autoriy modeliai, taciau patikimy ir paprastai naudojamy modeliy paslaugy kokybei
vertinti, vartotojy poziiiriu, Lietuvoje triiksta. Temos aktualumas gali biti grindziamas ne tik mazu
tyrimy skai¢iaumi, bet ir tuo, kad Lietuvoje yra tik vienas teisés aktais patvirtintas modelis, skirtas
vartotojy pasitenkinimo indeksui matuoti. Taciau dél reto jo naudojimo tyrimuose, galima teigti, kad
instrumentas néra patogus ir paparastai pritaikomas praktikoje.

Kasdien kiekvienoje rajono senitinijoje teikiama Simtai vieSyjy bei administraciniy paslaugy. Taciau
senitnijy teikiamy paslaugy kokybé seniiinijy lygmeniu tiriama retai. Kaip gyventojai vertina
Jurbarko rajono senitinijy teikiamas administracines paslaugas néra zinoma, nes toks tyrimas iki $iol
nebuvo atliktas. Dél to, kaip tyrimy objektas, pasirinktas Jurbarko rajonas. Jurbarko rajone yra 12
senilinijy, kurios nuolatos teikia vieSgsias ir administracines paslaugas gyventojams. Siekiant
i8sisaiskinti Jurbarko senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe, bus apklausiami Jurbarko
senilinijy gyventojai, kurie naudojosi senitinijy teikiamomis administracinémis paslaugomis.

Tyrimo problema. Kaip vartotojai vertina Jurbarko rajono senitnijy teikiamas administracines
paslaugas?

Tyrimo objektas. seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimas.

Tyrimo tikslas. isanalizuoti Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe
varotojy pozilriu.

Uzdaviniai:

1. Nustatyti vieSyjy paslaugy vertinimo vartotojy pozitriu teorinius aspektus;
2. ISanalizuoti teisinius ir praktinius administraciniy paslaugy teikimo aspektus Lietuvos seniiinijose;
3. Atlikti Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy vartotojy tyrima.

Tyrimo metodai. ISsikeltiems magistrinio darbo uzdaviniams istirti buvo naudojami: mokslinés
literatiiros analize, teoriné problemos analizé, pagrista uzsienio mokslininky teorijomis, empiriniy
statistiniy duomeny analizé bei sintezé. Tyrimui atlikti buvo naudotas kiekybiniy tyrimy metodas —
anketiné apklausa, kurioje respondentams buvo pateikiami uzdari ir atviri tyrimo klausimai.
Apklausos metu surinkty duomeny analizei pritaikytas aprasomosios statistikos metodas. Siekiant
vertinti ar Jurbarko rajono savivaldybé laikosi teisés akty, reglamentuojanciy administraciniy
paslaugy apraSy vieSinimg, buvo analizuojami Jurbarko rajono seniiinijy teikiamy administraciniy
paslaugy aprasai. Siems aprasams vertinti pritaikytas dokumenty turinio kokybinés analizés metodas.

Atlikus moksliniy $altiniy analize ir remiantis kity mokslininky atliktais tyrimais, sukurtas teorinis
administraciniy paslaugy vertinimo modelis. Sis modelis pritaikytas administraciniy paslaugy
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kokybiniams vertinimams atlikti, atsizvelgiant ] seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy
specifiSkuma bei jvardijant svarbiausius administraciniy paslaugy rodiklius seniiinijy gyventojams.

Darbo apimtis ir struktiira. Magistro baigiamajj darba sudaro 82 puslapiai. Siame darbe pateikiama
13 lenteliy ir 8 paveiksléliai, panaudoti 66 mokslinés literatiiros Saltiniai ir 24 informacijos $altiniai.
Darbas sudarytas i§ 3 daliy: pirmoje dalyje aptariama teoriné literatliros $altiniy analizé, teoriné
vieSyjy paslaugy samprata ir viesyjy paslaugy vertinimo modeliai bei paslaugos vartotojo ir teikéjo
rySys, pateikiamas teorinis administraciniy paslaugy vertinimo modelis. Antroje darbo dalyje
apzvelgiami teisés aktai, reglamentuojantys vieSasias paslaugas ir administraciniy paslaugy teikima
senitinijose. Trecioje dalyje atlieckamas Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy
apraSy vertinimas, pateikiami senitinijose teikiamy administraciniy paslaugy vartotojy vertinimo
rezultatai ir iSvados.
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1. ViesSyju paslaugy vertinimo teoriné analizé

VieSosios paslaugos neatsiejama kiekvieno piliecio gyvenimo dalis. VieSyjy paslaugy teikimas
senifinijy teritorijose yra vienas i§ svarbiausiy vietos savivaldos uzdaviniy. VieSasias paslaugas
senifinijy teritoriniuose vienetuose teikia savivaldybés jstaigos — senitinijos. VieSosios paslaugos turi
buti pasiekiamos visiems gyventojams, nepriklausomai, kurioje senitinijoje jie isikire, koks jy
igsilavinimas ar socialiné padétis visuomenéje. Siame darbe sickiant atlikti senitinijy teikiamy viesyjy
paslaugy vertinimg aptariamas viesyjy paslaugy teorinis aspektas, vieSyjy paslaugy savybés, paslaugy
teikéjo ir gavéjo sgveika, paslaugy vertinimo metodologija. Teoriné vieSyjy paslaugy analizé ir
vertinimas bus atliekamas remiantis mokslininky i§vadomis, pasteb¢jimais, tyrimais.

1.1. VieSyjy paslaugy samprata ir biidingos savybés

Viesosios paslaugos savivaldybiy jstaigose yra teikiamos kasdien. Norint suprasti, kas yra viesoji
paslauga, pirmiausia bitina apibudinti — kas yra paslaugos bendraja prasme. Viena i§ pirmuyjy jzvalgy
apie paslaugy ypatybes buvo padaryta dar Karlo Markso. Karlas Marksas (1998) teigé, kad:
»Paslaugos suvartojamos ta pacig sekunde, kai yra sukuriamos, o $iy paslaugy naudingas poveikis
gali biti vartojamas tik paslaugy teikimo proceso metu.* (cit. IS Edelman‘as, p. 6, 2003). Paslaugos
skiriasi nuo prekiy, vieng i§ svarbiausiy jy skirtumy i§skyré Rathmellis (1966) ir nurodo, jog ,,preké
yra daiktas, o paslauga yra veiksmas, pirmoji yra objektas, gaminys, jrenginys ar medziaga, o antroji
- veiksmas, atlikimas ar pastanga“. Paslaugos apibrézimas gali biiti skirtingai suprantamas skirtingose
valstybése, mokslo srityse ir priklausomai nuo tyrimo objekto bei tyrimo krypties. Kiekvienas
autorius, apibudindamas paslauga, atsizvelgia j analizuojama paslauga ir paslaugos apibrézima
formuluoja pagal tai. Norint geriau suprasti jvairiy mokslininky paslaugy apibréztis buvo pasinaudota
autoriy Patapo ir Vilutytés-Zilienés (2013) sudarytu paslaugy apibrézimy sarasu ir sudaryta 1 lentelé.

1 lentelé. Paslaugy apibréZimy sarasas (sudaryta autorés pagal Patapas ir Vilutyté-Ziliené, 2013, p. 314)

Autoriaus pavardé ir metai Paslaugos apibréztis
Vitkiené (2004) Paslauga — ,,apibrézta veikla, kuria silloma vartotojui pirkti.«
Vainiené (2005) »Paslauga — ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo poreikius, taiau

neturinti materialios formos, jos negalima iSsaugoti, todél dazniausiai
suvartojama jos gyvavimo metu.*

Ruzévicius (2006) »Preké, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos, jos vartotojo
ir kity aplinkybiy.*

Kotler ir Keller (2007) ,Paslauga — tai bet koks nematerialus veiksmas ar darbas, kurj viena
Salis gali pasiiilyti kitai, taciau jis nesuteikia jokios apciuopiamos
savybés.*

Pranulis ir kt. (2008) »Paslauga — tai daiktinés formos neturinti preké, kurios gamyba ir
vartojimas vyksta tuo paciu metu.“

Skaciauskiené ir Vesterte, ,Paslaugos — tai veikla, nauda ar vartotojo pasitenkinimas, kurie yra
(2018) parduodami arba teikiami kartu su prekiy pardavimu.*

Nors visi apibrézimai vienas nuo kito skiriasi, bet juose pastebima bendry bruozy. IS 1 lenteléje
pateikty paslaugos apibuidinimy galima i$skirti visy apibréz¢iy bendrasias savybes. Dauguma autoriy
savo apibrézimuose pamingjo paslaugos ,,vartotoja“ arba ,,paslaugos pirkéja“. Tai rodo, kad be
paslaugos vartotojo paslauga negali buti teikiama. Taip pat autoriai nurodo, kad paslauga yra
nematerialus daiktas ar nemateriali preké, kuri yra skirta atliepti vartotojy poreikius. Sie bruozai taip
pat nurodo, jog paslaugos yra orientuotos j paslaugas gaunantj objekta — paslaugos vartotojg ir jo
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norus. Taigi, galima daryti i§vadg, kad paslauga néra materialus daiktas, neturi fizinés formos, yra
pritaikyta pagal paslaugos gavéjo poreikius ir paslaugos procesas negali egzistuoti be paslaugos
vartotojo dalyvavimo. Kaip ir be paslaugos vartotojo, taip ir be paslaugos teikéjo paslaugos teikimo
procesas nejmanomas. D¢l to kai kurie autoriai jvardija dviejy Saliy sgveika paslaugos teikimo
proceso metu.

Dauguma mokslininky sutaria, kad paslaugos turi keturias pagrindines paslaugy savybes. Autoriai
Madzik‘is ir Harnciar‘as (2015), Satpathy, Patnaik‘as ir Kumar‘as (2017), Tesic (2020), isskiria Sias:

1. Neapciuopiamumag;

2. Neatskiriamumg;

3. Heterogeniskumas,

4. Tinkamumgq naudoti.

Satpathy ir kt. (2017) neapcéiuopiamumga jvardija, kaip didZiausig skirtuma tarp paslaugy ir fiziniy
produkty. Neapciuopiamumas rodo, kad paslauga néra materialus daiktas ir jos nejmanoma paliesti.
Kadangi, paslaugy negalima nei pamatyti, nei paliesti, skirtingai nei fiziniy daikty, prie§ jsigyjant
paslauga nejmanoma pamatyti jos dizaino, savybiy ir kokybés.

Moker, Brosi ir Welpe (2020) neatskiriamumg apibrézia, kaip paslaugos vartojimo ir gamybos
procesy vyksma tuo paéiu metu. Si savybé susieta su fiziniu paslaugos vartotojo ir teikéjo buvimu
paslaugos teikimo vietoje. Jeigu paslaugos vartotojo ir paslaugos teikéjo néra paslaugos teikimo
vietoje, paslauga negali buti nei gaminama, nei vartojama.

Qian‘as, Liu, Pan‘as (2022) heterogeniSkuma apibiidina, kaip veiksnj, nuo kurio priklauso teikiamos
paslaugos kokybé. HeterogeniSkumas yra visuma veiksmy, kuriuos atlieka paslaugos teik¢jas,
sieckdamas visuose savo paslaugy teikimo vietose wuztikrinti vienoda paslaugy kokybe.
Heterogeniskumo veiksnys nusako, kad skirtingose vietose, skirtingi paslaugy teikéjai gali teikti ta
pacia paslaugg ir d¢l to paslaugos kokybé gali skirtis.

Paslaugy tinkamumo naudoti savybé apima paslaugos naudojimo terming. Satpathy ir kt. (2017)
pazymi, kad paslaugy néra galimybés saugoti ar sandéliuoti. Paslauga teikiama ir vartojama tuo paciu
metu. Si savybé skiria paslaugas nuo prekiy, kurioms gali baiti numatytas tam tikras galiojimo
terminas.

AukSc¢iau apraSytos paslaugy savybés daZzniausiai jvardijamos literatiiroje, kaip pagrindines. Taciau
Jvairiis autoriai i§skiria nemazai kity savybiy, kurios biidingos tam tikroms paslaugoms, priklausomai
nuo autoriaus analizuojamos paslaugos perspektyvos. Paslauga gali buti analizuojama i§ paslaugos
teikéjo arba i$ paslaugos vartotojo pozicijos. Abi Sios perspektyvos kardinaliai skiriasi. Dél to autoriali
gali i8skirti skirtingas paslaugy savybes, svarbius aspektus ir paslaugy bruozus. Galima sakyti, kad
tai priklauso nuo autoriy tyrimo krypties ir poZiiirio j analizuojamas paslaugas.

Viesgsias paslaugas gali gauti visi pilieCiai, nepriklausomai nuo jy materialinés padéties,
gyvenamosios vietos, amziaus ar kity veiksniy. Sios vieSyjy paslaugy savybés sudaro vartotojams
lengva prieinamumo galimybg ir paprastg paslaugy pasiekiamuma. VieSosios paslaugos, atliepiancios
visuomenés interesg, yra gerai funkcionuojancios nacionalinés valstybés sudedamoji dalis (Kallhoff,
2021). Aptariant viesyjy paslaugy ypatybes biitina pazyméti, kad viesosios paslaugos yra paslaugos,
suteikiamos gyventojams, o ne prekés ar produktai. Paslaugos, kurios skirtos patenkinti visuomenés
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poreikius jvairiose srityse, daznai yra teikiamos savivaldybiy kontroliuojamy ar vie$yjy jstaigy. Kaip
teigia Anttonen‘as ir Sipila (2014) kiekviena valstybé turéty organizuoti viesyjy paslaugy teikima,
kad islaikyty savo veiklos tgstinuma ir pajéguma. Galima paminéti tokias visuomeninés paslaugas,
kuriomis kasdien naudojasi didelis skaicius pilieCiy ir paslaugos priecinamumas nesumazéja, kaip
vandentiekis, keliy infrastruktiira, gatviy apSvietimas ir daug kity paslaugy, be kuriy kasdienis
gyvenimas nejsivaizduojamas.

Nors visuomenines paslaugas gauti gali visi pilieciai, bet sudétinga paskaiciuoti tokiy paslaugy kaing.
Kadangi, vieSyjy paslaugy teikimo kastus suskaiciuoti sudétinga, kaip teigia Pareigiené ir KulieSis,
(2013, p. 69) ,rinkos sglygomis teikti vieSgsias paslaugas neapsimokéty, nes nebiity jmanoma
padengti teikimo sgnaudy®. Kallhoff‘as (2021) nurodo, kad vieSosios paslaugos nepritaikytos rinkos
tipui, bet jos ypa¢ naudingos visuomenei. VieSyjy paslaugy teikimas yra viena i§ svarbiausiy
valstybiniy funkcijy, kad Salies gyventojai galéty patenkinti savo bitiniausias reikmes. Kadangi,
viesyjy paslaugy teikimas néra pelningas, apripinimg ir $iy paslaugy teikimg uztikrina valstybe.

Apzvelgus paslaugy ir vieSyjy paslaugy kontekstus galima iSskirti pagrindinius vieSyjy paslaugy ir
paslaugy skirtumus. Pareigiené ir Kuliesis (2013) nurodo, kad vieSosios paslaugos iSsiskiria tokiomis
savybémis:

1. Nekonkurentiskumas:
2. Neatskiriamumas.

Nekonkurentiskumas lemia tai, jog visi pilieCiai turi teis¢ gauti ir naudotis vieSosiomis paslaugomis,
neatsizvelgiant j tokios paslaugos savikaing, kastus ir kitus ekonominius faktorius. Siy paslaugy
teikimas nesiremia finansine nauda. Dél to konkurencijos galimybé Siy paslaugy kontekste yra
atmetama. Svarbiausia - atliepti viesgjj interesg ir suteikti kokybiSkas paslaugas. Neatskiriamumo
pozymis nurodo, kad vieSosios paslaugos negali biiti atribotos nuo viesgsias paslaugas teikianciy
jstaigy. IS Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos 2020 mety pateikiamos ataskaitos galima
i1Sryskinti dar vieng vieSosios paslaugos savybe. VieSosios paslaugos jpatybe ta, kad jos néra skirtos
individualiam vartojimui, nes ta pacia vie$aja paslauga, tuo pac¢iu metu gali naudoti ir kiti asmenys
(VRM, 2020).

VieSosios paslaugos turi visoms paslaugoms buidingy bruozy, taciau néra visiSkai tapacios toms
paslaugoms, kurias teikia privatus sektorius. Skirtingi vieSyjy ir privaciyjy paslaugy bruozai lemia
auksta vieSyjy paslaugy pasiekiamuma. Nors vieSyjy paslaugy teikimas néra ekonomiskai naudingas,
bet jomis besinaudojantys visuomeneés nariai privalo tokias paslaugas gauti. Dél to visos vieSosios
paslaugos yra orientuotos j paslaugy gavéjus, negaunant finansinés naudos. Siekiant maksimaliai
uztikrinti pilieCiy poreikius ir atliepti visuotin} interesg valstybinés instancijos kontroliuoja
visuomeniniy paslaugy teikima.

1.2. Paslaugos gavéjo ir teikéjo saveika vieSosios paslaugos teikimo procese

Modern¢jant visuomenei ir keiciantis pilieiy poreikiams paslaugy vartotojy jsitraukimas ir
dalyvavimas paslaugos teikimo procese auga. Paslaugos vartotojas yra tas veiksnys, kuris inicijuoja
paslaugos teikimo procesa. VieSoji paslauga atsiranda tuomet, kai vartotojas kreipiasi j paslaugos
teikéjg tam tikru klausimu. Be Sio veiksmo nebiity galimybés atsirasti paciai vieSajai paslaugai.
Siekiant teikti ir gauti kokybiskas vie$asias paslaugas bitinas paslaugos teikéjo ir paslaugos vartotojo
dalyvavimas bei bendradarbiavimas svarbiausiais aspektais. Kadangi, paslaugos teikimas ir
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vartojimas nejmanomas be paslaugos teikéjo ir gaveéjo sgveikos, Siame poskyryje bus aptariamas
viesyjy paslaugy teikéjo ir gavéjo bendradarbiavimas.

Sékmingai veikianCios organizacijos vartotojy poreikius ir likesCius vertina, kaip svarbiausig
aspekta, ir orientuoja savo veikla pagal vartotojy poreikius ir likes¢ius taip pat nepamirSsdamos
patenkinti ir kitus butinuosius reikalavimus (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas,
2010). Autorés Grigalitinaité ir Pileliené (2014, p. 70) pazymi paslaugos vartotojy svarba: ,,Suvokiant
vartotojy reikSme organizacijos sékmei, tarp labiausiai pasaulyje paplitusiy tyrimy yra vartotojy
pasitenkinimo ir paslaugy kokybés tyrimai.“ Sie teiginiai parodo, kad paslaugos vartotojo dalyvavima
vieSosios paslaugos teikime galima vertinti, kaip labai reikSminga veiksnj. Pirmiausia, vieSyjy
paslaugy teikimas priklauso nuo vartotojy poreikiy. Antra — pacios paslaugos kokybé priklauso nuo
paslaugos vartotojy lukes¢iy. Teikiamy vieSyjy paslaugy kiekis tiesiogiai priklauso nuo paslaugos
vartotojy noro naudoti paslaugas. Uz paslaugos kokybe tiesiogiai atsakingas vieSgsias paslaugas
teikiantis subjektas (paslaugos teikéjas). Nesant vartotojy norui gauti viesaja paslauga, o paslaugos
teikéjui teikiant prastos kokybés viesasias paslaugas negali susidaryti viesosios paslaugos teikimo ir
gavimo procesas.

Brandsen‘as, Verschuere‘is, Steen‘as (2018) teigia, kad pati paslauga néra vertinga, tai procesas,
kurio metu paslaugos vartotojas ir paslaugos teikéjas bendrai sukuria vertg per bendrg gamyba. Dél
to vieSyjy paslaugy kokybei jtakos turi paslaugy teikéjy bei paslaugy vartotojy saveikos procesas.
Kaip pabrézia Osborn‘as (2018) vieSyjy paslaugy teikimo procese pazymima paslaugos vartotojo,
kaip bendraautoriaus ir vertés kiréjo reikSmé. Paslaugos vartotojo dalyvavimo paslaugos teikimo
procese svarba, atsiranda dél kintanc¢iy vertybiy ir poziiirio, taip pat i moksliniy tyrimy, rodanciy
teigiamas pasekmes (Jones, Jess ir Schon, 2021). Tiriant vie$gsias paslaugas svarbu paminéti, kad
vartotojas yra tiesioginis paslaugos teikimo proceso dalyvis. Proceso metu vartotojas vertinamas, kaip
klientas (ar net bendradarbis), kuris, mokédamas mokescius valstybei, 1S jos reikalauja ir kokybisky
viesyjy paslaugy suteikimo (Nabachi, Sancino, Sicilia, 2017). Tac¢iau paslaugos vartotojas gali bati
ne tik vienas asmuo, tai gali biiti asmeny grup¢ ar asmenj atstovaujantis jgaliotas asmuo. Tokias
atvejais, kai paslaugos teikimo procese dalyvauja ne vienas vartotojas, paslaugos kokybe jvertinti yra
dar sudétingiau. Taigi, paslaugos tiekéjo ir vartotojo sgveika ir sudaro vieSosios paslaugos teikimo
procesa.

Nabachi ir kt. (2017) nurodo, kad paslaugos teikimo proceso dalyviai yra du: vieSoji jstaiga ir
paslaugos vartotojas. VieSajai jstaigai atstovauja ir vieSasias paslaugas teikia — valstybiniy jstaigy
darbuotojai arba valstybés tarnautojai. Autoriai nurodo, kad paslaugos vartotojai galéty biiti
suskirstyti j kelias grupes tokias, kaip: pilie¢ius, klientus ir pirkéjus. Reikia pazyméti, kad nors ir
i§skyrus paslaugos vartotojus j grupes jy funkcijos paslaugy teikimo procese nesikeicia.

Trischler‘is, Dietrich‘as ir Rundle-Thiele (2019) savo darbe iSrySkina paslaugos vartotojo jtaka
viesyjy paslaugy teikimo procese, nes paslaugos vartotojas leidzia istirti problemas, rasti sprendimus
daugiasalése paslaugy teikimo sistemose. Tai reiskia, kad atsizvelgdamas | paslaugos vartotojy
nuomong, paslaugos teikéjas gali suprasti paslaugos teikimo proceso spragas, tobulinti paslaugos
teikimo proceso etapus. VieSosios paslaugos teikima Osborn‘as, Radnor‘as, Strokosch‘as, (2016)
vertino, kaip paslaugos vartotojo ir paslaugos teikéjo bendradarbiavimo koncepcijg ir i§skyré Siuos
sgveikos procesus:
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-, Bendras kiirimas‘ — bendras kiirimas jtraukia suinteresuotgsias $alis dar prie$ apibréziant
problema, kai suinteresuotosios Salys (pvz., tiekéjai ir vartotojai) gali bendradarbiauti
ieSkodamos naujy bendry vertybiy ir abipusés naudos ieSkant sprendimy (Vargas, Whelan,
Brimblecombe, Allender, 2022);

- ,,Bendra gamyba “ — savanoriSkas ar nesavanoriskas viesyjy paslaugy vartotojo dalyvavimas
bet kuriame viesyjy paslaugy kiirimo, valdymo, teikimo ir (arba) vertinimo procese;

Vargas ir kt. (2022, p. 2) prie Siy paslaugos vartotojo ir paslaugos teikéjo saveikos procesy pridéjo
dar vieng bendradarbiavimo grupe — ,,bendrasis projektavimas‘“ — §is procesas apibréziamas, kaip
aktyvus paslaugy vartotojy ir paslaugy teikéjy bendradarbiavimas identifikuotoms problemoms
spresti. Tokios sgveikos metu yra zinomi veiksniai, kurie lemia paslaugos proceso kokybés
prastéjimg. Trischler‘is ir kt. (2019, p. 612) savo tyrimuose konstatuoja: ,,Bendrojo projektavimo
rezultatai nebuvo rinkos sprendimai, tai buvo paslaugos vartotojy idéjos, kuriomis tyréjy komanda ir
paslaugy projektuotojai turéty remtis konsultuodamiesi su suinteresuotosiomis $alimis (pvz., valdzios
instancijomis ar politikais), atsakingomis uz galutinés paslaugos sukiirimg ir jgyvendinima.‘
Mokslininky keliamos abejonés rodo, kad ,,bendrojo projektavimo* idéja teorijoje gali buti aptariama,
taciau praktikoje sukurti paslaugos dizaing remiantis tik paslaugos vartotojy norais sunkiai jmanoma.

Pagal Siuos autoriy paslaugy vartotojo ir paslaugy teikéjo rysius vieny koncepcijy atveju paslaugos
vartotojas savanori$kai dalyvauja procese, kity — nesavanoriskai. Taip pat skiriasi ir paslaugos
vartotojy jsitraukimas Kiekviename etape. Paslaugos gavéjo ir teikéjo sgveika ir bendradarbiavimas
kiekviename vieSosios paslaugos teikimo procese yra nevienodas. Kitaip sakant, vartotojas gali buti
aktyvus arba pasyvus paslaugos teikimo dalyvis (Raipa ir Petukiené, 2009). Vienose paslaugose
aktyvus vartotojo dalyvavimas yra bitinas, o kitose — ne. Dél to paslaugos teikéjas turi koordinuoti ir
uztikrinti reikiamg bendradarbiavima su paslaugos vartotoju. Tik sgveikaujant vartotojui ir paslaugos
teikéjui bus kuriama abipusé verté. Geriau suprasti paslaugos vartotojy jsitraukimg j vieSosios
paslaugos teikimo procesa padeda Raipa ir Petukiené (2009) isskirdami tris lygius:

1. Zemas, kai vartotojas dalyvauja teikiant paslaugg. Sio proceso metu reikalingas tik fizinis
vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo metu. Paslaugas teikiantys darbuotojai atlicka visg
paslaugos teikimo procesa. Tai galéty biiti pacios paprasCiausios paslaugos, kaip pazymos
1SraSymas;

2. Vidutinis, kai vartotojas reikalingas kuriant paslaugg. Paslaugos gavéjas pateikia informacija, jis
veikia, kaip konsultantas, kokybés vertintojas. Vertina paslauga, jos suteikimo kokybe (gerai ar
blogai paslauga suteikta), bendrauja su kitais potencialiais vartotojais, siiilo proceso tobulinimo
idéjas. Tokioms paslaugos gali buti priskirtos paslaugos, kurioms bitinas vartotojo indélis, tam
tikry dokumenty kopijy pateikimas, formy pildymas, pavyzdziui gyvuliy deklaracijos pateikimas;

3. Aukstas, kai vartotojas kartu su paslaugos teikéju kuria paslaugg. Vartotojas bendradarbiauja su
paslaugy teikéju, vertina paslaugy poreikj, jis laikomas bendru paslaugos kiiréju. Intensyvus
vartotojo dalyvavimas skatina paslaugos pritaikymg individualiems poreikiams. Tokia sgveika
galéty buti tarp daktaro ir paciento, siekiant sukurti tinkamga ligos gydymo sistema.

Vieny paslaugy teikimo metu vartotojui tenka tik ateiti j jstaigg, 0 gaunant kitas paslaugas ilgai
bendradarbiauti su paslaugos teikéju, pildyti formas, teikti informacijg. Paslaugos vartotojo
jsitraukimas j paslaugos teikimo procesg svarbus formuojant pacios paslaugos kokybe bei atliepiant
vartotojo liikes¢ius. Be abiejy subjekty, vartotojo ir teikéjo sgveikos, vieSosios paslaugos teikimas
nebiity galimas. Abiem subjektams dalinantis informacija, bendradarbiaujant bendrai kuriama viesoji
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paslauga. Tai reiSkia, kad uz vieSyjy paslaugy kokybe, tam tikrais aspektais, atsakingas ir vartotojas,
ir paslaugos teikéjas.

Paslaugos teikéjo ir vartotojo kontakto metu yra sukuriama vie$oji paslauga, kuri néra materialus
reiSkinys. Paslauga sukuria tam tikra, ne materialing, verte paslaugos gavéjui. Atkreipdami | tai
démes;j autoriai Osborn‘as, Radnor-as, Strokosch‘as (2016) mano, kad paslaugos vartotojy ir teikéjy
bendradarbiavimas yra neatsiejamas nuo vieSyjy paslaugy teikimo proceso Ir isskiria keturis vertés
tipus, kurie yra kuriami viesyjy paslaugy teikimo metu:

- | tipas — bendras vertés kiirimas tenkinant individualy socialinj poreikj;

- Il tipas — bendras vertés kirimas tenkinant bendruomenés poreikius prisidedant prie
visuomenes geroves;

- Il tipas — bendras vertés kiirimas dél individualios gerovés, sukurtos per I arba II tipo vertés
kirima;

- IV tipas — vykdant bendrg veikla, kuria kartu sukuriamas gebéjimas spresti problemas ateityje.

Taigi, galima daryti i$vada, kad kuriant vie$aja paslauga joje svarby vaidmenj atlieka tiek vartotojas,
tiek paslaugos teikéjas. VieSosios paslaugos teikimo metu sukurta verté yra svarbi visai visuomenei.
Idealiu atveju bendras paslaugos kiirimas yra laikomas visg apimanciu konstruktu, kuris apibréziamas
kaip aktyvus suinteresuotyjy Saliy dalyvavimas, pradedant nuo problemy ar poreikiy tyrimo ir
iSsakymo iki sprendimy karimo, jgyvendinimo ir vertinimo (Vargas ir kt., 2022). Tuo tarpu
Poskuviené ir kt. (2022, p. 286) mano, kad: ,,svarbiausia paslaugy teikimo metu paslaugy teikéjui
suprasti ir spresti paslaugy vartotojo problemas, o saziningumas ir atvirumas padeda kurti abipusj
bendradarbiavimo ryS$j“. Paslaugos vartotojy likesCiy ir poreikiy Zinojimas turi didele svarba
paslaugy teikimo proceso vystymuisi, paslaugos kokybei. Taigi, i§ literatiiroje pateikiamos
informacijos galima suprasti, kad paslaugos teikéjas turi skatinti paslaugy vartotojo nora
bendradarbiauti ir siekti, kad vartotojas aktyviai dalyvauty paslaugy teikimo procese. Nes paslaugos
gavéjui efektyviai dalyvaujant ir vertinant paslaugos teikimo procesa, paslaugos vartotojas gali
suprasti savo klaidas, pradéti teikti kokybiskesnes paslaugo, jas pritaikyti vartotojy poreikiams.
Svarbiausia paslaugy teikime - démesys paslaugos vartotojui ir jo problemy sprendimui (Trischler ir
kt., 2019). Paslaugos gavéjas yra tas aspektas kuriam paslauga yra skirta ir paslaugos vartojimas turi
buti patogus. Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove aprasoma paslaugy vartotojo
dalyvavimo svarba vieSosios paslaugos teikimo metu bei vertinant paslaugos kokybe. Vartotojy
dalyvavimo schema pateikta 1 pav.

Kintant pozitiriui j paslaugos teikimo procesus, paslaugos vartotojas nebetraktuojamas, kaip pasyvus
veikéjas. Paslaugos vartotojui skiriama svarbi vieta priimant sprendimus, vertinant paslauga ir
procesus. Paslaugos vartotojo nuomon¢ yra labai svarbi net ir prie§ pradedant vartoti paslauga, nes
paslaugos teikéjas, norédamas teikti viesgsias paslaugas, pirmiausia turi jsitikinti ar jo paslaugos yra
reikalingos vartotojams. Dél to paslaugos teikéjas turi atkreipti démesj | tikslines paslaugy vartotojy
grupes bei jy iSsakomas nuomones paslaugos teikimo klausimais. Kaip parodyta 1 pav. vartotojo
dalyvavimas turi jtakos ne tik paslaugos vertinimui, bet gali reik§mingai prisidéti prie sprendimy
priémimo, vieSosios jstaigos veiklos strategijos kurimo ir veiklos jgyvendinimo kontrolés etapy
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tobulinimo. Paslaugos teikéjas atsizvelges j vartotojy iSsakytas nuomones, visuose etapuose gali
padaryti reikSmingus pakeitimus, taip pritaikydamas paslaugg patogiam paslaugos vartojimui.

Veiklos strategijos
ktirimas

Viesosios
paslaugos
vartotojas

Vertinimas

Sprendimai

Igyvendinimo kontrolé

1 pav. Paslaugy vartotojy dalyvavimas viesosios paslaugos ciklo etapuose (sudaryta pagal
Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadova, 2010)

1.3. Viesuyjuy paslauguy kokybés kriterijai vartotoju poZziiiriu

Viesosios paslaugos yra labai reik§mingos kasdieniame zmoniy gyvenime. Todél Siuolaikiné
visuomené reikalauja vis didesnio vieSyjy jstaigy naSumo ir kokybiSkesniy paslaugy teikimo.
Paslaugas teikiancios jstaigos vis labiau siekia patenkinti pilie¢iy ir visuomenés grupiy poreikius.
Modernéjant visuomenei pilieciai labiau jsitraukia | paslaugy vertinimo mechanizma, siekdami
geresnés paslaugos kokybés.

Paslaugy kokybés vertinimas yra gana sudétingas procesas manoma, kad tai gali lemti specifinés
vieSyjy paslaugy savybés — nematerialumas, nepastovumas, nepatvarumas, individualumas ir
nuosavybés nebuvimas (Midor ir Kucera, 2018). Siekiant didesnio vieSyjy jstaigy efektyvumo,
vartotojy nuomongés i$sakymas yra labai reik§mingas paslaugy kokybe lemiantis veiksnys. Norint
aptarti vieSyjy paslaugy kokybinius kriterijus vartotojy poZziiiri, reikia i$siaiSkinti kokybinés sagvokos
apibréztj. Kokybinis faktorius yra vienas i§ pagrindiniy vieSyjy paslaugy vertinimo kriterijy, kuris,
mokslininky teigimu, gali reikSmingai pagerinti paslaugy vartotojy pasitenkinimo paslaugomis lygj.
2 lenteléje pateikiamos jvairiy autoriy kokybés apibréztys.

2 lentelé. Kokybés savokos apibréztys (sudaryta autorés pagal Atsan, 2015; Braziené ir Merkys, 2015;
Carvalho ir Brito, 2012; Tesic, 2020; Trakselys ir Marti$auskien¢,2016; Zickiené ir Dasevskiené, 2009)

Autoriaus pavardé ir metai Kokybés apibréztis

Abbasi-Moghaddam ir kt. (2019) Kokybé apibtidinama, kaip paslaugos vartotojy sprendimas arba
bendras poziiiris j teikiamas paslaugas ir nurodo skirtuma tarp
paslaugos vartotojy turimy lukesciy ir teikiamos paslaugos
suvokimo.

Ayalew ir kt. (2017) Tai teigiamas jausmas, kurj patiria vartotojai, pasinaudoj¢ paslauga.
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Atsan (2015) Vartotojy pasitenkinimas - tai psichologiné emocija, kylanti dél to,
kad vartotojas naudojasi produktu ar paslauga.

Carvalho ir Brito (2012) Tai visuma, kg pilie¢iai mano apie gauty vieSyjy paslaugy kokybe.
Tesic (2020) Kokybé yra tai, kas paslaugos vartotojui kelia pasitenkinima.
TraksSelys, MartiSauskiené (2016) Kokybé tai procesas, savybiy visuma, tenkinanti kiekvieno vartotojo

individualius poreikius, ltikes¢ius.

Zi&kiené ir Dasevskiené (2009) Tai tobulumo simbolis, kuris grindZziamas sisteminiu pozitiriu,
apimanciu vadovavima, strateginj planavima, vartotojy ir rinkos
tikslus, informacija ir analize, darbuotojy pasitenkinima ir veiklos
rezultatus.

Pagal pateiktus paslaugos kokybés apibrézimus matyti, kad kokybé¢ jvardijama, kaip veiksmy visuma,
o ne kaip atskiras objektas. Kokybé¢ atspindi vartotojy pasitenkinima, proceso tobulumo lygj ir
vertinama ar atitinka vartotojy likescius. IS esmés kokybés apibrézimai néra kardinaliai skirtingi, Visi
autoriai leidzia suprasti, kad kokybé yra orientuota j paslaugos vartotoja ir jo potyrius paslaugos
teikimo procese. Tik paslaugos vartotojo nuomoné apie gautos paslaugos kokybe gali parodyti
paslaugos teikéjui ar teikiama paslauga atitinka vartotojy likescius.

Kaip teigia PoSkuviené ir kt. (2022, p. 287) ,,Paslaugos kokybé yra svarbi tema vieSajame ir
privaciajame, verslo ir paslaugy sektoriuose, tai yra laipsnis, kuriuo paslauga atitinka arba virsija
paslaugos vartotojy poreikius ir lukes¢ius.“ Todél atliekami vieSyjy paslaugy vertinimai ir
analizuojamos paslaugos vartotojy patirtys bei likesciai. Ayalew‘as ir kt. (2017) mano, kad paslaugy
kokybés vertinimas rodo atotriikj tarp liikesCiy ir realios patirties, susijusios su suteiktomis
paslaugomis, paslaugy vartotojy pozitriu. Jstaigos, teikianéios vie$gsias paslaugas, turéty vertinti
vartotojy pasitenkinimg paslauga, kaip vieng i§ svarbiausiy paslaugos rodikliy. Kaip teigia Midor ir
Kucera (2018) vartotojy kokybés vertinimas turéty buti matuojamas skirtingais kokybiniais
pozymiais ir aspektais, kad bty sukurtas pagrindas kokybés gerinimui. Paslaugos vertinimas leidzia
vartotojui pasijusti svarbiu ir prisidéti prie paslaugos kokybés gerinimo proceso. Tokiu bidu
paslaugos teikéjas suzino vartotojy likescius ir gali prisitaikyti.

Kokybé¢ reiskia paslaugos gavéjo suvokiamg pasitenkinimo lygj, kurj paslauga suteikia vartotojui
(Atsan, 2017). Kai paslaugos vartotojo lukesiai yra patenkinami, paslauga vertinama gerai.
Paslaugos kokybé gali biiti vertinama keliais poZiiiriais: i§ paslaugy teikéjo prizmés arba i$ paslaugy
vartotojo prizmés. Kokybe¢ vertinant paslaugy teikéjui, atsizvelgiama j jstaigos vidinius procesus,
normatyvy jgyvendinimg. Paslaugos vartotojy suvokimas apie paslaugy kokybe atlieka svarby
vaidmenj siekiant vartotojy pasitenkinimo (Atsan, 2017). Kai kokybe vertina ir nustato vartotojas:
,viesyjy paslaugy kokybés samprata integruoja daugybe skirtingy elementy, o vieSyjy paslaugy
vartotojai skiria prioritetg skirtingoms kokybés dimensijoms (Urvikis, 2014, p. 291). Paslaugos
kokybés vertinimas, vartotojy poziiiriu, gali susidéti i§ keleto veiksniy. Tai gali buti paslaugos
teikéjas, jo kompetencija, vartotoja supanti aplinka, laikas, per kurj paslauga gaunama ir daug kity
veiksniy, su kuriais vartotojas susiduria paslaugos teikimo metu.

Kokybinis paslaugy vertinimas ir supratimas priklauso ir nuo asmens, kuris atlieka paslaugos
vertinimg (Midor ir Kucera, 2018). Kaip teigia Kazlauskien¢ ir Pusvaskyté (2013, p. 313) ,,vartotojas
vertina paslaugos kokybe atsizvelgdamas ne tik | rezultato kokybe, bet ir i paslaugos teikimo
procesa“. Svarbus faktas ir tai, kad kuo vartotojas daugiau zino apie paslauga, tuo kritiskiau gali
vertinti gautos paslaugos kokybe. Tai reiSkia, kad tg pacig vie$gja paslaugg vartotojai gali vertinti
visiskai priesingai, nes jy Zinios, patirtys ir likesciai skiriasi. Sig specifikg apraso Carvalho ir Brito
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(2012) autoriai ir lygina vartotojy paslaugos kokybés suvokima, jy lukescius, kurie gali atsirasti dél
turimos ankstesnés patirties. Taip pat Sie autoriai iSsako nuomong (Carvalho ir Brito, 2012), kad
emocijos daro svarbig jtakg kiekvienos paslaugos vertinimui. D¢l to Urvikis (2016, p. 38) iskelia
problema: ,,Ar kokybé gali biiti vertinama objektyviai, jei kiekvienas vieSyjy paslaugy vartotojas
kokybe supranta subjektyviai?* Siekiant objektyviai jvertinti vieSyjy paslaugy kokybe, biitina remtis
tam tikrais vieSyjy paslaugy vertinimo kriterijais. Taip biity iSvengiama labai plataus asmeninio
vartotojy vertinimo jvairiais rakursais, 0 rezultatai buty tikslesni ir patikimesni. Autoriai Pakurar‘as,
Haddad‘as, Nagy, Popp or Olah‘as (2019) sitlo astuonias paslaugy kokybés dimensijas pagal kurias
paslaugos vartotojas galéty jvertinti gautos paslaugos kokybe:

1. Patikimumas — reiSkia, kad paslauga teikiama nustatytu laiku ir sgziningai, proceso metu
nedaromos klaidos.

2. Atsakomybé — susijusi su darbuotojy pasirengimu teikti paslaugas. Apima paslaugy teikimo
savalaikiSkuma, greitg aptarnavima.

3. Kompetencija — vieSosios jstaigos personalo paslaugy teikimui reikalingy jgudziy ir ziniy
turéjimas.

4. Prieinamumas — lengvai pasiekiama ir gaunama vie$oji paslauga (patogi paslaugy teikimo vieta,
patogus istaigos darbo laikas ir kt.)

5. Bendravimas — maloni ir vartotojui suprantama paslaugos teikéjo kalba, visy paslaugos etapy
iSaiSkinimas, konsultavimas.

6. Pasitikéjimas — kai paslaugos gavéjas zino, kad jo interesus paslaugos teikéjas iskelia auks¢iausiai.
7. Saugumas — vartotojo laisvé nuo pavojaus, rizikos ar abejoniy. Sis kriterijus apima fizinj sauguma,
duomeny konfidencialuma.

8. Apciuopiamumas — apima paslaugos vartotojui svarbias fizines detales (personalo i$vaizda,
paslaugai teikti naudojamos jrangos kokybe, paslaugos vartotojy skaiciy jstaigoje).

Torrao-Pinheiro (2022) savo darbe pastebi, kad paslaugy kokybés suvokimg sudaro du veiksniai:

—  Apciuopiamos paslaugos savybes;
— Interaktyvios personalo teikiamos paslaugos.

Pagal tai galima sakyti, kad paslaugos vertinimui jtakos turi daug veiksniy: personalas, jo
kompetencija, pacios paslaugos savybés, paslaugos suteikimo laikas ar pasiekiamumas. Paslaugos
vartotojas atsizvelgdamas j visus Siuos veiksnius ir palygindamas savo poreikius bei likes¢ius su
gauta paslaugos verte, jvertina paslaugos kokybe.

Suprasti, kaip ir kada susiformuoja vartotojy paslaugy vertinimas, padeda autoriai Carvalho ir Brito
(2012), kurie sudaré vartotojy poziiario j paslaugy kokybés schema (2 pav.). Paslaugos vartotojui
sgveikaujant su paslaugos teikéju prasideda paslaugos teikimo procesas. Nuo to momento, kai
vartotojas kreipiasi j teikéjg ir prasideda jy sgveika, vartotojas pradeda vertinti gaunamg paslaugg.
Kaip autoriai nurodo, paslaugos kokybés galutiniam vertinimui jtakos turi: vartotojo patirtos
emocijos, lukescCiai, vartotojo tolerancijos ribos. Visi $ie veiksniai turi jtakos paslaugos teikimo
proceso vertinimui ir galutiniam paslaugos vartotojo kokybés suvokimui.

23



Paslaugos w
vartotojas

Tolerancijos
ribos

Vartotojo
suvokta

Saveika :

Paslaugos

2 pav. Vartotojy poziirio j paslaugy kokybe schematisSkas vaizdavimas (sudaryta pagal Carvalho
ir Brito, 2012)

kokybe

Savo ruoztu Azzari, Wagner‘is — Mainardes‘as, Beirutha, Costa (2021) paslaugy kokybés suvokimag
skiria j dvi grupes: Siaurietiskaja ir amerikietiskaja. Siaurietiskoji nagrinéja, kokias paslaugas
vartotojai gauna ir kaip jas gauna, pabréziant, kad kokybés suvokimas yra vartotojo ir paslaugy
teikéjo sgveikos rezultatas. AmerikietiSkoji — daugiausia démesio skiria paslaugos tiekimo proceso
mechanizmams, vartotojy kokybés suvokimui, kurj suformuoja paslaugos teikimas. Siaurietiskasis
kokybés suvokimas orientuotas | paslaugos vartotojo ir paslaugos teikéjo sgveika, taip pazymint
abiejy subjekty svarbg paslaugos teikimo procese. AmerikietiSkasis kokybés suvokimas galéty biiti
skirtas paslaugas teikiancios jstaigos vidiniams paslaugy kokybés vertinimams atlikti.

Vieningos viesyjy paslaugy vertinimo sistemos $iuo metu néra. Pagal pateikiamus kokybés vertinimo
kriterijus tikraja paslaugy kokybe nustatyti labai sudétinga. Nesvarbu kokiais kriterijais paslauga
vertinama, didZiausig jtaka paslaugos vertinimo rezultatui turés asmenés vartotojo patirtys. Pasak,
Midor ir Kucera (2018) kadangi, kiekvienas vartotojas turi skirtingus likescius, vertinimo Kriterijus,
supratima, pageidavimus, paslaugy vertinimai gali biiti labai skirtingi. Vertinimui jtakos gali turéti ir
iSankstiné nuomoné apie paslaugas teikian¢ig jmong, jos reputacijg. Jeigu pilietis neigiamai vertina
visas vieS§gsias jstaigas, vietos savivalda, tai gali daryti neigiamg jtakg ir galutiniam viesSyjy paslaugy
vertinimui.

1.4. VieSyjy paslaugu vertinimo metodologija

Moksliniai tyrimai yra vienas i§ pla¢iausiai naudojamy tyrimy metody, norint pagilinti Zinias tam
tikrais klausimais. Visos vieSosios paslaugos yra vertinamos ne tik mokslininky, bet ir paslaugy
vartotojy, siekiant surinkti naujausias zinias. Vertinti galima: paslaugy pasiekiamumg, kokybe,
kastus, laiko tarpa per kurj paslauga suteikiama ir Kitas paslaugy savybes. Ne iSimtis ir vieSosios
paslaugos. Vertinant vieSasias paslaugas siekiama numatyti gergsias ir bloggsias proceso puses,
bandoma tobulinti paslaugy teikimo tvarka, ja pritaikyti vartotojy poreikiams. Jeigu paslaugos
teikimo procesas nebiity vertinamas, buty sunku suzinoti ar paslauga teikiama gerai, kokybiSkai,
greitai ar iSkylantys trikdziai stabdo paslaugos teikimo procesa. Toliau bus aptariama kokiais
kriterijais remiantis vieSosios paslaugos vertinamos ir kokie metodai naudojami Siems procesams
atlikti.
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Metodologija — tai teorinis tyrimo pagrindimas jskaitant principus, aksiomas, jsitikinimus ir modelius
dél to metodai yra neatsiejami bet kurios metodikos dalis (Hameed, 2020). Paslaugy kokybés
vertinimas turi vykti nuolat, kad bty matomos viesyjy paslaugy vartotojy vertinimy tendencijos ir
pokyciai. Paslaugy vertinimas yra sudétingas ir daugiapakopis procesas. Paslaugas jvertinti daug
sudétingiau nei produktus, nes paslaugos yra veiksmai, o ne materialis daiktai ir pasizymi
specifinémis savybémis — nematerialumu, neapciuopiamumu, neatskiriamumu, individualumu ir
nuosavybés nebuvimu (Midor ir Kucera, 2018). VieSyjy paslaugy kokybés tyrimai paskutiniais
desSimtmeciais smarkiai evoliucionavo, taciau didzioji dalis studijy remiasi privaciy viesyjy paslaugy
kokybei vertinti sukurtais instrumentais, kurie nejvertina specifiniy vieSyjy paslaugy savybiy
(Urvikis, 2016). Reikia nepamirsti, kad paslaugy kokybés vertinimo duomeny analiz¢ yra labai svarbi
tobulinant ir gerinant vieSyjy paslaugy teikimg. Taip pat reikia paminéti, kad paslaugos gali buti
vertinamos ne bet kada, o tik paslaugy teikimo proceso metu, jas vartojant.

»Naudojantis vieSyjy paslaugy vertinimo metodika galima nustatyti vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis indeksa, jvertinti paslaugy vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis lygij, nustatyti tobulintinas sritis, palyginti vertinimy rezultatus, siekti geresnio pilieciy
poreikiy tenkinimo teikiant vieSasias paslaugas.* (Braziené ir Merkys, 2015, p. 106).

Hjarpe (2017, p. 23) vartotojy tyrimus skiria j kiekybinius ir kokybinius, jis teigia: ,,kokybiniai
tyrimai neretai apibiidinami, kaip natdiralistiniai, jie apima ilgalaiki objekto (asmens, grupés,
organizacijos) tyrima, kurio tikslas - suprasti asmenj, jo elgesj ir jutimus bei fizinés, socialings ir
psichologinés aplinkos poveikj*. Taikant darbuose Siuos tyrimy metodus parodomas tyréjo kiekybinis
arba kokybinis pozitiris j tiriamuosius objektus. Schoonenboom (2023, p. 1) teigia: ,,Kokybiniai ir
kiekybiniai duomenys i§ esmés skiriasi, ir $is skirtumas susijes su kondensacija ir strukttra.“ Su tokiu
autores teiginiu galima sutikti, nes abu Sie metodai skiriasi ne tik terminologiniu poziiiriu, bet ir pacia
tyrimy specifika. Kokybiniai duomenys renkami taikant kokybinius tyrimy metodus, o kiekybiniai -
kiekybinius metodus. Kiekybiniy ir kokybiniy metody skirtumai pateikti 3 lenteléje.

3 lentelé. Lyginamoji kiekybiniy ir kokybiniy metody charakteristika (sudaryta autorés pagal Apuke, 2017)

Kriterijus Kokybinis metodas Kiekybinis metodas

Tikslas

Pagrindiné tyrimo paskirtis — objekto
aprasymas.

Tyrimuose nagrinéjamas istirtas ir
apraSytas objektas, iSskirti tyrimo
objekto pozymiai.

Tyrimy grupé

Nedidelé, parinkta neatsitiktinai

Didelé, parinkta atsitiktinai

Duomeny tipas

Analizuojami kokybiniai duomenys,
koncentruojamasi j pavienes situacijas,
individualuma.

Analizuojami kiekybiniai duomenys,
rezultatai analizuojami i§ anksto
nustatyty kriterijy ribose.

Duomeny forma

Tokiems tyrimams btidingas atviras
tyrimo tipas, tyréjas formuluoja tik

Visiems tiriamiesiems pateikiami i$
anksto sudaryti tokie patys tyrimai.

bendraja tyrimo hipotezg. Pradéjus kiekybinj tyrimo metoda jokie
pakeitimai instrumente néra galimi.
Objektyvumas/subjektyvumas Subjektyvumas Objektyvumas

Tyréjo vaidmuo

Tyréjas eliminuojamas, duomenys
renkami jvairiy programy pagalba.

Tyréjas tiesiogiai sgveikauja su
tiriamaisiais.

Rezultatas

Konkreéios i§vados

Apibendrintos iSvados

Mokslinis metodas

Sukuriama nauja hipotezé

Iskelta hipoteze patikrinama

Tyrimo tikslas

Tikslas atrasti kazka naujo

Tikslas paaiskinti ir nuspéti
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Kreipiamas démesys Esminis pozitiris — holistinis, kurio Esminis pozidris — analitinis, siekiama

metu gilinamasi j detales. rasti kiekybinius rysius.
Galutiniai duomenys Konteksto poveikis tyrimo metu yra Badingas konteksto neutralumas,
nei§vengiamas. siekiama gauti rezultatus

nepriklausancius nuo kity faktoriy.

,Metodai yra konkrecios priemongs ir procediiros, kurios naudojamos konkre¢iame moksliniame
tyrime, gerai parengtas ar pritaikytas metodas zymiai palengvina tyrimg“ (Hameed, 2020, p. 9,).
Priklausomai nuo norimo atlikti tyrimo specifikos, norimy surinkti duomeny pasirenkamas ir tyrimo
metodas. Nuo tyrimo metodo priklauso, kokie rezultatai bus renkami ir kokie duomenys vertinami.
Jeigu metodas netinkamas, norimi gauti duomenys nebus surinkti ir tikslas nebus pasiektas.
Pasirinktas tyrimo metodas turi atitikti tam tikrus kriterijus, kad buty galima paaiskinti, kaip gauti
rezultatai.

Planuojant vertinimo procesg svarbu numatyti, kas bus vertinama, kokie rodikliai ir koks matavimo
budas bus naudojamas. Kiekvienas paslaugos vartotojas skirtingai gali vertinti paslaugy teikimg ir
gauta paslaugg. Vertinimo metu parodomas asmeninis kiekvieno zmogaus poziliris j tam tikrus
veiksmus, pojuciai, kuriuos sukélé paslaugos teikimo procesas. Taciau nepaisant to, Kiekvienas
jvertinimas yra matavimo priemoné ir procesas. Vertinant viesasias paslaugas reikia atkreipti démesj
ir | tyrimo rezultaty pasiskirstyma teritorijoje. Viename teritoriniame vienete teikiama paslauga gali
biiti vertinama teigiamai, o kitoje teritorijoje ta pati paslauga vertinama neigiamai. Tokie rezultatai
gali priklausyti nuo daugybés aplinkybiy, kaip paslaugas teikiancios jstaigos personalo kompetencija,
paslaugos pasickiamumas, jstaigos reputacija. Tai turi didelés jtakos vertinant bendruosius rodiklius,
nes skaiCiuojant bendra visos Salies, apskrities ar rajono teikiamy paslaugy vertinimo rodiklius ir
vedant jy vidurkj, tyrimo rezultatai gali bati klaidinantys.

Paslaugy kokybés vertinimas analizuotas daugelio mokslininky, yra sudaryta labai daug vertinimo
metody, kuriais naudojamasi, kai norima suzinoti vartotojo nuomone vertinant paslaugas. Paslaugy
kokybés vertinimas naudingas pacioms vieSosioms jstaigoms, kurios gali geriau suprasti vartotojy
poreikius ir likesc¢ius. Taip pat vartotojai turi galimybe iSsakyti savo nuomong ir taip prisidéti prie
visuotinés gerovés kiirimo. Tokiu biidu kuriamas abipusis bendradarbiavimas ir pasitikéjimas.
Bendru pozitriu kokybiniy metody privalumai gali biti sékmingai iSnaudojami tiriant paslaugas,
pasiZymincias paslauga besinaudojanciy ir j3 teikian¢iy asmeny saveika (Urvikis, 2014).

Atsizvelgiant | autoriy iSsakytus teiginius, galima patvirtinti, kad paslaugos vertinimas yra sudétingas
procesas. Paslaugy kokybés vertinimas yra labai individualiai suprantamas procesas. D¢l to skirtingy
vertinimo varianty gali buti labai daug. Siekiant suprasti ir gauti tikslesnius tyrimy rezultatus yra sukurta
nemazai paslaugy vertinimo modeliy. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy sarasas pateikiamas 4 lenteléje.
Kiekvienas modelis savitas ir skirtas tam tikriems vertinimo rodikliams vertinti.

4 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo modeliy sarasas (sudaryta autores)

Autoriai Pavadinimas Bruozai

Gummesson (1987) 4Q modelis Svarbiausia pacio vartotojo
Suprantama paslaugos kokybeé.

Apima iSoring ir viding kokybe.

Parasuraman, Zeithaml ir SERVQUAL kokybés modelis Paslaugos gavéjas kokybe lygina
Berry (1985) pagal turimus ltikescius ir gauta
rezultatg.
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Edvardsson ir Gustavsson Paslaugy jvertinimo modelis Parodo paslaugos teikimo spragas,
(1998) taisytinas vietas.

Ch. Groénroos (1990) Bendrasis suvoktos kokybés modelis Itakg paslaugos vertinimui daro
iSankstiniai vartotojy ltkesciai,
suformuoti aplinkybiy (jstaigos

ivaizdis, darbuotojy komunikacija).

Khan & Mahapatra, (2008) EDUQUAL Nustatomi mokymosi rezultatai,
jranga, asmenybés ugdymas ir
akademiné veikla

Prentkovskis, Erceg, Stevié, Delphi-FUCOM-SERVQUAL Pateikiami tikslis jvesties ir i§vesties
Tanackov, Vasiljevi¢, parametrai, gaunami objektyvis
Gavranovi¢ (2018) rezultatai. Nustatoma paslaugos
kokybé ir efektyvumas.

4 lenteléje pateikta tik keletas kokybés vertinimo modeliy, kuriais remiantis vertinamos teikiamos
paslaugos. Vieni modeliai orientuoti j vartotojo ir paslaugos teikéjo rysj, kiti | paslaugos teikimo
proceso spragas, treti j paslaugos vartotoja ir jo paslaugos vertés supratimg. Paslaugy kokybés
vertinimo modeliy gausa atskleidZia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma ir parodo, kad vienas
modelis tiksliai neatskleidZzia paslaugos kokybés (Kavaliauskaité, 2017). Dél to Kavaliauskaité
(2017) isskiria tris paslaugos kokybés vertinimo modeliy grupes:

— Vartotojo kokybés suvokimo. Kaip paslaugos vartotojas supranta kokybe;
— Paslaugos teikimo proceso. Kokia paslaugos kokybé visame paslaugos teikimo procese;
—  Paslaugy teikimo sistemos. Kaip paslsaugos teikimo sistema daro jtaka paslaugai.

Pagal §j skirstyma lengviau surasti tyrimui tinkamiausig metoda. Kadangi, metodai suskirstyti j
grupes, pagal tai kieno poziiriu bus vertinama kokybé: vartotojo akimis, teikimo proceso ar pacios
sitemos. Modelio pasirinkimas priklauso nuo tyrimo objekto ir kuriame paslaugos teikimo etape bus
atliekamas paslaugos kokybés vertinimas.

Kadangi, atlickamas tyrimas pagrjstas paslaugy vertinimu vartotojy pozitriu (vartotojo kokybés
suvokimas), bus aptariami keli paslaugy vertinimo modeliai, pla¢iausiai naudojami praktikoje ir labiausiai
pasiteisine matuojant paslaugos kokybe i§ vartotojy perspektyvos. Sie modeliai remiasi vartotojo gautos
paslaugos vertinimu ir paslaugos kokybés nustatymu. Naudojantis Siais modeliais galima nustatyti ne tik
paslaugos vartotojo pasitenkinima ar nepasitenkinimag paslauga, bet ir kurie paslaugos poZymiai vertinami
geriausiai, ir kurie pras¢iausiai. Vadovaujantis autoriy atliktais tyrimais, SERVQUAL vertinama, kaip
patikima tyrimo priemoné, vertinant paslaugos vartotojy liikkesCius ir iSrySkinant jy norus (Stumbraité-
Vilkisien¢, 2013). Pirmiausia aptarsime dazniausiai naudojamg SERVQUAL kokybés modelj, 0 po to
iSpléstinj 40 kokybés modelj, Kuris taip pat skirtas nustatyti paslaugos kokybe i$ vartotojo perspektyvos.

Vertinant mokslinéje literatiiroje apraSomus tyrimus, galima sakyti, kad SERVQUAL paslaugos vertinimo
metodas yra naudojamas daznai. Midor ir Kucéera (2018) SERVQUAL apibiidina kaip priemone, kuri
naudojama organizacijose siekiant geriau suprasti vartotojy poreikius ir jy paslaugy suvokima.
Paslaugos kokybés matavimui, atspindinfiam organizacijos ir vartotojo saveika, placiausiai
naudojamas SERVQUAL tyrimo modelis (Grigalianaité ir Pilelien¢, 2014, Azzari ir kt. 2021). Sis
teorinis modelis nurodo pagrindinius paslaugos vertinimo kriterijus (apCiuopiamumg, jautruma,
patikimuma, operatyvuma, sauguma) ir jvardija 5 spragas, kurios daro neigiamg jtaka paslaugy kokybei, ir
paslaugos gali biiti vertinamos prasciau nei tikétasi (Jonkisz, Karniej, Krasowska, 2022). Pagal §j modelj
vartotojas palygina savo liikes¢ius ir gautg paslaugos kokybe. Taikant SERVQUAL metoda naudojamas
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klausimynas, kuriuo pagalba nustatoma, kaip paslaugy vartotojas suvokia paslaugy kokybe pagal
penkis aspektus. Kai vartotojy ltikesciai yra didesni nei jy suvokimas apie paslaugy teikima, paslaugy
kokybé laikoma zema (Ismail ir Tunan, 2016). D¢l savo paprasto pritaikymo ir naudojimo
SERVQUAL modelis yra vienas i$ placiausiai naudojamy jrankiy paslaugy kokybés vertinimui
vartotojy akimis (Tesic, 2020). Zemiau, 3 paveiksle, pavaizduojamas SERVQUAL schematiskas
modelis.

Zodiné komunikacija Asmeniniai poreikiai Patirtis
—> e
I Lukes¢iai
Paslaugos 7y 1
vartotojas 5 spraga
A\ 4

Gautos paslaugos
kokybé

A

Paslaugos teikimas
<

) X
Pas.la.u.gos A S - Komunikacija su
teikéjas 3 spraga vartotoju
Paslaugos kokybes /
1 spraga standartas
I A 2 spraga

Kaip paslaugos teikéjas
— supranta vartotojo

lukeséius

3 pav. SERVQUAL kokybés spragy modelis (sudaryta pagal Jonkisz, Karniej, Krasowska, 2022)

Siame modelyje batina paslaugos teikéjo ir paslaugos vartotojo saveika. Paslaugos vartotojas turi
atlikti tam tikrus veiksmus t.y. kreiptis j paslaugos teikéjg, kad galéty gauti paslauga. Schemoje
pavaizduota, kas paslaugos teikéjui daro jtaka vertinant paslaugos kokybe. Paslaugos vartotojas turi
asmeninius poreikius ir patirtis, kurie atsispindi paslaugos kokybés vertinime. Siame modelyje taip
pat pavaizduotos ir paslaugos teikéjo uzduotys, kurias jis turi atlikti siekdamas suteikti paslauga.
Gerai paslaugos kokybei jtakos turi paslaugos teikéjo numatytas paslaugos teikimo standartas ir
paslaugos teikéjo supratimas apie paslaugos vartotojo likes¢ius. Vykdant komunikacija su paslaugos
vartotoju yra suzinoma ar paslauga atitinka vartotojy poreikius bei lukesc¢ius. Pagal §] modelj matoma,
kad teikiama paslauga bus vertinama gerai, jeigu paslaugos teikéjas ir paslaugos vartotojas vienodai
supras paslaugos kokybe, vartotojy liikesCius. Schemoje pazymétos 5 spragos, kurios gali pakenkti
paslaugos tiekimo procesui ir prastinti paslaugos kokybe. Sios spragos parodo: 1 spraga — paslaugos
vartotojo likeséiai ir paslaugos teikéjo paslaugos kokybés suvokimas gali skirtis, 2 spraga —
paslaugos teikéjas gali nesuprasti paslaugos vartotojo liikesc¢iy, 3 spraga —numatyta paslaugos kokybe
gali neatitikti realiai teikiamos paslaugos kokybés, 4 spraga — paslaugos teikéjas gali
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nesusikomunikuoti su paslaugos vartotoju ir nesuprasti vartotojo poreikiy, 5 spraga — gautos
paslaugos kokybé gali neatitikti paslaugos vartotojo lukes¢iy. Vadovaujantis Siuo modeliu galima
suprasti kritines paslaugos teikimo sritis ir siekiant kokybiskos paslaugos, atkreipti daugiau démesio
] Sias vietas. Midor ir Kucera (2018) savo tyrime nustaté, kad taikant SERVQUAL modelj buvo
pagerinta teikiamy paslaugy kokybe, nustatyti pagrindiniai veiksniai turéje neigiamos jtakos paslaugy
kokybés vertinimui.

40 kokybés modelis apima tiek paslaugos kokybés, tiek ir paslaugos proceso vertinimg. Kaip teigia
Kavaliauskaité (2017, p. 126) ,,Siame modelyje paslaugos ir prekés suvokiamos, Kaip lygiavertés
bendrosios pasitlos dalys, todél Sis modelis labai praktiS$kas ir pritaikomas tieck gamyboje, tiek
paslaugy sektoriuje®“. PoSkuviené ir kt. (2022) apibendring jvairiy autoriy mintis apie 4Q modelj
nurodo, kad $is modelis yra tinkamas matuoti paslaugy teikimo proceso ir paciy paslaugy kokybe.
Pasak Klimecka-Tatar, Kowalik, ir Brozov (2018) $is modelis vertina ne tik paslaugos vartotojy
lukescius ir poreikius, bet parodo, kaip pats paslaugy teikéjas supranta paslaugos kokybe. Dél to §is
modelis gali buti taikomas ir paslaugy teikimo srityse. ,,Gummesson‘as savo 4Q modelyje parodo, kad
paslaugos vartotojy pasitenkinimo laipsnis priklauso nuo santykio tarp vartotojo liikes¢iy ir patirties, bei
aplinkos veiksniy.“ (Vanninen, 2013, p. 28). 4Q modeliu galima istirti paslaugos vartotojy pasitenkinimg
gauta paslauga. Tai leidzia suzinoti, kaip paslaugos vartotojas, vertina suteikta paslaugg (teigiamai,
neigiamai ar patenkinamai) ir kokius jausmus jam sukélé paslaugos teikimo procesas. Pagal §j modelj
paslauga turi keturias savybes (4Q) pagal kurias paslaugos vartotojas gali suprasti paslaugos kokybe. Sis
modelis yra unikalus tuo, kad yra pritaikytas kieckvienam kontekstui nesvarbu ar tai buty prekés ar
paslaugos (Vanninen, 2013). Siame modelyje nustatomi keturi matavimo matmenys ir jie yra jvardijami
kaip:

—  Produkcijos/dizaino kokybe. Si dimensija susijusi su tuo, kaip gerai yra parengtas paslaugos
dizainas (Hietaniemi, 2020);

— Gamybos ir pristatymo kokybe. Gamybos ir pristatymo kokybé reiskia, kaip gerai pasitilymas yra
pagamintas. Jvairios klaidos, vélavimas paslaugy teikimo metu blogina santykius su vartotojais
(Hietaniemi, 2020);

—  Techniné kokybé. Si savybeé yra susijusi su rezultato aspektu arba technine paslaugos teikimo
kokybe ir nauda, kurig ji duos ateityje (Hietaniemi, 2020);

— Santykiy kokybé. Tokie veiksniai kaip kompetencija, darbuotojy jvaizdis, elgesys ir poZziris
daro jtaka tiesioginiam kokybés suvokimui ir yra glaudZiai susije su paslaugos kokybés
vertinimu (Hietaniemi, 2020).
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Santykiy

Produkcijos Kokybé

kokybé

Ivaizdis

Vartotojo
suvokta kokybé

Lukesciai Patirtys

Gamybos ir —
pristatymo Techniné
kokybé kokybeé

4 pav. 4Q paslaugy kokybé modelis (sudaryta remiantis Klimecka-Tatar, Kowalik, &
Brozova, 2018)

4 paveiksle pavaizduotas 4Q modelis. Modelio viduje pazyméti keturi objektai: likesciai, jvaizdis,
patirtys ir vartotojo suvokta kokybé. Pasak Vanninen‘o (2013, p. 31) tai ,,parodo, kad nuo $iy kintamyjy:
lukeséiy, patir¢iy, jvaizdzio priklauso vartotojo suvokta kokybé. Vidingje modelio dalyje parodyta, kad
vartotojy likesciai, paslaugos jvaizdis ir vartotojy patirtis turi jtakos galutinei vartotojy suvoktai
paslaugos kokybei. Paslaugy teikéjo organizacijos jvaizdis yra svarbus veiksnys, turintis jtakos vartotojo
suvoktai kokybei. Sis veiksnys yra aplinkos jtakos padarinys paslaugos vartotojui. Teigiamg arba
neigiamg jvaizdj gali nulemti aplinkiniy asmeny rekomendacijos ar atsiliepimai. D¢l to paslaugos
vartotojas dar prie$ kreipdamasis | paslaugos teikéja turi nuomone, kuri arba pasitvirtina arba biina
paneigta paslaugos teikimo metu. Patirtis ir likesciai yra dar du veiksniai, kurie turi jtakos vertinant
paslaugy kokybe. Sie veiksniai jau néra jtakojami aplinkos, o priklauso nuo pacio paslaugos vartotojo.
Paslaugos vartotojas, pries§ kreipdamasisi j paslaugos teikéja, jau yra patyres tam tikrus jausmus, kuriuos
jam sukélé paslaugy teikéjas, paslaugy teikimo procesas ar kiti aplinkos veiksniai. Dél to Sie abu aspektai
priklauso nuo paslaugos teikéjo teikiamos paslaugos, jos kokybés ir gali kisti paslaugos tiekimo metu.

Paslaugos kokybé yra suprantama, kaip vartotojo laukiamos ir patirtos kokybes skirtumas ir toks
paslaugos vertinimas lemia vartotojy pasitenkinimg paslaugy kokybe (Kavaliauskaite, 2017). ISoréje
i$skirtos keturios kokybés dimensijos (produkcijos, gamybos ir pristatymo, santykiy, techning),
paslaugos teikimo proceso kokybé yra nustatoma per paslaugos vartotojo ir paslaugos gavéjo sgveika
(Klimecka-Tatar, Kowalik ir Brozova 2018). Pagal §j modelj vartotojy lukes¢iai ir patirtis lyginami su
vartotojy suvokiama kokybe.

Apzvelgus abu auk$¢iau minétus paslaugy vertinimo modelius, abiejuose galima rasti sutapCiy ir
skirtumy. Abiejy modeliy schemose aiskiai atskirtos paslaugos vartotojo ir paslaugos teikéjo zonos.
Taip pazymint, kad abu jie turi jtakos paslaugos kokybei. Abiejuose modeliuose nurodyta kuriais
aspektais remiantis paslaugos vartotojas vertina kokybe, o kokiems paslaugos teikimo etapams
tiesiogine jtaka daro paslaugos teikéjas. Tiek viename, tiek kitame modelyje isskirti du tie patys
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pozymiai, kuriais remiasi paslaugg vertindamas vartotojas: likesciai ir patirtys. SERVQUAL modelis
parodo ir tai, kaip paslaugos teikéjas vertina paslauga, o 4Q modelyje nurodoma tik kokios paslaugy
teikéjo klaidos turi jtakos paslaugos vertinime. Taip pat galima daryti iSvada, kad SERVQUAL
modelis iSsamiau parodo, kur galimos spragos paslaugy teikimo procese, kai tuo tarpu 4Q modelyje
tik nurodyta, kas gali turéti jtakos paslaugos vertinimui.

1.5. VieSyjy paslaugu vertinimo gavéjy poziiiriu teorinis modelis

Ko ne kiekvienas gyventojas yra turéjes kontaktg su vieSojo sektoriaus organizacijomis. Kadangi,
vieSyjy paslaugy vartojimas yra didelis, paslaugy vartotojai turi nemaza patirtj, kaip teikiamos
vieSosios paslaugos ir kaip tenkinami jy poreikiai (PoSkuviené ir kt., 2022). Strenitzerova ir Gana
(2018) nurodo, kad paslaugy vartotojy pasitenkinimo paslauga matavimas skatina paslaugos teikéjus
suprasti, kuria kryptimi jie turéty eiti bei padeda tobulinti jy veiklg. Vienas 1§ pagrindiniy
komponenty, lemianciy teigiama paslaugos vertinimg, yra paslaugos vartotojo suvokiama paslaugy
kokybé (Atsan, 2017). Paslaugos kokybe paslaugos vartotojas vertina remdamasis tam tikrais
Kriterijais. Ismail‘as ir Tunan‘as (2016) apibendrindami atlikty paslaugy vertinimo tyrimy rezultatus
pazymi, kad atotriikis tarp paslaugos vartotojo liikkesCiy ir paslaugos teikéjo suvokimo atsiranda dél
trikumy paslaugos teikimo procese. Paslaugos teikéjas turi uztikrinti teikiamos paslaugos kokybe, o
paslaugos vartotojas turi bendradarbiauti ir turéti jgyvendinamus liikes¢ius. Poskuvienés ir kt. (2022,
p. 286) teigimu: ,,Sklandziy ir kokybisky santykiy su paslaugos vartotoju uzmezgimas uztikrina
didesnj vartotojy pasitikéjima, malonuma dirbti kartu, nauda gauti paslaugas, kurios geriausiai
atitinka jy poreikius, ir laiko bei energijos taupyma, o tai reiSkia, kad sukuriamas nuolatiniy
patenkinty paslaugos vartotojy ratas.“ Paslaugos teik¢jas, Zinodamas vartotojo lukescius, galés
pasitlyti vartotojo poreikius atitinkancias paslaugas.

Istaiga, norédama suzinoti, kaip paslaugos vartotojas vertina paslaugos kokybe turi atlikti paslaugos
vertinimo tyrimg. Paslaugos vartotojy pasitenkinimg paslauga galima matuoti jvairiais bidais,
dazniausiai tai atlickama tam tikry tyrimy metu (Strenitzerova ir Gana, 2018). Tokiu biidu paslaugos
teikéjas apklausia tik tuos asmenis, kurie vartojo teikiamag paslaugg ir suzino bendra paslaugos
vertinimg. Analizuodamas vieSgsias paslaugas Torrao-Pinheiro (2022) nurodo, kad analizuoti
paslaugos vartotojy pasitenkinimg paslaugos kokybe ir pelnyti vartotojy pasitikéjimg yra labai svarbu.

Galima teigti, kad kiekvienas paslaugos vartotojas, dalyvaudamas paslaugos teikimo procese, vertins
paslaugy teikimg skirtingai. Paslaugy kokybés vertinimui jtakos turi ne tik asmeninés vartotojo
savybés, bet ir aplinkiniy zmoniy pasisakymai, rekomendacijos. Taip pat reikia paminéti, kad
paslaugos gaveéjui kartg dalyvavus labai kokybiSkos paslaugos teikime, jo lukesciai bus labai auksti,
o nusivylimas geros kokybés paslaugos negavus — ypac didelis. Kaip teigia Urvikis, (2014, p. 291)
,»Viesyjy paslaugy kokybés samprata integruoja daugybe skirtingy elementy, o vieSyjy paslaugy
vartotojai skiria prioriteta skirtingoms kokybés dimensijoms.” Tai rodo, kad paslaugos teikimo
proceso vertinimui jtakos turi ne vienas veiksnys. Ivertinti realig paslaugos teikimo kokybe yra
sudétinga. Taciau tik vykdant paslaugy vertinimg galima iSsiaiSkinti ar paslaugos vartotojas ir

v —

,»Paslaugy kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, kai paslaugos teikimas ir vartojimas vyksta
vienu metu, todé¢l atsiranda paslaugos gavéjy ir teikeéjy saveika, kuri turi jtakos paslaugos kokybés
suvokimui.” (Stumbraité-Vilkisiené, 2013, p. 85). VieSajame sektoriuje vis dazniau pastebimas
prisitaikymas prie paslaugos vartotojy poreikiy. Paslaugy kokybei jvertinti yra jvairiy metody, bet nei
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vienas i$ jy néra skirtas biitent senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimui. Pagal auksc¢iau
minétus modelius ir aptartus paslaugy bruozus bus sudaromas seniiinijose teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimo modelis (pavaizduota 5 pav.).

1. Poreikiai

\ Administracinés paslaugos
2. Paslaugos vartotojas teikimo procesas

y N
v

3. Paslaugos teikéjas

/ (senitinija)
1. Lukescéiai

Tiesioginis —
5. Senitinijos kontaktas su E. paslauga \ 5. Elektroninis uzs?kytq
darbuotojy rq darbuotoju 4. Bendrosios dokumenty gavimas
patikimumas I paslaugy savybés
< 7 5. Paslaugg galima gauti
5. Senitinii — biinant bet kurioje
- SENIUNIJOs 4. Ar gavo reikiamag vietoie
darbuotoj J
L paslaugg
komunikacija
— 4. Paslauga gavo 5. Pritaikytos naudoti
S. Senilinijos numatytais terminais jvairiais i¥maniaisiais
darbuotOJl-% irenginiais
kompetencija
4. Asmens duomeny

sauga

4. Proceso aiSkumas

4. Paslaugos teikimo
aplinka

6. Paslaugos proceso

» kokybé N

6. Paslaugos rezultato

> kokybé <

~/

7. Paslaugos vartotojo suvokta senitinijos

suteikta administracinés paslaugos \
kokybé

8. Teigi J, 8. Patenkinamas
' elglgmas . vertinimas
vertinimas 8. Neigiamas

vertinimas

5 pav. Teikiamy administraciniy paslaugy teorinis vertinimo modelis (sudaryta autorés)
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Siame modelyje parodyta, kaip paslaugos vartotojas kreipdamasis j paslaugos teikéja ir su juo
kontaktuodamas arba naudodamasis internetu ir i§maniaisiais jrenginiais paslauga gauna nuotoliniu
budu (elektroniné paslauga) ir kaip supranta administracing paslaugg ir vertina jos kokybe.

Pagal teorinj vartotojo paslaugos kokybés vertinimo modelj galima suprasti, kaip paslaugg tenkina
vartotojo lukescius. Nr. 1 pazyméta tai, kas paslaugos vartotojui daro jtaka: jo likesc¢iai ir asmeniniai
poreikiai. Tai veiksniai, kuriais remiantis paslaugos vartotojas turi susidares nuomong apie paslauga
dar pries ja gaudamas. Paslaugos teikimo metu $ie veiksniai gali biiti patvirtinti arba paneigti. Buitina
paminéti, kad paslaugos vartotojas vertina paslaugg subjektyviai, vertindamas, kaip paslauga atliepé
po poreikius bei liikesCius. Tai atsispindi ir galutiniame paslaugos vertinimo etape bei rezultatuose.
Nr. 2 — paslaugos vartotojas ir Nr. 3 paslaugos teikéjas — pagrindiniai paslaugos teikimo proceso
dalyviai. Paslaugos vartotojas, kreipdamasis ] paslaugos teikéjg, duoda impulsg atsirasti
administracinei paslaugai. Paslaugos teikéjas pradeda teikti administracing paslaugg tik tuomet, kai
paslaugos vartotojas kreipiasi. Siems subjektams saveikaujant sukuriamas administracinés paslaugos
teikimo procesas.

Paslaugos gali buti teikiamos ir gaunamos kontakto biidy — atvykus | administracines paslaugas
teikianig organizacijg arba per nuotolj — interneto pagalba. Abiem paslaugy teikimo kanalais
paslaugos teikéjas turi uztikrinti, jog teikiamos administracinés paslaugos bus kokybiskos.
Administracinés paslaugos, nesvarbu kokia forma yra teikiamos, turi tam tikrus visoms
administracinéms paslaugoms budingus bruozus. Tacdiau pagal teikimo pobudj galima iSskirti
specifinius kontaktinés ir elektroninés paslaugos kriterijus, kurie gali biiti svarbis paslaugos
vartotojams vertinant teikiamas administracines paslaugas. Tiek elektroning paslaugg, tick kontakting
paslauga gaunanciam vartotojui svarbu: gauti reikiamag paslauga, paslauga gauti teisés aktais
numatytais terminais, asmens duomeny sauga, paslaugos teikimo proceso aiSkumas, paslaugos
teikimo aplinka (Nr. 4). Sios paslaugos savybés gali biti jvardijamos, kaip pamatinés, nes visos
administracinés paslaugos turi turéti Siuos bruozus.

Tiesioginio kontakto blidu gaunama paslauga yra vertinama pagal vienus specifinius kriterijus, o
elektroniné paslauga - pagal kitus (Nr. 5). Sie kriterijai i§skiriami atsizvelgiant j paslaugy teikimo
specifiSkumg. Kontakto btdu teikiamy paslaugy metu paslaugos teikéjas tiesiogiai kontaktuoja su
istaigos darbuotojy, o elektroniniy paslaugy teikimo metu paslaugos vartotojas gali gauti paslauga
neis¢jes 1§ namy, nes paslauga gaunama naudojant interneto rysj. Tiek kontaktinés paslaugos, tiek
elektroninés paslaugos kokybé priklauso nuo paslaugos teikéjo profesionalumo, veiklos efektyvumo,
darbo kokybés. Tiesioginio kontakto budu paslaugy vartotojui gali buti svarbais veiksniai, kurie
tiesiogiai susij¢ su personalu: darbuotojy kompetencija, mokéjimas aiskiai komunikuoti bei
darbuotojy aukstas kvalifikacijos lygis. Tuo tarpu elektroniniy paslaugy teikimo metu, vartotojas gali
atkreipti démes] ar uZzsakytos pazymos/iSrasai bus atsiunciami elektronine forma, ar gaunant
elektroning paslauga bus galima naudoti bet kurj iSmanyjj jrenginj bei ar paslauga bus pasiekiama
nepriklausomai nuo paslaugos vartotojo buvimo vietos.

Teoriniame modelyje pazyméta ir tai, jog paslaugos teikéjas yra tiesiogiai atsakingas uz paslaugos
proceso ir paslaugos rezultato kokybe, kuri atsispindi vartotojo galutiniame vertinime. Nesvarbu ar
paslauga teikiama kontakto budu ar interneto pagalba, paslaugos teikéjas vienu atveju atsako uz
personalo kokybiska darbg, jo kompetencijas, komunikacinius jgadzius, Kitu atveju - uz paslaugy
pasiekiamuma, tinkamg gauty dokumenty tvarkyma, elektroninés formos dokumenty pateikima
vartotojui.
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Paslaugos teikimo metu paslaugos vartotojas gaudamas paslaugg atkreipia démesj j tam tikrus
aspektus, kurie svarbiis elektroninés paslaugos gavimo metu ir kontaktinés paslaugos gavimo metu.
Atkreipdamas démes] j bendrgsias ir specifines paslaugos savybes, paslaugos vartotojas susidaro
nuomong apie paslaugos kokybe. Vertinimas apima paslaugos proceso kokybe bei paslaugos rezultato
kokybe (Nr. 6). Atkreipdamas démesj j savo poreikius ir turimus ltikes¢ius, susidaro nuomong apie
gautos administracinés paslaugos kokybe. Vadovaudamasis savo patirtimi, galutiniame
administracinés paslaugos vertinimo etape (Nr. 7) paslaugos vartotojas, jvertina paslaugos kokybe:
teigiamai, neigiamai ar patenkinamai (Nr. 8). Nuo paslaugos kokybés vertinimo priklauso ar
vartotojai norés toliau naudotis paslaugos teikéjo teikiamomis administracinémis paslaugomis, ar
paslaugos labai nekokybiskos ir paslaugos teikéjas turi tobulinti paslaugy teikimo mechanizmus, ar
paslaugy kokybé vartotojui nekelia didelio pasitenkinimo, bet galiausiai rezultatas gaunamas (pvz.
paslaugos teikimas uztrunka ilgiau nei numato teisés aktai).

Modelyje pateikiamas administraciniy paslaugy vertinimas paslaugos vartotojy atzvilgiu. Pagal §j
modelj galima suzinoti kaip paslaugos vartotojas vertina gautos administracinés paslaugos kokybe:
teigiamai, neigiamai ar patenkinamai. Pagal gautus rezultatus administracines paslaugas teikianti
jstaiga gali suzinoti ar jos teikiamos paslaugos atliepia vartotojy likesCius ir vartotojai noriai
naudojasi administracinémis paslaugomis.

Atlikus mokslinés literatiiros analize, galima teigti, kad vieSosios paslaugos ir viesyjy paslaugy
vertinimas yra daznai aptariamos temos. Nors ir daznas tyrimy objektas iki Siol néra priimtos
vieningos vieSyjy paslaugy apibrézties. VieSosios paslaugos autoriy apibidinamos ir vertinamos
pagal tai, kokias paslaugas autoriai tiria ir i§ kokios perspektyvos atlieka paslaugy kokybés
vertinamg. Paslaugy kokybei vertinti yra sudarytas ne vienas modelis. Kiekvienas modelis yra
naudojamas tam tikroms paslaugoms vertinti, iSskiriant specifines savybes, spragas paslaugos
teikimo procese, vidinius ar iSorinius veiksnius, turincius jtakos paslaugy kokybiniam vertinimui.
Pagrindiniai autoriy isskiriami objektai dalyvaujantys paslaugos tiekimo procese yra paslaugos
teikéjas ir paslaugos vartotojas. Be Siy dviejy objekty sqveikos paslaugos teikimo procesas negaléty
atsirasti. Kadangi, paslauga reikalinga paslaugos vartotojui, jis kreipiasi j paslaugos teikéjq,
paslaugos teikéjas suzinojes, Kokia paslauga reikalinga, pradeda paslaugos teikimo procesq.
Mokslinéje literatiiroje pazymima, jog be paslaugos teikéjo ir paslaugos vartotojo aktyviy veiksmy,
bendradarbiavimo ir kontakto paslaugos tiekimo procesas negali vykti. Is to galima daryti isvadg,
kad paslaugos vartotojas ir paslaugos teikéjas yra patys svarbiausi veiksniai paslaugos teikimo
procese. Be jy sqveikos paslauga negali biti teikiama, taip pat negalimas ir paslaugos kokybinis
vertinimas.
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2. Senitunijy teikiamy administraciniy paslaugy teisinés prielaidos ir praktika Lietuvoje

Sioje darbo dalyje aptariamos senifinijy teikiamos vieSosios paslaugos, seniinijy veikla
reglamentuojantys teisés aktai, senitinijy funkcijos, vieSyjy paslaugy klasifikacija. Analizuojami
administraciniy paslaugy vertinimo tyrimai atlikti Lietuvoje. Apibréziami senitinijy teikiamy
administraciniy paslaugy kokybés kriterijai paslaugy gavéjy poziiiriu. Siekiant jvertinti seniifinijy
teikiamas administracines paslaugas vartotojy pozitiriu, sudaromas paslaugy vertinimo modelis.

2.1. Senitnijy teikiamy administraciniy paslaugy teisinés prielaidos ir praktika Lietuvoje

Teisés akty analize reikéty pradéti nuo auksciausio teisinio dokumento LR Konstitucijos (Lietuvos
Respublikos pilieciy priimta 1992 m. spalio 25 d. referendume). Konstitucija reglamentuoja vietos
savivaldos institucijy veiklag. Dokumente numatyta, kad savivaldos teis¢ jgyvendinama per
savivaldybiy tarybas, kuriy veikla reglamentuoja teisés aktai. Sis dokumentas numato ir tai, kad
savivaldybés tarybos, budamos atsakingos uz sprendimy priémima, turi galimyb¢ sudaryti
atskaitingus teritorinius organus - senitinijas. Konstitucija numato, jog vietos savivaldybés tiesiogiai
pavaldzios Vyriausybei, bet jstatymy numatytose ribose, savo teritoriniame vienete, gali veikti
savarankiskai ir pacios yra atsakingos uz pavaldziy jstaigy veiklos efektyvumga. Kaip vietos savivalda
laikosi teisés akty, prizitiri Vyriausybés paskirti jgaliotiniai (Lietuvos Respublikos Konstitucija,
1992, X sk.).

Kitas ne maziau svarbus teisinis dokumentas reglamentuojantis vietos savivaldos ir joms pavaldziy
jstaigy darbg yra Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas priimtas 1994 m. liepos 7 d. Nr.
1-533. Sis jstatymas detaliau apibréZia vietos savivaldos principus bei funkcijas ir numato senitinijy
veiklos ribas. Pirmiausia reikia paminéti, kuriai strukttirai priklauso senitinijos. Jstatymas apibrézta,
kad senitinijos gali biiti savivaldybiy administracijy teritoriniai padaliniai arba biudZetinés jstaigos.
Sio jstatymo 8 straipsnio 1 punkte numatyta, kad savivaldybés yra atsakingos uZ viedyjy paslaugy
teikima, bet pacCios vieSyjy paslaugy neteikia. VieSgsias paslaugas teikia savivaldybéms pavaldZios
biudzetinés, vieSosios, savivaldybés jmonés bei jstaigos, kiti subjektai. 31 straipsnio 2 punktas
nurodo, kad viena i§ senitinijy funkcijy — teikti vieSasias paslaugas laikantis galiojanciy teisés akty.
Kadangi, savivaldybés turi uZtikrinti, kad vieSosios paslaugos biity pasiekiamos visiems pilieciams,
senitinijy teikiamos paslaugos prisideda prie patogesnio paslaugy pricinamumo regionuose
gyvenantiems zmonéms. LR Savivaldos jstatymo 32! punkte i$vardinta ir detaliai aprasyta 17
senitinijy teikiamy funkcijy. Jstatyme nurodytos Sios funkcijos: gyvenamosios vietos deklaracijy
tvarkymas, praneSimy, apie zalg gamtai, registravimas, leidimy laidoti i§davimas, dalyvavimas
vieSyjy paslaugy teikime, dalyvavimas gyventojy uzimtumo programy rengime, vieSyjy darby
organizavimas, dalyvavimas socialiniy paramy teikimo ir mokéjimo procese, dalyvavimas gyventojy
gyvenimo salygy vertinime (sitilo savivaldybei socialinés paramos gavéjus), prevencinés pagalbos
socialinés rizikos Seimoms uztikrinimas, gyvenanciy vaiky apskaitos vedimas, renginiy ir §venciy
organizavimas, gyventojy suraSymo Organizavimas, civilinés saugos jgyvendinimas, zemés tkio
srities funkcijy vykdymas (gyvuliy deklaravimas), vietos veiklos strategijy igyvendinimas, sporto ir
kultiros renginiy rengimas, informacinés plétros programy jgyvendinimas. Teikiamy funkcijy
apraSymu vadovaujamasi teikiant vieSgsias paslaugas, kad senitinijos zinoty savo veiklos ribas ir
jgaliojimus. Taip pat tai svarbu siekiant uZtikrinti kokybiSky paslaugy teikima, nes kiekvienai
paslaugai reikia tam tikry Zmogiskujy istekliy, Ziniy ir kompetencijy. Sis jstatymas numato galimybe
vietos gyventojams dalyvauti visuotinai svarbiy klausimy svarstyme. Devintajame skyriuje aprasyta,
kad vietos gyventojus galima konsultuoti, apklausti, informuoti. Taip siekiant suzinoti jy nuomong ir
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jtraukti pilieius ] vieSyjy reikaly tvarkyma. Tokiu biidu sudaromos salygos seniiinijoms iSsiaiskinti
ar paslaugy vartotojai yra patenkinti senilinijy teikiamy paslaugy kokybe, senitinijy priimamais
sprendimais, atliekamomis funkcijomis.

VieSojo administravimo principus apibrézia Lietuvos Respublikos viesojo administravimo jstatymas
1999 m. birzelio 17 d. Nr. VIII-123. LR Vie$ojo administravimo jstatymo 5 straipsnyje numatyta,
kad administracines funkcijas gali atlikti savivaldybiy jgaliotos institucijos, viesojo administravimo
institucijos, turin¢ios administracinius jgaliojimus. Tokios regioninés jstaigos, kuriy savininké —
savivaldybé, ir kurios jstatymy numatyta tvarka atlieka administracines funkcijas yra rajony
senitinijos. Senitinijjos gali teikti administracines bei administruoti vieSgsias paslaugas.
Administraciniy paslaugy teikimg reglamentuoja Sio jstatymo 19 straipsnis. Jame nurodyta, kad
administracines paslaugas gali teikti tik vieSojo administravimo subjektai, kurie privalo sudaryti ir
skelbti tiksly teikiamy administraciniy paslaugy sgrasa bei jy apraSymus. Tokiy apraSy nauda
paslaugy vartotojams labai didelé. Vartotojai lengviau suranda jiems reikiamg paslaugg ir gali
suzinoti paslaugos teikimo principus (per kiek laiko paslauga bus suteikta, kokius dokumentus ir
informacijg vartotojui reikia pateikti norint gauti paslaugg ir kt.). Labai svarbus 19 straipsnio 4
punktas, kuris nurodo vieSojo administravimo subjektams uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe bei
vertinti teikiamy administraciniy paslaugy kokybe. Tokios jstatyme pazymétos prievolés rodo, jog
teisés aktuose teikiamy paslaugy kokybei yra skiriamas démesys ir siekiama nuolatos ja stebéti.
Kadangi, rajony savivaldybés yra tiesiogiai atsakingos uz pavaldziy administraciniy jstaigy
atliekamas funkcijas, senitinijos uz savo teikiamas administracines funkcijas tiesiogiai atsiskaito
savivaldybés tarybai. D¢l to ne tik senifinijos turéty biiti suinteresuotos teikti kokybiskas paslaugas,
bet ir rajony savivaldybés. Nors $is jstatymas reglamentuoja, kad rajony savivaldybés administruoja
paslaugy teikima, bet jstatyme taip pat nurodoma, kad uz administraciniy paslaugy teikimo kokybe
ir vertinimg atsako administraciniy jstaigy vadovai (senilinai). Senilinijoms pacioms ganétinai
sudétinga jvertinti savo teikiamy paslaugy kokybe, kai néra numatytos bendros viso rajono senitinijy
vertinimo tvarkos ir kokybés gerinimo mechanizmy. Administraciniy paslaugy kokybés gerinimui
démesio turéty skirti ir savivaldybés, rengdamos bendrus paslaugy teikimo gerinimo planus, visoms
rajono senifinijoms.

Apibendrinant, Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymo 31 straipsnio nuostatomis seniiinijos
jvardijamos, kaip savivaldybés administracijos padaliniai. Senilinijjos yra arCiausiai regionuose
gyvenanCiy Zmoniy esanti valstybiné institucija. Pagal Lietuvos Respublikos vietos savivaldos
jstatymo 32? straipsnio nuostatas seniiinijos teikia administracines paslaugas. Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo jstatymas 19 straipsnyje administracines paslaugas apibrézia, kaip
dokumenty, iSrasy i§davima, praSymy priémima, informacijos bei dokumenty registravimg. Taip pat
Siame straipsnyje yra numatyta prievolé administracines paslaugas teikian¢iam subjektui nustatyti
paslaugos kokybinius kriterijus ir pateikti paslaugy apraSus. Senilnijy teikiamos administracinés
paslaugos teikiamos atlygintinai ir neatlygintinai. Lietuvos Respublikos rinkliavy jstatymas priimtas
2000 m. birzelio 12 d. Nr. VIII-1725 reglamentuoja vieSyjy jstaigy teikiamy paslaugy rinkliavy
dydzius. VieSai skelbiamuose administraciniy paslaugy aprasymuose turéty buti nurodomos ir
valstybinés rinkliavos dydis, jeigu teikiamos administracinés paslaugos yra mokamos.

Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030, patvirtinta 2012 m. kovo 30 d. Lietuvos Respublikos
Seimo nutarimu Nr. X1-2015. Strategija sickiama paspartinti visuomeninius pokycius, kurie turés
teigiamos jtakos visos valstybés tobul¢jimui. Strategijoje didelis démesys skiriamas pilieCiams, jy
poreikiams ir bendradarbiavimui su valstybinémis institucijomis. Pabréziamas valstybiniy institucijy
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rezultatyvumas, efektyvumas, visuomenés poreikiy atliepiamumas. Kadangi, pilie€iai yra svarbiausi
administraciniy paslaugy vartotojai ir vertintojai. ,,Lietuva 2030 strategijoje numatyta nuolat atlikti
paslaugy kokybés vertinima, taip siekiama nustatyti paslaugy kokybés standartus, atitinkancius
vartotojy liikescius. Siiilomas viesyjy paslaugy teikimo modelis, kai vieSasis sektorius teikia tik tas
paslaugas, kuriy teikti negali bendruomenés, nevyriausybinés organizacijos ir privacios jmongs.
Tokiu biudu siekiama sumazinti vieSyjy paslaugy nasSta valstybinéms jstaigoms, didinti
pasickiamuma, gerinti paslaugy kokybe. Strategijoje aiSkiai pabréZiama, kad vieSasias paslaugas
teikiancCios organizacijos turi atliepti vieSgjj interesg ir siekti patenkinti pilieCiy lukescCius,
atsizvelgiant  jy poreikius ir paslaugy tobulinimo galimybes.

2022 m. kovo 30 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 288 buvo patvirtinta Valstybés
pazangos strategija ,,Lietuva 2050. , Lietuva 2050 strategijos rengimg jtakoja noras patobulinti
,Lietuva 2030 strategijg ir jg papildyti naujais tikslais bei siekiais. ,, Lietuva 2050 strategija bus
rengiama atsizvelgiant | jau jgyvendintas uzduotis, aplinkybes, veiksnius, turincius jtakos Valstybés
tobuléjimui.

2020 m. birzelio 25 d. buvo priimtas Lietuvos Respublikos strateginio valdymo jstatymas Nr. XI11-
3096. Sis jstatymas reglamentuoja, kaip remiantis jstaigy veiklos rezultatais, tobulinti strateginio
valdymo sistemq. Teisés akte nurodoma, pagal kokias gaires turi blti parengti visi Strateginiai
dokumentai, kuo vadovautis sudarant planus. [statyme akcentuojama orientacija j vieSyjy jstaigy
rezultatus, siekiama gerinti valstybiniy organy darbo kokyb¢ ir nasumg. Tiksliai apibréziama
rezultato rodiklio sgvoka. [statymo 13 straipsnio 5 punkte nurodyta, kad siekiant didinti visuomenés
dalyvavimg sprendziant valstybinius klausimus, bitina suZinoti visuomenés poreikius.
Konsultuojantis su visuomene jvairiais klausimais, galima parengti strateginius planus bei
dokumentus, kurie bus skiriami atliepti visuomenés lukescius. [statyme nurodoma, kad biitina remtis
kiekybiniais ir kokybiniais jstaigy veiklos rezultatais, kuriais pagrindziama issikelty tiksly ir
uzdaviniy svarba rengiamose programose. Vadovaujantis Siuo teisés aktu, siekiama sudaryti
objektyvias vieSyjy jstaigy metines programas, numatyti valstybiniy organizacijy siekius, planus ir
svarbiausias veiklos kryptis.

2021 m. balandzio 28 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimu Nr. 292 buvo priimtas
nutarimas ,,Dél strateginio valdymo metodikos patvirtinimo®. Teisés aktas buvo priimtas siekiant
jgyvendinti LR strateginio valdymo jstatyma. Siame dokumente aprasoma valstybiniy jstaigy
strateginiy metiniy plany rengimo metodika, Siuo teisés aktu norima uztikrinti ilgalaike valstybés
pazanga, ] rezultatus orientuoty strateginio valdymo sistemq, tinkama biudZeto 1éSy naudojima.
Nutarimo trecias skirsnis sitilo kasmet rengti jstaigy veiklos planus ir mety pabaigoje vertinti jy
igyvendinimo lygj. Vadovaujantis nutarimu, savivaldybés turi planuoti savo veikla taip, kad pilieciai
gauty reikiamas ir kokybiskas paslaugas. Skatinama planuojant aiSkiai numatyti norimus pasiekti
rezultatus, atsizvelgiant j planuojamas veiklas, jy apimtj, vykdyti tokias strategines veiklas, kurios i$
tikryjy sprendzia visuomenines problemas. Siame dokumente pazymima, kad visa planuojama veikla
turi biiti jvertinta pagal ilgalaikj rezultatg. Sia metodika vadovaujantis visoms savivaldybéms turi biti
taikomi vienodi kriterijai. Pagal tai, ar savivaldybés atitinka keliamus reikalavimus, skiriamos ir 1éSos
veiklai jgyvendinti. Taip pat savivaldybés zinodamos aiskius vertinimo kriterijus, gali isskirti
prioritetines veiklas bei uzduotis ir taip gerinti atliekamy funkcijy kokybe.

2012 m. vasario 7 d. Vyriausybés sprendimu Nr. 171 buvo priimtas nutarimas ,,Dél vieSojo valdymo
tobulinimo 2012-2020 mety programos patvirtinimo®. Sio nutarimo teisiné galia $iuo metu
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nebeveikia, taciau iki 2020 mety jis numaté pokycius vieSojo sektoriaus jstaigose, kaip didinti jy
efektyvuma bei tenkinti pilieciy poreikius. Nutarime buvo nustatytas pagrindinis tikslas - ,,Uztikrinti
visuomenés poreikius atitinkanciy paslaugy teikimg.“ Nutarimo 8 punkto 6 papunktyje buvo
nustatyta, jog vieSosios institucijos neuztikrina tinkamo pilie¢iy dalyvavimo procesuose, pabréziant
valstybiniy jstaigy ir pilie¢iy bendradarbiavimo svarba. 10 punkto 2 papunktyje nurodyta, kad
vieSosios institucijos, teikian¢ios vieSgsias paslaugas, nesidomi, Kaip teikiamy paslaugy kokybe
vertina paslaugy vartotojai. Nors paslaugas teikiancios jstaigos turéty atlikti vartotojy pasitenkinimo
paslaugomis vertinimg, bet juos atlieka retai. Tai reiSkia, kad pacios vieSosios jstaigos turi bati
suinteresuotos kokybisky paslaugy teikimu, bet joms triilksta motyvacijos. Nezinant ar paslaugy
teiké&jas teikia kokybiskas paslaugas, kyla grésmée, kad vartotojy teiséti lukesciai nebus igyvendinti.
Siame nutarime i$ryskintos pacios opiausios problemos, kurias buvo norima ispresti ir 2012 m. —
2020 m. laikotarpiu pagerinti vieSyjy paslaugy teikima paslaugy vartotojams. ISsikelti tikslai turéjo
buti jgyvendinti iki 2020 mety. Taciau nutarime paminétos problemos, vieSajame sektoriuje,
egzistuoja iki Siol. Teisinis dokumentas nepadéjo jgyvendinti kardinalios viesojo sektoriaus reformos.
Galima teigti, kad nepakako dokumento teisinés galios. Nutarime ,,Dél vieSojo valdymo tobulinimo
2012-2020 mety programos patvirtinimo* numatyta, jog vieSosios istaigos teikia pasiiilymus, kaip
jgyvendinti numatytus uzdavinius. Vie$ojo sektoriaus institucijos sudaré planus, juos tvirtino paskirti
koordinatoriai, tadiau nutarime nebuvo numatyta prievolé iuos planus jvykdyti. Siame teisiniame
dokumente nebuvo numatytas iSsikelty tiksly jgyvendinimo terminas, galbit tai ir turéjo jtakos, jog
esminés vieSyjy istaigy problemos néra iSsprestos.

Sio nutarimo pagrindu 2016 m. buvo sudarytos rekomendacijos ,Paslaugy standartai.
Rekomendacijos viesojo valdymo institucijoms®. Taciau rekomendacijy taip pat néra pats stipriausias
teisinis dokumentas, jy pobiidj galima vertinti, kaip pasialymus jstaigoms, bet ne prievole. Sios
rekomendacijos parengtos norint gerinti pilieCiams teikiamy paslaugy kokybe. Rekomendacijose
i§skiriamos dvi teikiamy paslaugy rusys:

- VieSosios paslaugos: socialinés, §vietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitos paslaugos;
- Administracinés paslaugos: leidimy/licencijy iSdavimas, deklaracijy priémimas, pilieciy
konsultavimas, administraciniy procediry vykdymas.

Rekomendacijose i§sakoma nuomoné, kad vieSyjy paslaugy teikéjai retai teikia informacijg apie
vieSyjy paslaugy kokybés kriterijus. Paslaugy vartotojai nezinodami, kokig paslaugos kokybe turéty
teikti vieSosios paslaugos teikéjas, gali nukentéti gaudami labai Zemos kokybés paslaugas.
Skirtingoms paslaugoms yra taikomas skirtingas teisinis reglamentavimas, procediiros, kontrolé,
tvarka. Tai yra svarbu nustatant paslaugy kokybés rodiklius. Aiskiai numatant kokybinius rodiklius
paslaugy vartotojas zZino, kokia paslauga jam turi biiti suteikta ir vertinti ar gauta paslauga atitinka
reikalavimus. Rekomendacijose iSskiriami paslaugy kokybés rodikliai, pabréZziama paslaugy kokybés
rodikliy vieSinimo svarba. Taip pat nurodoma, kad taikant vienodus paslaugy teikimo standartus,
galima lengviau nustatyti paslaugy vertinimo Kriterijus ir gauti tikslesnius duomenis atliekant
paslaugy vertinima.

2009 m. birzelio 30 d. jsakymas Nr. IV-339 ,,Dél vieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso
apskaiCiavimo metodikos patvirtinimo* priimtas Vidaus reikaly ministro, yra dokumentas,
numatantis paslaugy vartotojy pasitenkinimo apskai¢iavimo metodika. Siame jsakyme patvirtinamas
instrumentas, kurio pagalba galima apskaiciuoti paslaugy vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis
paslaugomis. Sis metodas yra unikalus, nes naudojant formule galima apskaiciuoti bet kuriy viesyjy
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paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeksq. Metodikoje nurodoma vieSyjy paslaugy klasifikacija.
ISskiriami du pozitiriai:

- IS virsaus j apacig® - vieSosios paslaugos skirstomos pagal institucinius rysius, jstaigy
funkcijas ir paslaugas. Naudojant Sig klasifikacija galima vertinti atskiry vieSyjy istaigy
teikiamy paslaugy kokybe.

- LIS apacios | virsy“ — naudojant Sig klasifikacija galima vertinti paslaugy kokybe
neatsizvelgiant | tai kokia vieSoji jstaiga teikia paslauga. Tokiu biidu vertinama paslaugos
kokybé, neatsizvelgiant | paslaugas teikiancig viesaja jstaiga.

Tiriant paslaugos vartotojy pasitenkinimg paslaugy kokybe, naudojamas ,,is apacios j virsy* poziuris,
nes vertinama pati paslauga, o ne jstaiga, teikianti paslaugg. PeriodiSkai atliekant vartotojy
pasitenkinimo indekso skaiiavimus galimas gauty rezultaty palyginimas, matomos tendencijos,
pasitenkinimo paslaugomis pokyciai. Kol kas tai yra vienintelis tokio pobtuidzio metodas skirtas
Lietuvos paslaugy vartotojy pasitenkinimui matuoti. Jis buvo patvirtintas jsakymu 2009 metais ir
daugiau nebuvo nei atnaujinamas, nei tobulinamas. Viesasias paslaugas teikiancios jstaigos retai taiko
§i metoda, galima daryti prielaida, kad jis néra patogus ar paprastas.

2017 m. rugséjo 29 d. buvo paskelbta Valstybinio audito ataskaita Nr. VA-2017-P-40-2-17. Audito
rezultatai atskleidé, kad atsakingos istaigos neturi iSsamiy duomeny apie administraciniy ir vieSyjy
paslaugy teikima. Nepakankama informacija apie paslaugy kokybés rodiklius ir standartus. Tai daro
neigiama jtaka gerinant vieSyjy jstaigy darbo efektyvuma, stabdo modernizavima, racionaly finansy
naudojima. Ataskaitoje pazymima, kad Lietuvoje iki Siol néra vienos viesosios paslaugos sampratos
ir neegzistuoja bendras supratimas, kas yra vieSoji paslauga. Valstybinio audito i§vadose i§vardintos
spragos, kurias biitina iStaisyti, siekiant kokybisko vieSojo sektoriaus darbo. Nors administraciniy ir
vieSyjy paslaugy kokybés gerinimas numatomas jvairiuose teisiniuose dokumentuose, taciau viesasis
sektorius 1iki Siol nefunkcionuoja idealiai. Néra racionaliai naudojamos biudZeto IéSos,
neuZztikrinamas kokybiSky vieSyjy paslaugy teikimas.

Lietuvos teisiniuose dokumentuose daug raSoma apie viesajj sektoriy, vieSasias paslaugas teikiancias
organizacijas, reglamentuojamos $iy jstaigy funkcijos, veiklos. Teisés aktai numato vieSyjy jstaigy
hierarchija, kontrol¢ bei atsiskaitomybe, taciau galima abejoti ar tokie mechanizmai yra pakankami.
VieSosios jstaigos, nors ir laikydamosi jstatymy, paslaugy vartotojams teikia mazai informacijos apie
paslaugy kokybés reikalavimus, neinformuoja pilie¢iy ar pacios laikosi numatyty nuostaty. Teikiamy
vieSyjy paslaugy kokybé yra vienas svarbiausiy vieSosios jstaigos efektyvumo rodikliy. Taciau
palickant savivale kiekvienai viesajai jstaigai paciai nuspresti, kada ir kiek paslaugy kokybés tyrimy
atlikti, tokia sistema gali bati labai neveiksminga. Negalint objektyviai jvertinti teikiamy vieSyjy
paslaugy kokybés, atitolstama nuo vartotojo liikkesciy patenkinimo. Modernéjant visuomenei keiciasi
ir vartotojy lukesciai. Dél to vieSosioms jstaigoms labai svarbu Zinoti ir suprasti, kokiy paslaugy reikia
visuomenei, kaip paslaugas padaryti kokybiskesnémis, kaip tinkamai atliepti vieSajj interesa bei
vartotojy poreikius. Siuos klausimus galima atsakyti tik organizuojant vartotojy viesyjy paslaugy
vertinima.

2.2. VieSyju paslaugy vertinimo tyrimai Lietuvoje

Urvikis (2014) teigia, kad Lietuvos viesyjy paslaugy kokybés vertinimas néra daznas mokslininky
tyrimy objektas, dazniausiai analizuojami kity autoriy parasyti straipsniai ir atlikti tyrimai. Autorius
taip pat i$skiria dvi tyrimy grupes: metines ataskaitas ir akademiniu lygmeniu publikuojamus darbus.
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Siekiant tobulinti vieSyjy paslaugy teikéjy darbo kokybe, vieSyjy jstaigy teikiamy paslaugy
vertinimas yra privalomas. Paslaugy vartotojy kintancius poreikius ir pastovy paslaugy kokybés
steb¢jimo butinumg pabrézia autoriai Klovien¢, Gimzauskiené, Stravinskiené ir Misitinas (2016).
Viesosios jstaigos turi bendradarbiauti su paslaugy vartotojais ir i$siaisSkinti jy poreikius bei suprasti
ar jy teikiamos paslaugos yra kokybiskos. Tokiu btidu paslaugy vartotojai biity jtraukiami i paslaugy
vertinimo mechanizmg ir galéty prisidéti prie geresnés teikiamy paslaugy kokybés. Taciau viesgsias
paslaugas teikiancios jstaigos néra linkusios organizuoti jy paslaugas vertinanéiy tyrimy. Galima
sakyti, kad tam turi jtakos tinkamo paslaugy kokybés modelio nebuvimas.

., Viesojo sektoriaus jstaigose paslaugy kokybés klausimai dazniausiai priskiriami tiesioginei vadovy
atsakomybeli, stengiantis, kad kiekvienas darbuotojas ne tik jgyvendinty visas veiklos procediiras
tinkamai ir laiku, bet ir ripintis, kad biity galvojama apie tolesn¢ veiklos tobulinimg.* (Kondrotaitg,
2012, p. 394). Kaip Lietuvos teisés aktai numato, atsakingas uz teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe
yra jstaigos vadovas. Taciau tik nedaugelis jstaigy vykdo apklausas apie teikiamy paslaugy kokybe.
Galima teigti, kad tokia praktika néra veiksminga, nes paslaugy kokybés tyrimai atliekami retai.
Urvikis (2014, p. 293) taip pat pazymi: ,,Kad tyrimy metu sukauptos zinios atsispindéty vieSosios
politikos sprendimuose, pirmiausia biitina politiné valia.” Nesant aiSkaus teisinio reglamentavimo ir
paslaugy kokybés vertinimo mechanizmy bei kontrolés, vieSosios jstaigos gali nuspresti organizuoti
paslaugy kokybés vertinimus ar ne.

LR vidaus reikaly ministerija parenge ,,VieSojo valdymo institucijy teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimo rekomendacijas“. Sios rekomendacijos sudarytos siekiant tobulinti
administraciniy paslaugy teikimg bei sudaryti salygas vienodam administraciniy paslaugy vertinimui.
Rekomendacijose nurodoma, kad paslaugy vertinimg reikéty atlikti kartg per tris metus. Jtraukus
administraciniy paslaugy vertinimg | metinius planus, buty sudaroma biitinybé jgyvendinti
uzsibréztus tikslus ir jvykdyti paslaugy kokybe. Rekomendacijose nurodoma, kad vertinimo rodiklis,
kurj biity galima naudoti paslaugos vartotojy administraciniy paslaugy kokybés vertinime galéty biiti
- vartotojy pasitenkinimo vieSojo valdymo institucijos teikiamomis administracinémis paslaugomis
indeksas.

2009 metais Lietuvoje buvo parengta ,,Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso skai¢iavimo
metodika®. Sioje metodikoje buvo pristatytas Lietuvos viesujy paslaugy kokybés vertinimo modelis
paslaugy vartotojy poziiiriu. Braziené ir Merkys (2015) analizavo pasitenkinimo indeksq ir pastebéjo
keleta spragy: metodikos aprasai nepakankami, kad biity galima 18 karto atlikti vartotojy tyrimus, néra
vertinimo priemoneés pritaikytos praktiniam naudojimui, dél to Sig metodika sitlo traktuoti, kaip
rekomendacijas.

Svarbu pazymeéti, kad Sis modelis nebuvo tobulinamas ar kei¢iamas nuo jo pristatymo. Nors
mokslin¢je literatiiroje daznai minimi besikeiCiantys vartotojy pozilriai, likesc¢iai, poreikiai ir
kokybés samprata. Didéja ir pilieiy noras dalyvauti vieSajame valdyme, prisidéti prie vieSyjy
paslaugy kokybés gerinimo. Kadangi, tai vienintelis modelis skirtas paslaugy kokybés matavimui
bitina jj analizuoti ir skatinti pritaikymo galimybes. 5 lenteléje pateikiama viesyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo metodikos etapai.
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5 lentelé. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo metodikos etapai (sudaryta autorés pagal VRM, 2010)

Etapai:

Pirminiai veiksmai

Antriniai veiksmai

Funkcijas atlieka:

| etapas. Situacijos
jvertinimas

Isrenkamos vieSosios
paslaugos, kuriy kokybé bus
analizuojama, nustatoma
tirilamyjy grupé, vykdoma
tyrimo metodikos analizeé.

Apzvelgiami turimi tiriamos
viSosios paslaugos
pasitenkinimo rodikliai,
paskiriami atsakingieji
asmenys.

Atlieka valstybinés
jstaigos atsakingieji
asmenys

Il etapas. Tyrimo
organizavimas

Tyrima atliekanti jmoné
sudaro tyrimo klausimyna.

Suderinus klausimyng su
valstybinés institucijos
atsakingaisiais asmenimis
vykdomas tyrimas.

Atlieka tyrimy
kompanija/
valstybinés jstaigos
atsakingieji asmenys

111 etapas. Tyrimo rezultaty
analizé

Apskai¢iuojamas vartotojy
pasitenkinimo indeksas.

Tyrima vykdanti jmoné
sudaro galutine tyrimo
ataskaita, kurioje
nurodomos iSvados ir
rekomenacijos.

Atlieka tyrimy
kompanija/
valstybinés jstaigos
atsakingieji asmenys

1V etapas. Tyrimo rezultaty
sklaida

Valstybinés jstaigos
darbuotojai supazindinami
su tyrimy rezultatais.

Paslaugos vartotojy
informavimas apie gautus
tyrimo rezultatus.

Atlieka valstybinés
jstaigos atsakingieji
asmenys.

V etapas. Tobulinimo Teikiami veiklos gerinimo Vykdomas paslaugy Atlieka valstybinés
veiksmy jgyvendinimas pasitlymai. kokybés gerinimas. jstaigos atsakingieji
asmenys

Pagal 5 lenteléje apraSytus etapus pakankamai sunku suprasti, kaip atlikti tyrimg. Penkiuose etapuose
tik bendrais bruozais aprasyta, kas kiekviename etape vykdoma. Taciau neapraSytos priemonés, kaip
tai atlikti. Per maZai informacijos pagal ka vertinti gautus rezultataus ir kaip atlikti apklausa. Siuose
etapuose iSvardijami labai apibendrinti veiksmai, kuriy turéty imtis jstaiga, norédama atlikti teikiamy
paslaugy vertinima, tac¢iau detalesnés informacijos labai triksta.

Metodikoje apraSyta, kad pasitenkinimo indekso vertinima turi atlikti sociologiniy tyrimy kompanija,
nes tyrimy vykdymui ir rezultaty analizei reikalingos tam tikros kompetencijos. Naudojantis $ia
metodika greitai atlikti paslaugy kokybinio vertinimo nejmanoma. VieSosios jstaigos, norédamos
atlikti vartotojy kokybés vertinima, pirmiausia turi atlikti vieS$ajj pirkima, pagal galiojancius teisés
aktus. Tam reikalingas papildomas laikas ir zmogiskieji resursai. Taip pat reikia atkreipti démesj j tai,
kad samdant tyrimy kompanijas reikalingi papildomi finansiniai iStekliai. Dél to daznai atlikti tyrimy
néra galimybiy. Galima daryti i§vada, kad vartotojy pasitenkinimo metodika yra labai sudétinga ir
brangi, dél to retai atlickama vieSojo sektoriaus jstaigose.

Nors vieSosios jstaigos vykdyti tyrimo pacios negali, bet kaip pateikta 5 lenteléje, visuose etapuose
turi dalyvauti jstaigy darbuotojai. Jeigu vies$gsias paslaugas teikiancios organiacijos darbuotojai turi
dalyvauti kiekviename tyrimy etape, neaisku kodél savarankiskai negaléty atlikti paslaugy vertinimo
tyrimo. Jeigu tyrimus vykdanti organizacija savarankiskai negali jvykdyti tyrimo ir biitinas vieSosios
jstaigos darbuotojy dalyvavimas visuose tyrimo etapuose, tokios paslaugos pirkimas netenka
prasmés. Tokiu biidu naudojami papildomi finansiniai ir zmogiskieji resursai, nes darbuotojai negali
vykdyti savo tiesioginiy funkcijy, o turi dalyvauti tyrimo procese. Taip pat uz tyrima sumokeétos lésos
galéty biti skiriamos paslaugos kokybei gerinti. Pagal pateiktg metodika galima teigti, kad tyrimus

v —
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Vartotojy pasitenkinimo tyrimui atlikti reikalingas klausimynas, kuriame respondentams uzduodami
klausimai apie norimg istirti paslaugy kokybe¢. Metodikoje nurodoma, is ko turéty susidéti apklausos
tyrimy klausimynas. Visi klausimyne pateikti klausimai skirstomi j 3 grupés:

- Bendreiji kalusimai — siekiant suzinoti, kaip paslaugos vartotojai vertina tam tikros grupés
vieSgsias paslaugas;

- Specifiniai klausimai — skirti suzinoti kokiomi paslaugomis naudojosi paslaugos vartotojas, ar
ji tenkina paslugos kokybé;

- Demografiniai klausimai — klausimai apie patj respondentg (amZius, lytis ir kt.).

Paslaugy vertinimo tyrimui didelés jtakos turi Klausimyne pateikti, tinkamai suformuluoti, aiskiai
suprantami klausimai. Pagal uzduodamus klausimus galima suzinoti net tik kokiomis paslaugomis ar
paslaugy savybémis paslaugy vartotojai yra patenkinti, bet ir iSskirti paslaugy vartotojy grupes ir
susidaryti prasCiausiai vertinamus paslaugy pozymius ir bruozus. Pagal demografinius rodiklius
galima iSskirti tikslines grupes, suZinoti kurioms socialinéms grupéms kokios paslaugy savybés
svarbiausios.

Aptartoje metodikoje galima jZvelgti nemazai spragy. Vadovaujantis bet kokia metodika, turéty buti
aiSku, kaip taikyti modelj ir pasiekti norimus tyrimy rezultatus. Taciau Sioje metodikoje yra labai
daug nepatikslinty ir neapraSyty veiksmy. Galbtit didZiausia spraga yra ta, jog metodikos apras§ymo
virSuje pabrézta, jog vieSosios jstaigos savarankiskai atlikti tokiy tyrimy negali dél kompetencijos
stygiaus. Neturédamos 1éSy atlikti vieSuosius pirkimus ir jsigyti tyrimo atlikimo paslaugos,
organizacijos negali iSsiaiSkinti ar paslaugy vartotojai patenkinti jy teikiamomis paslaugomis ir
paslaugy vertinimo neatlicka. Kadangi, iki $iol §i metodika nebuvo koreguota ir keista, galima daryti
prielaidg, kad ji buvo mazai taikyta praktikoje. Idomu ir tai, kad néra sukurtos ir jokios kitos
metodikos, kuria remiantis biity galima nustatyti vartotojy pasitenkinimo lygj vieSosiomis
paslaugomis. Dél to galima tvirtinti, kad Lietuvoje retai atlickami arba visai nevykdomi vartotojy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimai.

2.3. Seniunijy teikiamy administraciniy paslaugu kokybés kriterijai gavéjy poziariu

Kaip buvo aprasSyta teorinéje dalyje, paslaugos vertinimas yra subjektyvus procesas, kurio vertinimui
jtakos gali turéti labai daug veiksniy. D¢l to kiekviena vieSoji paslauga, vartotojy gali biiti vertinama
skirtingai. Tam jtakos gali turéti aplinkos faktoriai, jstaigoje dirbantis personalas ir Kiti veiksniai.
Kiekvienam paslaugos vartotojui gali biti svarbiis skirtingi paslaugy pozymiai. ,,Organizacija, kuri
siekia gauti ir panaudoti i§ paslaugos gavéjy informacija paslaugos kokybei pagerinti, tikétina veikia
efektyviau ir pilieCiai labiau yra patenkinti jos veikla.” (Stumbraité-Vilkisiené, 2013, p. 79).
Zinodamas, kurie paslaugy poZymiai vartotojams yra svarbiausi, paslaugy teikéjas gali pagerinti
teikiamos paslaugos kokybe.

Kiekvienas paslaugos vartotojas skirtingai supranta ir vertina gautos paslaugos kokybe, nes vartotojy
lukesciai skiriasi. Taciau paslaugos teikéjui butina suzinoti, kokie vieSosios paslaugos teikimo etapai
kelia negatyvius jausmus paslaugy vartotojams. Kuo daugiau nuomoniy bus i§sakoma tyrimy metu,
tuo gauti rezultatai bus naudingesni ir paslaugos teikéjas galés suprasti savo klaidas. ,,Organizuojant
paslaugy teikima butina ne tik nustatyti pasitenkinimo paslaugomis lygj, bet ir visapusiskai suprasti
nepasitenkinimg lemiancias priezastis.” (Urvikis, 2014, p. 295). Nustacius tinkamus rodiklius
paslaugos kokybei matuoti, galima tikétis gauti patikimus tyrimo rezultatus. Atlikus apklausg ir gavus
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patikimus rezultatus i$ to naudg gauna ne tik paslaugos teikéjas, bet ir paslaugos vartotojas, kuris gali
tikétis gauti jo likescius atitinkancig paslaugg.

Vertinant senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe, svarbu suprasti senitinijy teikiamas
funkcijas ir jy specifiSkuma. Paslaugy vartotojai kelia tam tikrus Kriterijus kiekvienai paslaugai, dél
to butina skelbti senilinijose teikiamy administraciniy paslaugy apraSus, kad paslaugy vartotojy
keliami kriterijai buty pagristi. LR vietos savivaldos jstatymas nurodo, kad senitinijos yra pavaldzios
rajony savivaldybéms ir asignuojamos i§ savivaldybiy biudzety. Nuo senitinijoms paskirty vykdyti
administraciniy paslaugy apimties bei metiniy plany priklauso ir darbuotojy skai¢ius seniiinijoje bei
skiriama savivaldybés biudzeto dalis funkcijoms jvykdyti. Kadangi, seniinijos yra tiesiogiai
pavaldzios savivaldybéms, jos savarankiskai negali nuspresti kokias funkcijas gali teikti, Sis
sprendimas priimamas savivaldybiy lygmeniu. Pagal LR vietos savivaldos jstatymo 32! straipsnj
numatyta, kad senifinijos turi atlikti 17 skirtingy funkcijy. Sios funkcijos skiriamos j dvi grupes:
administracines paslaugas ir vie$gsias paslaugas.

Administracinéms paslaugoms priklauso: gyvenamosios vietos deklaravimas, leidimy, iSrasy,
pazymy iSdavimas, praneSimy registravimas, notariniy veiksmy atlikimas.

VieSosioms paslaugoms priskiriamos visos kitos: renginiy, uzimtumo programy, vieSyjy darby
jgyvendinimas ir vykdymas, gyvenimo salygy vertinimas, dalyvavimas organizuojant rinkimus ir kt.

Vykdant senitinijy teikiamy paslaugy kokybés tyrimus pirmiausia reikia atsirinkti respondentus, kurie
naudojosi ta paslauga, kurios kokybe¢ planuojama tirti. Paslaugos nevartoj¢ asmenys gali taip pat turéti
nuomong bei liikes¢ius tam tikros paslaugos kokybei, bet jy nuomoné néra pagrysta tiesiogine sgveika
su senitinijomis ir jose dirbanciais darbuotojais. Nedalyvavusiy paslaugos teikimo procese vartotojy
nuomon¢ gali neigiamai paveikti tyrimo rezultatus ir seniiinija gali nesuZinoti realiy spragy, paslaugy
teikimo procese.

Norint gerinti administraciniy paslaugy teikimo kokybe svarbu Zinoti, kaip paslaugos teikéjas
supranta teikiamos paslaugos kokybe ir kaip paslaugos vartotojas supranta gaunamos paslaugos
kokybe. Tai yra pats svarbiausias paslaugos teikéjo ir paslaugos vartotojo sglyCio taskas. Abiem
subjektams, turint tokj patj pozitrj j kokybe, lengva bendradarbiauti, suprasti vartotojo likes¢ius bei
paslaugos teikéjo galimybes. Reikia paminéti ir tai, kad geré¢jant teikiamos paslaugos kokybei didéeja
ir paslaugos gavéjo lukesciai gaunamai paslaugai. Dél to net ir pagerinus teikiamy paslaugy kokybe,
yra labai svarbu nuolatos atlikti paslaugy gavéjy pasitenkinimo tyrimus. ,,Tiriant paslaugy gavéjy
pasitenkinimg paslaugos kokybe, iskyla poreikis nustatyti patikimus pasitenkinimg formuojancius
indikatorius.* (Stumbraite-VilkiSiene, 2013, p. 95). Seniiinijy teikiamoms paslaugoms yra keliami
tam tikri paslaugy vartotojy reikalavimai. Sie reikalavimai parodo tuos kokybinius kriterijus, kurie
yra svarbiausi paslaugy vartotojui. Norint nustatyti kokybinius kriterijus senitinijy teikiamoms
administracinéms paslaugoms, galima remtis teisés aktuose numatytais vieSyjy paslaugy vertinimo
kriterijais. Labai svarbu, kad administraciniy paslaugy kokybiniai kriterijai atspindéty seniiinijy
teikiamy paslaugy specifiskuma. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai turéty biti tiksldis, orientuoti
] senilinijose gyvenancius paslaugy vartotojus, suprantami, paprastai vertinami. Taip pat labai svarbu
respondentams paaiskinti, ko siekiama atliekant tokio pobiidzio apklausa, kam bus naudojami tyrimo
rezultatai, kad dalyvavimas tyrime prisideda prie administraciniy paslaugy kokybés gerinimo. Nors
kokybés vertinimas yra subjektyvus, taciau naudojant tinkamus kokybés vertinimo kriterijus, galima
nustatyti senilinijose teikiamy paslaugy kokybe. Norint iSsiaiSkinti Jurbarko rajono senitinijy
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teikiamy administraciniy paslaugy vertinimg buvo sudaryta paslaugy vertinimo kriterijy piramideé,
pagal senitinijose gyvenanc¢iy zmoniy poreikius (pav. 6).

A

Pasiekiamumas/gauta reikiama
paslauga

/ A\

Paslauga suteikiama i$ karto

/ A

Patogus senitinijos darbo laikas

Paslaugos kaina

Malonus aptarnavimas

Darbuotojy noras padéti

6 pav. Paslaugy vertinimo kriterijy piramidé (sudaryta autorés)

Piramidéje iSvardini patys svarbiausi senitinijy gyventojams administraciniy paslaugy Kriterijai, kurie
turi jtakos paslaugy vertinimui. Svarbiausia senilinijose gyvenantiems Zmonéms gauti reikiamas
paslaugas. Kad paslaugos vartotojas gauty reikiamg paslaugg savo seniiinijoje, senitinija turi teikti
visas biitiniausias gyventojams administracines paslaugas. Tai pagrindinis vertinimo kriterijus, kuris
turés jtakos paslaugos kokybei. Jeigu paslaugos vartotojas kreipiasi j savo senitinijg ir reikiama
paslauga jam negali biiti suteikta, arba jis gauna ne tg pasauga, kurios jam reik¢jo, tai sukelia neigiama
vartotojo reakcijg ir mazina senilinijos, kaip vieSosios jstaigos patraukluma. Tai gali lemti ne tik
administraciniy paslaugy prastg vertinima, bet ir pasitik€¢jimo mazéjima pacia seniiinija.

Kitas administracinés paslaugos kokybés Kriterijus — paslaugos gavimas per trumpiausig jmanomag
terming. Vartotojas atvykdamas j seniiinijg, tikisi paslaugg gauti greitai. Idealiu atveju — i§ Kkarto.
Taciau ne visos paslaugos gali biiti suteikiamos 18 karto. Jeigu paslauga gaunama ne 1§ karto, tai laiko
terminas neturi virSyti teisés aktuose numatyto laiko termino. Teigiamai paslauga gali biiti vertinama
ir tuomet, kai paslauga suteikiama greiCiau, nei numato teisés aktai. Jeigu paslaugos teikimas
uzsitesia, tai neigiamai atsilieps paslaugos vertinimui.

Kitas svarbus kokybeés Kriterijus galéty biiti — patogus senitinijos darbo laikas. Sis bruozas siejasi su
paslaugos pasiekiamumu. Esant nelanks¢iam ar trumpam seniiinijy darbo laikui, vartotojai negali
gauti reikiamos paslaugos jiems patogiu metu. Taip pat susiduriama su problema, kai senitinijoje
dirbantis specialistas, senitinijoje dirba tik tam tikromis dienomis ir numatytomis valandomis.
Dirbantiems paslaugy vartotojams tai sukelia papildomy ripesciy, nes paslaugos gavimas
apsunkinamas, reikia ieSkoti galimybés paslaugg gauti senitinijy darbo metu.

Ne ka maziau svarbus kriterijus — malonus seniiinijos darbuotojy bendravimas ir aptarnavimas. Tai
priklauso nuo senitinijoje dirbanciy asmeny biido savybiy, kompetencijos, sugebéjimo bendrauti ir
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bendradarbiauti su paslaugos vartotoju. Paslaugos vartotojas atvykdamas j seniiinijg tikisi, kad su juo
bus bendraujama taktiSkai ir maloniai. Visos procediiros bus paaiSkintos suprantamai, aiSkiai
jvardijami reikiami pateikti dokumentai. Sis kriterijus labai svarbus biisimiems vartotojo liikes¢iams.
Jeigu vartotojas bus aptarnaujamas maloniai ir kitg kartg tikésis tokio pacio bendradarbiavimo ir
paslauga vertins teigiamai. Taciau jeigu paslaugos vartotojas patirs neigiamas emocijas, ateities
lukesciai gali smarkiai nukentéti.

Darbuotojy noras padéti taip pat labai svarbus kokybés kriterijus. Vartotojas atvykdamas i seniiinijg
gali ir nezinoti visy administraciniy paslaugy teikimo niuansy. D¢l to labai svarbu, kad seniiinijose
dirbantys darbuotojai suprasty vartotoja, stengtysi padéti. Sis vertinimo kriterijus taip pat siejamas su
emocijomis. Kokias emocijas vartotojui sukelia bendravimas su senitinijos darbuotojais, toks
administraciniy paslaugy vertinimas atsispindés galutiniame rezultate.

Dar vienas kokybés kriterijus galéty biiti — paslaugos kaina. Kai kurios administracinés paslaugos gali
biti mokamos, pagal valstybés nustatytas rinkliavas. Ypa¢ svarbu paslaugos vartotojui, kad
sumokejus jis gauty geros kokybés paslaugas, nes paslaugos apmokestinimas papildomai didina
paslaugos vartotojo ltikescius.

2.4. Seniunijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo gavéjuy poZziuriu modelis

Siekiant iSmatuoti seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimg vartotojy pozitriu, reikia
sudaryti tinkamg administraciniy paslaugy vertinimo modelj. Modelis turi bati pritaikytas
atsizvelgiant | senilinijy teikiamy paslaugy spektra bei senitinijose gyvenanciy zmoniy lukescius.
Seniiinijos yra ar¢iausiai gyventojy esanti valstybin¢ institucija, dél to turi atliepti gyventojy likescius
ir teikti kokybiskas bei prieinamas paslaugas. Nesant poreikio administracinéms paslaugoms
regionuose, senitinijy teikiamos funkcijos siaurinamos, mazinamas senitinijose dirbanéiy specialisty
skaicius. Pagal senifinijy atlieckamy funkcijy kiekj ir apimtis skiriamos savivaldybiy biudzZety 1éSos.
Kad senitinijos iSlikty, o seniiinijy gyventojai galéty gauti administracines paslaugas arti namy,
senitinijos turi glaudziai bendradarbiauti su gyventojais bei efektyviai atlikti pavestas funkcijas.

Administraciniy paslaugy kokybés tyrimai Lietuvoje néra atliekami daznai. D¢l to triiksta ziniy, kaip
vartotojai vertina administracines paslaugas, kaip supranta paslaugy kokybe. Trikstant patikimy
tyrimy metody, retai organizuojant paslaugy vertinimo tyrimus, atsiranda atotriikis tarp vieSyjy
Istaigy ir paslaugy vartotojy. Paslaugas teikiancios jstaigos negali teikti tinkamy, geros kokybés
paslaugy, neZzinodamos visuomenés lukesciy ir poreikiy. Nors didele dalis gyventojy yra naudojesi
senitinijy teikiamomis paslaugomis, taciau de¢l tyrimy stokos negalima nustatyti jy pasitenkinimo
gautomis administracinémis paslaugomis lygio. Nors, vadovaujantis teisiniu reglamentavimu,
paslaugy vartotojy jtraukimas ir dalyvavimas, sprendziant visuotinai reik§mingus klausimus,
privalomas. Nesant patikimy administraciniy paslaugy vertinimo metody, stringa teisés aktuose
numatyty jgyvendinti procesy eiga.

Sudarant administraciniy paslaugy vertinimo modelj, manoma jog paslaugy teikéjas ir paslaugy
vartotojas turi aktyviai dalyvauti paslaugos teikimo procese. Nesvarbu ar paslauga gaunama kontakto
biidu ar tai buty elektroniné paslauga. Vartotojo kreipimasis ] seniiinijg tiesiogiai arba telefonu bei
elektroniniu pastu, laikomas aktyviu paslaugos vartotojo veiksmu. D¢l tokiy paslaugos vartotojy
veiksmy, kyla impulsas paslaugos teikéjui pradéti teikti administracing paslauga.
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Paslaugos galutiniam vertinimui didelés jtakos turi vartotojy turimi likes¢iai bei poreikiai.
Atsizvelgiant | tai, turéty biiti formuojami ir paslaugos vertinimo kriterijai. Didelés jtakos paslaugos
vertinimui turi ir paslaugos teikimo buidas. Kadangi, paslauga gali buti teikiama tiek kontakto btdu,
tiek interneto pagalba, neturint tiesioginio kontakto su jstaigos darbuotojais. Kiekvienu atveju
paslaugos vartotojas vertins tam tikrus bendrus paslaugy bruozus bei atsizvelgs i specifines savybes,
kurios skiriasi priklausomai nuo paslaugos teikimo btido.

Visos administracinés senitinijose teikiamos paslaugos turi tam tikras bendrasias savybes, kurios yra
svarbios paslaugy vartotojams gaunant paslaugg tiek kontakto biidu, tiek gaunant elektroning
paslauga. Sios savybés yra kokybiskos paslaugos garantas. Paslaugos teikimo procese, paslaugos
vartotojas, pirmiausia norés rasti $iuos administracinés paslaugos bruozus. Be $iy aspekty teigiamas
paslaugy vertinimas sunkiai tikétinas:

Reikiamos paslaugos gavimas senilinijose — tai pats svarbiausias veiksnys, turintis esmings jtakos.
Paslaugos gavejas kreipiasi | seniiinijg tam, kad gauty reikiama paslaugg. Jeigu paslaugos vartotojas
neatlikty aktyviy veiksmy ir i senilinijg nesikreipty , nekilty ir impulsas administracinés paslaugos
teikimui. Paslaugos vartotojas kreipiasi ] seniiinijg tik tuomet, kai atsiranda poreikis gauti
administracing paslauga.

Paslaugos gavimas numatytais terminais — paslaugos vartotojas kreipdamasis j senitinijg, visuomet
nori gauti paslaugg kuo greiciau. Kad paslaugos teikimo terminas biity vertinamas objektyviai, biitina
naudotis teisés aktais, kurie numato paslaugos teikimo terminus. Gaves paslaugg vartotojas gali
suprasti ar paslauga gavo per numatyta terming, ar ne. Paslaugos vartotojas bus tuo laimingesnis, kuo
greiCiau paslauga pavyks gauti.

Paslaugos teikimo aplinkai kontakto buidu jtakos gali turéti dirbantis personalas, bendravimas su
paslaugos vartotoju, seniiinijos fizin¢ iSvaizda (patalpos, darbuotojy apranga, turimos technikos
kokybé ir kt.). Tuo tarpu gaunant elektroning paslauga svarbus pasitikéjimas seniiinija bei jos
darbuotojais, Zinojimas, kad elektroniné paslauga bus tokia pat kokybiska, kaip ir kontaktu teikiama
paslauga, kad pateikti dokumentai bus uzregistruoti ir reikiami dokumentai iSduodami. Taip pat labai
svarbu, kad paslauga biitu teikiama sklandZiai.

Proceso aiskuma — tai aprépia visg paslaugos gavimo eiga. Gaunant paslauga vartotojui visa
paslaugos gavimo eiga bei procesas turi bati suprantamas ir aiSkus. Proceso aiSkumg didina greitai
randama informacija apie reikiama administracing paslauga, apraSyta viso proceso eiga, nurodyta
kokie dokumentai turi biiti pateikti, norint gauti paslauga, numatoma paslaugos kaina bei suprantamas
ir aiSkus specialisto bendravimas. Elektroninés paslaugos gavimo metu procesui paaiskinti gali bati
naudojami mokomieji vaizdeliai, internetinis vedlys, kad vartotojas galéty pasitikrinti ar vykdo
zingsnius tinkamai ir prireikus gauti nuotoline konsultacijas.

Asmens duomeny sauga — tai labai svarbus bruozas, kuris turi biti uZtikrinamas kiekviename
paslaugos teikimo zingsnyje. Senitinijos darbuotojai turi vadovautis teisés aktais, reglamentuojanciais
asmens duomeny saugg ir biiti susipazine, kaip reikia tvarkyti konfidencialius duomenis. Nesilaikant
Siy reikalavimy bus paZeisti ne tik teisés aktai, bet ir suzlugdytas pasitikéjimas seniiinija, kaip
valstybine jstaiga. Neatsargiai tvarkant asmens duomenis, teigiamas paslaugos vartotojy
administracinés paslaugos vertinimas blity nejmanomas.

46



Kuriamas modelis yra pagrjstas paslaugos vartotojo ir paslaugos teikéjo sgveika. Kadangi, kontakto
blidu gaunamai paslaugai ir elektroninei paslaugai keliami skirtingi reikalavimai, buvo isskirti
skirtingi veiksniai, turintys didziausios jtakos paslaugos vertinimui. Kontakto biidu gautai paslaugai
buvo iSskirti Sie bruozai:

Senitinijos darbuotojy kompetencija — tai gali biiti vertinama, kaip vienas i§ svarbiausiy paslaugos
bruozy. Paslaugos vartotojas tikisi malonaus ir suprantamo bendravimo, darbuotojo noro padéti
iSspresti vartotojo problemas. Darbuotojy kompetencija tiesiogiai priklauso nuo senitinijoje dirbanciy
darbuotojy. Siuo atveju senilinas tiesiogiai atsakingas uz darbuotojus dirbandius seniiinijoje.
Paslaugos vartotojas gali toleruoti kai kuriuos netikslumus paslaugos teikimo procese, bet darbuotojy
kompetencija gali arba uzglaistyti spragas, arba labai pabloginti galutinj paslaugos vertinima.

Senitinijos darbuotojy patikimumas — pasitikéjimo faktorius yra svarbus paslaugos vartotojui, nes
kreipdamasis j senitinijg, paslaugos vartotojas turi buti garantuotas, kad senitinijoje jam bus suteikta
reikiama paslauga. Taip pat pasitiké¢jimas svarbus, nes gaunant administracines paslaugas tenka
pateikti asmens duomenis, dél to senitinijos darbuotojai privalo uztikrinti auk$tus saugumo garantus.

Seniilinijos darbuotojy komunikacija — komunikacija tarp paslaugos vartotojo ir paslaugos teikéjo
vyksta nuo pirmy jy kontakto akimirky. Seniiinijoje dirbantis personalas, dirbdamas su Zmonémis,
turi sugebéti valdyti jvairias situacijas, pateikti reikiamg informacija, paaiskinti situacija, konsultuoti
paslaugos vartotojus. Nuo darbuotojy komunikacijos lygio priklauso ir paslaugos vartotojy
pasitenkinimas gauta paslauga.

Elektroninés paslaugos teikimo metu buvo iSskirti kiti specifiniai paslaugos bruozai. Nors
elektroninés paslaugos teikimo metu senitinijos darbuotojas tiesiogiai nebendrauja su paslaugos
vartotoju, taciau senitinijja turi uZtikrinti, kad elektroniné paslauga biity suteikta kokybiskai.
Paslaugos tiek¢jas atsako uz gauty duomeny registra, konsultacijas bei kitas funkcijas vykdomas
nuotoliu. Manoma, kad elektroninés paslaugos vartotojui gali biiti svarbiis Sie elementai:

Uzsakyty dokumenty gavimas elektronine forma — siekiant gauti paslaugg elektroniniu biidu labai
svarbu ir reikiamus dokumentus, licencijas ir praS§ymus gauti elektroniniu biudu. Kitu atveju, tik
uzpildzius prasymga internetu, elektroning paslaugg biity galima gauti tik 1§ dalies.

Paslaugos gavimas nepriklausomai, nuo paslaugos vartotojo buvimo vietos - paslaugos vartotojui
svarbu gauti paslaugg nepriklausomai nuo jo buvimo vietos, elektroninés paslaugos gavimas negali
biti ribojamas. Tokiu atveju gauti paslauga nuotoliu biity sudétinga ir paslaugos vartotojas nebiity
patenkintas.

Elektroninés paslaugos pritaikymas gauti jvairiais iSmaniaisiais jrenginiais — Siais laikais labai svarbu,
kad paslauga biity galima gauti naudojantis jvairiais iSmaniaisiais jrenginiais, nes jy jvairové didelé.
Paslaugos vartotojas negali buti ribojamas gauti elektroning paslauga dél to, kad paslauga pasiekiama
tik tam tikromis elektroninémis priemonémis (pvz. tik kompiuteriu arba tik telefonu). Nuotolinés
paslaugos turi biti pritaikytos teikti naudojant jvairius iSmaniuosius prietaisus.

Ivertinus visus auks¢iau iSvardintus paslaugos bruozus, priklausomai nuo gautos paslaugo pobiidzio,
paslaugos vartotojas gali suprasti administracinés paslaugos proceso ir rezultato kokybe. Biitina
pazyméti, kad tiek rezultato, tiek proceso kokybei tiesioging jtaka turi paslaugos teikéjas (senitinija).
Senitinija atsako uz teikiamos administracinés paslaugo kokybe ir nuo to priklauso galutinis
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paslaugos vartotojo vertinimas. Paslaugos vartotojo galutiniam vertinimui taip pat jtakos turi jo
lukesciai ir poreikiai bei patirtis paslaugos teikimo proceso metu. Paslaugos vartotojas, vertindamas
administracing paslauga, iSsako subjektyvia nuomong ir jvertina paslaugos kokybe teigiamai,
neigiamai arba patenkinamai.

1. Poreikiai

N

. Administracinés paslaugos -
2. Paslaugos vartotojas |~ teikimo procesas —> | 3. Paslaugos teikéjas
/ (senitinija)
1. Lakesciai
Tiesioginis —
5. Senifinijos kontaktas su E. paslauga \ 5. Elektroninis uzs.akytq
da-rb-uotom 1’4 darbuotoju 4. Bendrosios dokumenty gavimas
patikimumas | paslaugy savybés
V 5. Paslaugg galima gauti
5. Senifinijos — bﬁnant.bet -kurioje
darbuotojy 4. Ar gavo reikiama vietoje
komunikacija paslaugg
S Semumjf)S numatytais jvairiais iSmaniaisiais
darbuotojy terminais irenginiais
kompetencija
4. Asmens duomeny
sauga

4. Paslaugos teikimo
aplinka

4. Proceso aiSkumas

v

6. Paslaugos teikimo

v

proceso kokybé

6. Gautos paslaugos

\ 4

rezultato kokybé

N7

7. Paslaugos vartotojo suvokta senitinijos

/ suteikta administracinés paslaugos kokybé \

8. Teigiamas ¢ 8. Patenkinamas
vertinimas 8. Neigiamas vertinimas
vertinimas

7 pav. Senitinijose teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo modelis (sudaryta autorés)
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Sudaryto modelio pagalba galima biity iSsiaiSkinti, kaip vartotojai vertina seniiinijose teikiamas
administracines paslaugas. Modelyje nurodyti vertinimo kriterijai atrinkti pagal senitinijy teikiamas
administracines paslaugas. Taip pat atsizvelgiant | tai, kas Jurbarko rajono gyventojui gali biiti svarbu
paslaugos teikimo proceso metu ir kas svarbu vertinant gautos paslaugos rezultata. Sio modelio tikslas
suprasti ar teikiamos administracinés paslaugos vertinamos teigiamai, neigiamai ar patenkinamai. Tai
leisty senitinijoms suzinoti ar teikiamos administracinés paslaugos atliepia vartotojy lukesCius ir
poreikius.

Apibendrinant galima sakyti, kad paslaugos vartotojas turi aktyviai dalyvauti paslaugos teikimo
procese, kad vertinant paslaugy kokybe galima biity suzinoti, kokie vartotojo litkesciai, ko vartotojas
tikisi is paslaugas teikiancios jstaigos ir kokias paslaugy savybes vertina. Administracinés paslaugos
teikimo procese svarbus yra kiekvienas veiksnys. Administracines paslaugas teikiancios seniuinijos
turéty Zinoti ir suprasti, ko paslaugos vartotojui reikia, vertinti paslaugas taip, kaip jas vertina
paslaugy vartotojai. Geriausias paslaugos vertinimo rezultatas pasiekiamas tada, kai vartotojo ir
paslaugos teikéjo poZiuris bei litkesciai paslaugai sutampa. Paslaugos vertinimo procesas priklauso
nuo keleto aspekty. Paslaugos vartotojas vertina paslaugg pagal tai, kokius pojiucius jam teko
iSgyventi paslaugos teikimo metu ir ar jis gavo reikiamq naudq. Taciau paslaugas teikiancios jstaigos
turi ieSkoti sprendimy, kaip jtraukti paslaugy vartotojus j paslaugy teikimo procesq, nes patys
vartotojai savarankiskai nuomonés reiksti neskuba. Tuo labiau, kad paslaugos kokybés vertinimas
yra suprantamas, kaip asmeninés nuomonés issakymas. Dél to, paslaugy kokybiniams vertinimams,
reikalingas aiskus teisinis reglamentavimas, modelio sukiirimas, nuolatinis teikiamy paslaugy
vertinimas, kuriame buty jtrauktas reikSmingas skaicius vartotojy ir nustatoma seniinijy teikiamy
administraciniy paslaugy kokybé. Kol kas Lietuvoje aiskios teisinés bazés administraciniy paslaugy
vertinimui néra sukurta. Nors teisiniuose dokumentuose uzsimenama apie prievole atlikti paslaugy
kokybés vertinimg, taciau triiksta teisiniy mechanizmy bei kasty pacioms jstaigoms organizuoti tokio
pobiidzio tyrimus. Kol nebus visuotinai priimtas administraciniy paslaugy vertinimo modelis ir jis
nebus patogus naudoti, vieSojo sektoriaus jstaigy, organizuojanciy administraciniy paslaugy
tyrimus, Zenkliai nepadauges.
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3. Jurbarko rajono seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimas

Sioje darbo dalyje pateikiama bendra informacija apie Jurbarko rajono senifinijas, atliekama
administraciniy paslaugy aprasy analizé, analizuojami kiekybiniai tyrimo rezultatai, kuriame
dalyvavo Jurbarko rajono gyventojai, naudojgsi senilinijy teikiamomis administracinémis
paslaugomis. Tyrimas buvo atlickamas apklausos biidu pagal sudaryta klausimyna. Klausimynas
sudarytas vadovaujantis sukurtu administraciniy paslaugy vertinimo modeliu bei svarbiausiais
administraciniy paslaugy bruozais.

3.1. Tyrimo metodika

Vertinimas literatiroje aprasomas, kaip sudétingas ir daugialypis procesas. Segaloviciené (2011, p.
438) vertinimg apibtdina, kaip ,,objektyviosios realybés vertés nustatymas sistemingai vykdoma
veikla®. Senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimas taip pat gali biiti suprantamas, kaip
realios vertés nustatymas vartotojams. Norint auk$tos kokybés senitinijy teikiamy administraciniy
paslaugy, biitina nuolatos organizuoti vartotojy paslaugy vertinimo tyrimus.

Baigiamajame projekte atliktas tyrimas susideda i§ keliy etapy. Pirmajame etape buvo atlieckama
moksliniy Saltiniy analizé, kurioje buvo norima kuo placiau aptarti vieSgsias ir administracines
paslaugas, jy samprata, kokybinius rodiklius. Antrajame etape buvo aptartas teisinis
reglamentavimas, teisiniai dokumentai ir jy svarba uztikrinant vieSyjy ir administraciniy paslaugy
kokybés tyrimus. Siame etape taip pat sukurtas teorinis modelis senifinijy teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimui. Treciasis etapas apima kiekybinj tyrima ir duomeny rinkimg naudojant sudaryta
anketine apklausg bei administraciniy paslaugy aprasy kokybiné analizé. Treciasis etapas pradedamas
vykdyti nuo administraciniy paslaugy apraSy analizés, siekiant suzinoti kokie vartotojy likesciai
paslaugoms galéty biti pagrjsti. Siame etape vyksta tyrimo anketos sudarymas ir organizuojamas
apklausos vykdymas. Ketvirtajame etape analizuojami apklausoje gauti duomenys. 8 paveikslélyje
pavaizduotas tyrimo dizainas.

Moksliniy Teisés akty

aptarimas

Gauty
duomeny

Apklausos
vykdymas

Y

Saltiniy analizé

analizé
y N

\ 4

Senitinijose
teikiamy
administraciniy

paslaugy N

vertinimo
modelio
sudarymas

Administraciniy

paslaugy aprasy
vertinimas

Parengta
tyrimo anketa

8 pav. Senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo vartotojy poZiiiriu tyrimo dizainas

(sudaryta autorés)

Pagrindinis tyrimo tikslas — iSanalizuoti Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy
kokybe vartotojy poziiiriu.
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Tyrimo metodas. Seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo tyrimui, vartotojy poziariu,
buvo pasirinktas kiekybinis tyrimo metodas — apklausa. Kiekybinés apklausos metodas
organizuojamas norint gauti kiekybinius, statistiSkai patikimus, duomenis (Bilevi¢iené ir
JonuSauskas, 2011). Kiekybinis tyrimo metodas pasirinktas dél didelés Jurbarko rajono gyventojy
apimties bei plataus seniiinijy teikiamy funkcijy spektro. Tyrime buvo taikomi du apklausos biidai:
virtuali anketiné apklausa ir apklausa rastu. Sis tyrimo metodas gali biti naudojamas, kai norima
nustatyti bendrus tiriamyjy poreikius, interesus ar nuostatas. Naudojant kiekybine apklausg ieSkoma
ry$iy tarp skirtingy apklausos dalyviy kiek jmanoma platesniu mastu. Stockermerio (2019) teigimu
kiekybinis tyrimas gali padéti patikrinti esamas teorijas naujais kiekybiniais duomenimis, idealiu
atveju uzpildyti esamas Zziniy spragas. Tai reiSkia, kad kiekybinis tyrimas dazniausiai vykdomas,
norint gauti reprezentatyvios informacijos apie tiriamas tikslines grupes bei rasti rySius tarp tiriamyjy
objekty. Kiekybiniuose tyrimuose paprastai kalbama apie sistemingg reiskiniy tyrimg pasitelkiant
statistika ir matematika (Basias ir Pollalis, 2018). Siuo tyrimu siekiama jvertinti seniiinijy teikiamy
administraciniy paslaugy kokybe, surinkti naujus kiekybinius duomenis ir suZinoti seniiinijy teikiamy
administraciniy paslaugy vertinimg. Kaip teigia Kang‘as ir Evans‘as (2020) tyrime naudojant
kiekybinés analzés statistini modelj, galima gauti reikSmingus rezultataus, atrasti tendencijas:
padidéjima, sumazéjima, lygj, kombinacijas. Pasak Carlitz (2019) vertinant veiklos rezultatus svarbu
atsizvelgti ir j pasiskirstymo problemas. Siame tyrime démesys kreipiamas j paslaugy vartotojus,
svarbi visy Jurbarko rajono senitinijose gyvenan¢iy zmoniy nuomoné. Taip pat siekiama suprasti su
kokiomis problemomis susiduria jvairios socialinés grupé. Todél tyrimo tikslui pasiekti naudojamas
kiekybinis tyrimy metodas.

Norint suprasti kokia informacija vieSinama ir pricinama administraciniy paslaugy vartotojams, buvo
analizuojami administraciniy paslaugy aprasai, skelbiami Lietuvos paslaugy kataloge ir Jurbarko
rajono savivaldybés internetingje svetainéje. Kokybiniai tyrimai suteikia daug naudingos
informacijos, padedancios suZzinoti ir tinkamai jvardinti probleminius teiginius (Bilevi¢iené ir
JonuSauskas, 2011). Analizuojant apraSus bandoma suprasti kokius lukes¢ius administracinéms
paslaugoms gali turéti vartotojas prie§ gaudamas paslauga, tiriami kokybiniai rodikliai. Siai analizei
buvo naudotas dokumenty turinio kokybinés analizés metodas. Analizuojant paslaugy apraSus
kreipiamas démesys ] pateikiamos informacijos kiekij, kokybe, informatyvumg. Vertinamas aprasy
pasiekiamumas, pateikimas bei laiko tarpas, per kur] informacija apie paslaugas buvo surasta.
Dokumentinés analizés metu surasti duomenys buvo lyginami su 2020 metais atliktu tyrimu, kuriame
buvo atliktas Jurbarko rajono savivaldybés teikiamy paslaugy ir gyventojy aptarnavimo procesy
vertinimas.

Tyrimo tiksliné grupé. Jurbarko rajono savivaldybés gyventojai, kurie yra naudojesi kontaktinémis
ar elektroninémis Jurbarko rajono senilinijy teikiamomis administracinémis paslaugomis.
Oficialiosios statistikos portalo 2022 m. duomenimis Jurbarko rajono savivaldybéje gyveno 24 668
gyventojai. Jurbarko rajonas suskirstytas i 12 senifinijy, kurios teikia gyventojams administracines
paslaugas. D¢l administraciniy paslaugy specifiSkumo, jaunesni nei 18 mety asmenys nebuvo
apklausiami ir jtraukiami j tyrimo imtj.

Tyrime dalyvave respondentai buvo atrinkti atsitiktinés atrankos badu. Sios atrankos biidu j apklausa
patekti tikimybe turi visi Jurbarko rajono pilnameciai gyventojai, kurie nors karta naudojosi
senifinijos teikiamomis administracinémis paslaugomis. Tai reiSkia, kad tikimybe¢, kiekvienam
Jurbarko rajono gyventonui, pakliiti j tyrimo imtj néra = 0. Apklausa vykdoma dalinant anketas
Jurbarko rajono gyventojams bei patalpinus tyrimo klausimyng socialiniuose tinkluose.
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Tyrimo imties dydis. Imties dydis buvo nustatomas naudojantis imties dydzio skai¢iuokle. Imties
dydziui apskaiciuoti buvo pasirinkta formulé, kuri patvirtinta LR Vidaus reikaly ministro 2009 m.
birzelio 30 d. jsakymy Nr. IV-339 , D¢l VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso
apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo®. Sioje metodikoje nurodyta mazos populiacijos (t.y. iki
50 000 gyventojy) tyrimy imties dydzio nustatymo formulé. Jurbarko rajone gyvena 24 668
gyventojy, taigi Jurbarko rajonas priskiriamas prie mazos populiacijos. Seniiinijy teikiamomis
paslaugomis naudotis gali tik sulauk¢ 18 mety asmenys, dél to populiacijos dydis sumazéja iki 21
895 asmeny. Imties dydis apskaic¢iuojamas pagal (1) formulg:

ao_ ri-p)
(ET N P(lj\; p) )
zZ

Cia n — imties dydis; z — standartinés paklaida (kai patikimumo laipsnis 95 proc., z = 1,96, kai
patikimumo laipsnis 99 proc., z = 2,58); p — visumos proporcijos, kurios atitinka dominancias
charakteristikas; e — atrankos klaida (maksimalus skirtumas tarp imties ir visumos proporcijy); N —
visumos dydis.

Sio tyrimo apskai¢iuota imtis 377 respondentai. Toks dalyvavusiy respondenty skai¢ius
reprezentuoty Jurbarko rajono gyventojy nuomong 95 proc. tikimybe, kai paklaida +/- 5 proc. Tyrimo
duomeny reprezentatyvumui uztikrinti buvo naudojamos tiek elektroninés ankety formos, tiek
atspausdintos popierinés formos. Kadangi, elektroniné anketos forma priimtinesné jaunesnio amziaus
Zmonéms, 0 popieriné — vyresnio amziaus.

Duomeny rinkimo metodai. Pirminiams kiekybiniams duomenims surinkti buvo pasirinktas
anketinés apklausoso metodas. Anketiné apklausa, kaip tyrimo instrumentas, naudojamas
kiekybiniams tyrimams atlikti. Tyrimo tikslui pasiekti buvo naudojamos kelios apklausos riisys:
internetiné apklausa bei asmeniné apklausa. Sie apklausos biidai pasirinkti dél jy pranasumo kity
apklausy atzvilgiu. Asmenin¢ apklausa daZnai naudojamas apklausos metodas, nes asmeninés
apklausos pranaSumas — galimybé¢ paaiSkinti respondentui klausimus (Dickus, 2011). Tai pravartu,
kai respondentas nesupranta klausimo ar pasirinkimo varianty, tokiu atveju galima pateikti pavyzdziy
ar paaisSkinti zodziy reikSmes. Apklausiant asmenis asmeninés apklausos biidu mazéja neatsakyty
klausimy tikimybeé, atsiranda galimybé gauti iSsamesnés informacijos ] pateikiamus klausimus.
Kadangi, tyrimo imtis yra pakankamai didelé, apklausg turi turéti galimybe pasiekti didelis skaicius
Jurbarko rajono gyventojy. Interneto pagalba anketa gali pamatyti daugiau asmeny, nei asmeninés
apklausos metu. Taikant abu metodus buvo norima suprasti paslaugy vartotojy turimus likesc¢ius bei
suprasti ar turimi lukesCiai pagrjsti, neprieStarauja teisés aktams, yra jmanomi jgyvendinti.
»Pasitenkinimas, kaip subjektyvus vieSosios paslaugos kokybés matas, kurj galima iSmatuoti pilieciy
bendruoju pasitenkinimu ir pasitenkinimu atskiromis paslaugos sritimis, pasitelkiant paslaugos
turinio, proceso ir rezultato kriterijus. (Stumbraité — Vilkisiené, 2013, p. 121). Sudarytoje anketoje
démesys kreipiamas ] paslaugos vartotojy lukescius ir poreikius. Kadangi, paslaugos vertinimas yra
subjektyvus procesas, biitinas kuo didesnis respondenty skaicius, kad buty galima gauti statistiskai
patikimus rezultatus.
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Apklausy metu duomenys renkami naudojant anketg su sudarytais atvirais ir uzdarais klausimais,
vertinimo skalémis. Tinkamai sudarius anketos klausimyng ir respondentams uzduodant esminius
klausimus, galima suzinoti ne tik, kaip paslaugy vartotojai vertina administracines paslaugas, bet ir
tai, kas jiems patiko ar nepatiko paslaugos teikimo metu. Sis metodas leidzia susisteminti didelj
duomeny kiekj, jtraukiant j tyrima, kuo platesn¢ auditorija. Taip pat galima surinkti demografinius
duomenis, kurie leidzia suprasti, kaip kokios socialinés grupés asmenys vertina gautas paslaugas ir
iSskirti jvairioms socialinéms grupéms svarbiausius bruozus. Apklausos privalumas yra tas, kad ji
uzima nedaug laiko. Paslaugos vartotojas gali iSreiksti savo nuomong greitai, taip prisidédamas prie
paslaugy kokybés gerinimo.

Pirmoje anketos dalyje pateikiami bendrieji klausimai, kokiomis ir kaip daznai respondentai
naudojosi senitinijy teikiamomis administracinémis paslaugomis, kokiu biidu gavo reikiama paslauga
bei kokioje senitinijoje paslaugomis naudojosi.

Antroje anketos dalyje uzduodami klausimai apie paslaugos vartotojy lukesCius ir pasitenkinima
gautomis administracinémis paslaugomis. Tiriant, kaip vartotojai suvokia paslaugos kokybe,
apklausoje jtraukti kriterijai: senitinijos darbuotojy komunikacija, kompetencija, saugumo pojttis,
aiSkumo aspektas ir kiti svarbiis veiksniai. Taip pat sudaryta galimybé respondentams jvardinti
gergsias ir bloggsias proceso savybes, savo patirtis. Pasitenkinimo vertinimui naudojama penkiabalé
vertinimo skalé.

Trecioje anketos dalyje uzduodami klausimai, kurie susij¢ su demografiniais ir socialiniais rodikliais.
Isskiriamos respondenty amziaus grupés, gyvenamoji vieta, lytis, iSsilavinimas.

Apklausus Jurbarko rajono gyventojus, kurie naudojosi senitinijy teikiamomis administracinémis
paslaugomis duomenys bus apdorojami, ieSkomi bendrieji pasitenkinimo ar nepasitenkinimo
paslaugomis vardikliai. Taip pat bandoma sudaryti paslaugy vartotojy tipazus surandant bendrus jy
bruozus.

Siekiant nustatyti Jurbarko seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe vartotojy pozitriu,
buvo atlikta kokybiné administraciniy paslaugy aprady turinio analizé. Sios analizés metu buvo
vertinama pateikiamos informacijos kokybé, kiekis, aiSkumas. Kadangi, vartotojy likesCiy
susiformavimui yra svarbus informacinés sklaidos aspektas. Kuo daugiau vartotojas apie paslauga
Zino, tuo jo keliami paslaugai likesciai realesni, o Zinojimas padeda suprasti paslaugas teikiancios
organizacijos galimybes. D¢l to visa informacija apie administracines paslaugas turi biiti aiski, tiksli
ir lengvai randama.

Duomeny analizés metodai. Tyrimo duomeny analizei buvo pasirinktas aprasomosios statistikos
metodas. ApraSomoji statistika naudojama gautiems duomenims apibendrinti surandant kintamyjy
tarpusavio rySius (Yellapu, 2018). Kadangi, nustatyta tyrimo imtis yra pakankamai didelé ir norint
glaustai pateikti duomenis biitina juos susisteminti. Kiekvieng asmenj, gyvenantj Jurbarko rajone,
asmeniSkai apklausti biity nejmanoma. Bilevi¢iené ir Jonusauskas (2011, p. 13) teigia: ,,Jeigu imtis
statistiSkai patikima, i$ jos gauti rezultatai taikomi visai populiacija.” D¢l to 1§ anketinés apklausos
metu surinkty duomeny, daromos pagrjstos iSvados apie visy Jurbarko rajono gyventojy nuomong,
remiantis imties statistika. Imties statistika apibréziama, kaip bet koks skaicius, apskaiciuotas pagal
imties duomenis (Siegel ir Wagner, 2022). Apibendrinus gautus rezultatus pateikiami pastebéjimai,
tendencijos, i§vados.
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Tyrimo patikimumas. Patikimumas rodo tyrimo iSvady teisingumg, tai matavimo priemoné ar
jrankis, kuris reikalingas tyrimui atlikti (Mohajan, 2017). Vertinant Jurbarko rajono senitinijy
teikiamas administracines paslaugas, buvo sukurtas naujas teorinis senilnijy teikiamy
administraciniy paslaugy modelis. Patikimumo nustatymas organizuojamame tyrime yra vienas i$
svarbiausiy indikatoriy. Tai leidzia uztikrinti duomeny tiksluma, pagristumg ir tyrimo
pakartojamumag. Nustacius, jog sukurtas teorinis modelis yra tinkama administraciniy paslaugy
kokybés matavimo priemong, jj galima naudoti tolimesniuose tyrimuose bei atlikti gauty duomeny
analize. Tyrimo instrumentas laikomas patikimu, jeigu: ,,jis teikia informacijg apie tg konstrukta,
kuriam diagnozuoti yra skirtas* (Bitinas ir Jegelevi¢iené, 2015, p. 58). Kadangi, senitinijy teikiamy
administraciniy paslaugy vertinimui néra tinkamo metodo, pagal sukurta teorinj modelj buvo
siekiama surinkti reikiamg informacija. Tyrimo metu duomenys gauti i§ pirminio Saltinio —
administraciniy paslaugy vartotojy. Vertinant pirminius tyrimo duomenis biitina kuo iSsamesné
duomeny analize, nes kiekybiniuose tyrimuose labai svarbi galimybé¢ pakartoti tyrimg. Jeigu atliktas
tyrimas tinkamas ir gauti duomenys tikslis, taikyta tyrimo metoda galima naudoti ir tolesniuose
tyrimuose. Biitina paZzyméti, kad tyrimo metodas turi biiti naudojamas tik tam tikromis sglygomis,
nes kitame kontekste jis gali biiti nepatikimas (Bitinas ir Jegelevicien¢, 2015). D¢l to biitina apibrézti,
kokiomis sglygomis metodas galimas naudoti, norint gauti patikimus rezultatus. Tyrimo metu,
atliekant anketing apklausa, visi respondentai turéjo galimybe uzpildyti anketa savarankiskai,
remiantis asmenine nuomone, anketoje buvo pateikiami klausimai, nesufleruojantys atsakymy
varianty.

Tyrimo etika. Atliekant bet kokj mokslinj tyrimg, kuriame bus jtraukti tretieji asmenys, bus
domimasi jy nuomone, biitina atsizvelgti | mokslinés etikos reikalavimus. Kaip teigia autorés
Gaizauskaité ir Mikéné (2014, p. 45) ,.,tyrimuose (taigi, ir apklausose) galioja tyréjo etikos kodeksas,
tai yra etiniy standarty, veiklos principy bei taisykliy rinkinys.* Siekiant nustatyti visuotinas taisykles,
kaip turi elgtis tyréjas, norintis suZinoti nauja informacija, surinkti duomenis jvairiais klausimais
jtraukiant j tyrima kitus asmenis, 2009 m. balandzio 30 d. buvo priimtas Lietuvos Respublikos mokslo
ir studijy jstatymas Nr. XI-242. Siame teisés akte numatyta, jog eksperimentiniy darby tyrimy
duomenys renkami norint gauti naujy ziniy, o ne dél surinkty duomeny sklaidos ir vieSinimo. Tyrimas
atlieckamas laikantis teisés akty ir mokslings etikos reikalavimy. Visi tyrime dalyvave respondentai
buvo supazindinti, apie pateikiamy duomeny anonimiskuma, tyrimo tikslg. Atsakant ] anketoje
pateikiamus klausimus nejmanoma identifikuoti asmens tapatybés. Visy respondenty, dalyvavimas
apklausoje — savanoriSkas. Respondentams suteikiama galimybé nedalyvauti apklausoje ir néra
prievolés atsakinéti | visus klausimus, sudaroma galimyb¢ pasitraukti 1§ apklausos bet kuriame
apklausos etape.

Rizikos jvertinimas. Rizikos vertinimas apibréziamas, kaip tam tikry veiksniy neigiama jtaka ir jos
apskai¢iavimo mechanizmas (Zhang, Li, Zhang, 2016). Rizikos jvertinimas svarbus kiekvieno tyrimo
eigai ir gauty rezultaty tikslumui. Numatant rizikos faktorius, sudaroma galimybé, kuo anksciau jy
iSvengti, bei analizuojant tyrimo rezultatus atkreipti démesj ir j veiksnius turéjusius neigiamos jtakos
tyrimui. Tiriant Jurbarko rajono senilinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe vartotojy
pozitriu, didZiausias rizikos veiksnys gali biiti nepakankamas respondenty, dalyvausiy apklausoje,
skaiCius. Pagal nustatyta tyrimo imt] tyrime turéty dalyvauti 377 Jurbarko rajone gyvenantys
pilnameciai asmenys. Kyla grésme, jog per tyrimui skirtg laikg tokia imtis Zmoniy nebus apklausta.
Apklausoje nedalyvavus visy senilinijy gyventojams nebiity zinoma gyventojy nuomoné apie
senitnijy teikiamas administracines paslaugas ir jy kokybe. Tai taip pat neigiamai veikia tyrimo
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tikslumg ir duomeny patikimuma. Dar vienas rizikos veiksnys, kuris gali turéti jtakos rezultaty
tikslumui — internetinéje erdvéje patalpinta anketa gali uzpildyti nepilnameciai asmenys arba
asmenys, kurie senilinijy paslaugomis nesijaudojo. Internete patalpinta anketa yra laisvai pasiekiama
ir anonimine, d¢l to nejmanoma jdiegti jokiy saugikliy, kad to buty galima iSvengti. Tokio pobiidzio
tyrimg jgyvendinti be rizikos veiksniy jtakos néra jmanoma.

Tyrimo eiga. Senilinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybei jvertinti buvo sudaryta
anonimin¢ anketiné apklausos forma. Pagal literatiiros analiz¢je aptartus svarbiausius administraciniy
paslaugy kriterijus, anketoje pateikiamos vertinimo skalés, kad respondentai galéty pateikti savo
turimus lukesCius bei patirt], jgyta paslaugos teikimo metu (Zr. priedas 1). Tyrimo tikslui pasiekti
anketos buvo dalinamos Jurbarko rajono gyventojams ir praSoma jy atsakyti j anketoje pateiktus
klausimus. Taip pat internetiné anketa buvo patalpinta j socialinius tinklus, kuriose aktyviai dalyvauja
Jurbarko rajono gyventojai. Taikant dvejopus ankety sklaidos btidus buvo siekiama suteikti galimybe
visiems Jurbarko rajono gyventojams iSsakyti savo nuomong. Kadangi, Jurbarko rajonas suskirstytasj
12 seniiinijy, kiekvienoje i$ jy dirba senifinai ir senifinijos darbuotojai, todé¢l kiekviena senitinija ir
jos teikiamy paslaugy kokybé vertinama individualiai. Kaip tiksliai anketose nusakoma situacija
kiekvienoje senitinijoje, priklauso ir nuo senifinijy gyventojy aktyvumo ir respondenty skai¢iaus
anketinéje apklausoje. Anketoje pateikti atviri klausimai leido respondentams pateikti papildoma
informacijg apie teigiamas ir neigiamas paslaugy savybes bei asmenines patirtis. Anketinés apklausos
vertinamos individualiai, pirmiausia suskirstant anketas pagal seniiinijas, vertinant kokias ir kiek
paslaugy buvo gauta senitinijose bei vartotojy lukes¢ius ir patirtiS. Tyrimas buvo atliekamas 2023
mety balandzio ménes;.

3.2. Jurbarko rajono seniiinijos ir ju teikiamos paslaugos

Jurbarko rajono savivaldybé uzima 1507 m?. Lietuvos teritorijos ir vadovaujantis 1994 m. liepos 19
d. priimtu Lietuvos Respublikos Teritorijos administraciniy vienety ir jy riby jstatymu Nr. 1-558
Jurbarko savivaldybé priklauso Tauragés apskri¢iai ir yra suskirstyta j 12 teritoriniy vienety —
senitnijy. Oficialiosios statistikos portalo 2022 m. duomenimis Jurbarko rajono savivaldybéje
gyveno 24 668 gyventojai. Visose didziosiose Jurbarko rajono gyvenvietése yra jsteigti senitinijy
Istaigy padaliniai, kad galéty patenkinti gyventojy poreikius ir suteikti reikiamas paslaugas.
Senitinijos teikia administracines ir vie$asias paslaugas, tiesiogiai bendrauja su gyventojais, vykdyti
diskusijas, kurios atspindi visos gyvenvietes interesus. Seniiinijy atlickamos funkcijos prisideda prie
didesnio paslaugy pasiekiamumo kaimiskose vietovése gyvenantiems Zmonéms.

Kiekvienai Jurbarko rajono seniiinijai priklauso skirtingas teritorijos plotas bei gyventojy skaicius.
Pagal teritorijos dyd;j ir gyventojy skai¢iy galima spresti apie tai, koks paslaugy prieinamumas ir
paklausa toje senitinijoje. 6 Lenteléje pateikiami visy senifinijy gyventojy skaiciai bei teritorijos
plotai.

6 lentelé. Jurbarko rajono senitinijy plotas ir gyventojy pasiskirstymas (sudaryta autorés pagal Oficialiosios
statistikos portalo duomenis ir senitinijy veiklos planus)

Senitinija Gyventojuy | Teritorijos | Senitinija Gyventoju Teritorijos
skaicius plotas skaicius plotas
Jurbarko miesto 10187 14,31 km? SeredZiaus 1906 136,6 km?
Jurbarky 2581 265,8 km? | Skirsnemunés 1653 98,0 km?
Juodaiciy 322 31,34 km? Smalininky 1052 22,28 km?
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Erzvilko 1922 222,2 km? Simkaiéiy 1561 236,6 km?
Girdziy 927 89 km? Veliuonos 1220 120,2 km?
Raudonés 1027 109.7 km? Viesvilés 815 125,0 km?

Pagal 1994 m. liepos 19 d. priimtg Lietuvos Respublikos Teritorijos administraciniy vienety ir jy riby
jstatyma Nr. 1-558, nurodoma, kad miestais vadinamos gyvenvietés turin¢ios daugiau, kaip 3 tukst.
gyventojy, 0 miesteliais laikomos gyvenvietés turin¢ios nuo 500 iki 3 tikst. gyventojy. Pagal
pateiktus duomenis matyti, jog tik Jurbarko miestui gali biiti priskiriamas miesto statusas. Visose
kitose seniiinijose néra nei vienos gyvenvietés, kurioms galéty biiti paskirtas miesto statusas.

IS sudarytos lentelés matyti, kad didziausias skaiCius gyventojy ir maziausia teritorijg uzima Jurbarko
miesto senilinija. Tai reiSkia, kad senitinijos padalinys yra netoli ir vartotojams paprastai pasiekiamas,
matuojant teritorinj atstuma. Jurbarky seniiinija yra pati didziausia plotu, bet joje gyvena beveik
keturis kartus maziau gyventojy nei Jurbarko mieste. Tokioje dideléje teritorijoje gyventojams
sudétingiau pasiekti senifinijos padalinj, ypa¢ asmenims gyvenantiems senilinijos pakrasciuose.
Simkai¢iy seniinijos plotas yra antrasis pagal dydj Jurbarko rajone. Gyventojy skaidius Sioje
teritorijoje siekia vos 1500. Tokios senilinijos gyventojai taip pat gali susidurti su problema, kaip
pasiekti fizinj senitinijos padalinj, nes gyvenamosios vietos pasiskirste visoje teritorijoje.

Jurbarko rajono senilinijos teikia vieS$gsias bei administracines paslaugas pagal Jurbarko rajono
savivaldybés administracijos teikiamy administraciniy paslaugy sarasa, patvirtintg 2021 m. sausio 2
dieng, senitlinijos teikia $ias administracines paslaugas: leidimy laidoti iSdavimas, iSorinés reklamos
jrengimas, prekybos leidimo iSdavimas, leidimo organizuoti vie$gji renginj iSdavimas, leidimy
medziy genéjimui ir kirtimui iSdavimas, pastaty teisiné registracija, gyvenamosios vietos
deklaravimas, pazymy apie Seimos sudét] iSdavimas, zemes iikio gyvuliy deklaravimas, naminiy
gyviny registracija, notarinés paslaugos. Atsizvelgiant | senitinijy darbo jpatumus prie teikiamy
senitinijy paslaugy buvo priskirtos dar dvi svarbios administracinés paslaugos: skundy nagrinéjimas
ir gyventojy konsultavimas.

3.3. Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy aprasy analizé

Lygiagreciai su anketine apklausa buvo atlickama ir administraciniy paslaugy aprasy analizé bei
vertinimas. Pagal galiojancius teisés aktus visos administracinés paslaugos turi turéti parengtus
standartizuotus apraSus, kurie laisvai prieinami ir skelbiami Lietuvos paslaugy kataloge.
Atkreipiamas démesys ] informacijos aiSkuma, tiksluma bei pasiekiamuma. Tikslus administracinés
paslaugos apraSas suteikia paslaugos vartotojui galimybe suprasti seniiinijy teikiamos
administracinés paslaugos kokybe bei jstaigos galimybes teikti paslauga.

Pries$ kreipiantis ] senitinijg dé¢l tam tikros paslaugos, paslaugos vartotojai turéty turéti bazines Zinias
apie administracine paslauga. Zinodami, kaip vyksta paslaugos teikimas, per kiek laiko paslauga
suteikiama, koks specialistas paskirtas suteikti paslaugg ir kitus svarbius veiksnius, vartotojai gali
planuoti savo laika bei geriau suprasti teikiamos paslaugos eiga. Zinodamas, kokie dokumentai turi
biti pateikti, norint gauti paslauga, vartotojas juos gali pristatyti pirmo apsilankymo seniiinijoje metu,
taip taupydamas senitinijos darbuotojy ir savo laikg. D¢l to informacija apie paslaugas turi biiti viesai
skelbiama ir lengvai prieinama vartotojams. Visa informacija turi biiti pateikta senitinijy teikiamy
administraciniy paslaugy aprasuose. Sekant aprase pateiktus paslaugos teikimo zingsnius, galima
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uztikrinti, kad visose senitinijose gyventojai gaus tokias pacias paslaugas, tokiais paciais terminais ir
visiems gyventojams administracinés paslaugos bus pasiekiamos.

Siekiant suzinoti ar galima rasti informacija apie senitinijose teikiamas administracines paslaugas,
buvo jvertinti Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy aprasai. Kurie pagal
Vie$ojo administravimo jstatymo 15 straipsnj turi buiti viesai prieinami ir skelbiami Lietuvos paslaugy
kataloge. Analizuojama informacija apie 12 administraciniy senitinijy teikiamy paslaugy. Pirmiausia
aptariama informacija skelbiama Lietuvos paslaugy kataloge, po to informacija skelbiama
internetiniame Jurbarko rajono savivaldybés puslapyje. Pagal Siuos apraSus paslaugy vartotojai gali
suprasti apie teikiamos paslaugos kokybg¢ bei vertinti ar paslaugos kokybé atitinka numatytg standartg.
Jurbarko rajono senitinijose teikiamy administraciniy paslaugy apraSy analizé pateikta 7 lenteléje.

7 lentelé. Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy aprasy analizé Lietuvos paslaugy kataloge

(sudaryta autorés).
Paslauga: Paslaugos tipas Paslaugos suteikimo Prasymo formos Paslaugos
etapai/ reikiami pavyzdys suteikimo terminas
pateikti dokumentai ir kaina
Leidimy laidoti | Elektroniné. Pateikti elektroninés ir | Prie apraSymo El. paslaugos
isdavimas Neelektroniné. neelektroninés pateikta praS§ymo suteikimo terminas 1
paslaugos proceso forma. d.d.
aprasymai. Neelektroninés
Nurodyti reikiami paslaugos 20 d.d.
kaina.
ISorinés  reklamos | Duomeny néra. Aprasymas nepateiktas | Duomeny néra. Duomeny néra.
jrengimas
Prekybos  leidimo | Pateikta visa Pateikta visa reikiama | Pateikta visa Pateikta visa
iSdavimas reikiama informacija tik apie reikiama reikiama informacija
informacija tik licencijy iSdavima informacija tik apie tik apie licencijy
apie licencijy prekybai alkoholiu ir licencijy i8davima iSdavimag prekybai
iSdavimg prekybai | tabako gaminiais. prekybai alkoholiu ir | alkoholiu ir tabako
alkoholiu ir tabako tabako gaminiais. gaminiais.
gaminiais.
Leidimo iSdavimas | Duomeny néra. Aprasymas Duomeny néra. Duomeny néra.
organizuoti  viesajj nepateiktas.
renginj
Leidimo medziy | Duomeny néra. ApraSymas Duomeny néra. Duomeny néra.
genéjimui ir kirtimui nepateiktas.
iSdavimas
Pastaty teisiné | Neelektroning; Nenurodyta. Pateikta prasymo Suteikimo trukmé 5
registracija forma. d.d.
Paslauga nemokama.
Gyvenamosios vietos | Elektroniné. Detaliai aprasyti visi Pateiktos prasymo ir | El. paslauga
deklaravimas Neelektronine. reikiami pateikti deklaracijos formos. | suteikimo terminas
dokumentai ir 3-20d.d.
paslaugos proceso Neelektroniné
apraSymas. paslauga suteikiama
1-20 d.d.
Paslauga nemokama.
Pazymy apie Seimos | Duomeny néra. ApraSymas Duomeny néra. Duomeny néra.
sudétj iSdavimas nepateiktas.
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Zemés tkio gyvuliy | Duomeny néra. Aprasymas Duomeny néra. Duomeny néra.

deklaravimas nepateiktas.
Naminiy gyvuny | Duomeny néra. ApraSymas Duomeny néra. Duomeny néra.
registracija nepateiktas.
Notarinés paslaugos | Duomeny néra. ApraSymas Duomeny néra. Duomeny néra.

nepateiktas.

Skundy nagrinéjimas | Duomeny néra. ApraSymas Duomeny néra. Duomeny néra.
nepateiktas.

I$ 12 administraciniy paslaugy, kurias teikia Jurbarko rajono seniiinijos, Lietuvos paslaugy kataloge
buvo rasti tik 3 paslaugy apraSymai. Administraciniy paslaugy aprasai buvo pateikti apie leidima
laidoti, pastaty teising registracijg ir gyvenamosios vietos deklaravima. Prie kity 10 paslaugy nebuvo
pateikta reikiamos informacijos, tik Jurbarko rajono savivaldybés kontaktai. Informacija apie
prekybos leidimus pateikiama tik alkoholio ir tabako prekybos leidimy iSdavimui, kitoms prekybos
Sakoms informacija kataloge nepateikta. Pagal rastus paslaugy aprasus galima daryti iSvada, kad tik
16,6 proc. seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy turi paslaugy vartotojams pasiekiamus
apraSus. Pagal rastg informacija galima teigti, kad dauguma Jurbarko rajono senitinijy teikiamy
administraciniy paslaugy neturi paslaugos vartotojams pasiekiamos informacijos. Vienintelé
galimybé suzinoti informacijg apie paslaugg — konsultacija su seniiinijos darbuotoju, tiesioginio
kontakto biidu arba telefonu.

2020 metais Lietuvos regioniniy tyrimy institutas atlikto ,,Paslaugy teikimo ir asmeny aptarnavimo
procesy (procediry) kokybiniy ir kiekybiniy pasiekimy vertinimo sistemos suktirimo ir kokybés
vadybos elementy diegimo bei vieno langelioprincipo taikymo tobulinimo Jurbarko rajono
savivaldybgje ir senilinijose tyrima ir pateiké ataskaitg. Jame pateikta informacija, kad 2020 metais
Lietuvos paslaugy kataloge buvo rasti visy paslaugy detaliis aprasai, i§skyrus pazymos apie Seiming
sudét] i8davima. Taciau ataskaitoje prie kiekvienos paslaugos paZyméta ,,Nuoroda j paslaugqg veikia
nekorektiskai*. Tai reiSkia, kad sklandZiai informacijos gauti i$ tiesy nebuvo galimybés. Taip pat visi
paslaugy aprasai, tyrimo organizatoriaus, buvo jvertinti, kaip aiSkiis. Nors pazymeta, kad ne visy
paslaugy pavyzdinés praSymo formos prieinamos. D¢l to vartotojai negali uzpildyti praSymy ir
pateikti dokumenty, reikalingy paslaugai gauti. Visi paslaugy aprasai ataskaitoje buvo vertinti, kaip
,»aiSkiis“. Tokig ataskaita galima vertinti, kaip pateikianc¢ig netikslius duomenis. Darytina i§vada, kad
atliekant 2020 mety tyrima detalios informacijos apie paslaugy apraSus nebuvo galima pasiekti. Jeigu
ataskaitos rengimo metu neveiké nei viena internetine nuoroda j paslaugos aprasa, ir ne visy paslaugy
praSymy formos buvo pateiktos, paslaugas vertinti, kaip aiSkias — netikslinga. Jurbarko rajono
savivaldybé atsakinga uz rajono vieSyjy jstaigy administraciniy paslaugy aprasSy sudarymg ir
vie$inima, taciau 2020 mety ataskaitoje aptikus trikumy iki 2023 mety jie nebuvo paSalinti. Kadangi,
iki Siol visy administraciniy senitinijy teikiamy paslaugy aprasy nejmanoma rasti.

Neradus aprasy paslaugy kataloge, informacijos buvo ieskoma Jurbarko rajono savivaldybés
internetiniame puslapyje. Internetiniame portale rastas Jurbarko rajono savivaldybés administraciniy
paslaugy sarasas, sudarytas 2021-01-02, kuriame iSskirtos senilinijy teikiamos administracinés
paslaugos. ApraSe paminétos visos 7 lenteléje iSvardintos paslaugos. Taciau detalaus paslaugy
apraSymo Siame sarase truksta. Paslaugos vartotojai i§ Sio sgraso gali uzinoti tik ar paslaugos
teikiamos tiesiogiai ar elektroniniu biidu. Prie elektroniniy paslaugy nurodyta, kad apie paslauga
placiau galima paskaityti elektroniniy paslaugy poskyryje, internetiniame portale www.jurbarkas.lt.
Taciau $i nuoroda nuveda j pagrindinj internetinés svetainés langg, kuriame néra jokios informacijos
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apie administraciniy paslaugy apraSus. Pagal pateikiamg informacijg galima daryti iSvada, kad
paslaugos vartotojai, vieSinamame administraciniy paslaugy saraS¢, negali surasti visos reikiamos
informacijos apie jiems riipimas administracines senitinijy teikiamas paslaugas.

Pagal informacija, kurig pavyko aptikti, galima teigti, kad administraciniy paslaugy aprasus rasti
sudétinga. Norint gauti daugiau informacijos apie paslaugas, tenka aplankyti kelis internetinius
puslapius. Tac¢iau nebuvo rasti visy senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy aprasai. Pavyko rasti
tik trijy administraciniy paslaugy pilnus aprasus, kurie pasiekiami Lietuvos paslaugy kataloge. Taip
pat Jurbarko rajono savivaldybés internetiné svetainé néra patogi naudotis ir joje Jurbarko rajono
savivaldybé administraciniy paslaugy apraSy neskelbia. Vienintelé prielaida, kurig galima daryti,
kodel apraSy paieSka apsunkinta yra ta, kad jie iki Siol néra paruosti. Internetiniame Jurbarko rajono
savivaldybés tinklapyje nejmanoma surasti reikiamos informacijos, dabar vieSinami duomenys
neinformatyvis. Susidaro jspudis, kad papras¢iausia suzinoti apie paslaugg galéty biiti kreipiantis ]
senitinijos darbuotojus telefonu ar nuvykus j senilinijos padalinj. Tacdiau tik kontaktiniu biidu
teikiamos paslaugos mazina jy pasiekiamuma. Didinant senilinijy teikiamy paslaugy patraukluma,
bitina aiski ir paprastai randama informacija internete.

3.4. Jurbarko rajono seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybés analizé

Siame poskyryje aprasomi atlikto tyrimo rezultatai, analizuojami gauti duomenys, pateikiami
susisteminti vertinimai. Aptariami kiekvienos Jurbarko rajono senitinijos teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimo rodikliai bei rezultatai. Pagal gautus respondenty atsakymus daromos prielaidos
apie visos senitinijos darbo efektyvumga ir teikiamy paslaugy kokybe.

Jurbarko rajono senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo tyrime dalyvavo 166
respondentai. Visi respondentai gyvena Jurbarko rajone, vienoje 1§ 12 rajono senitinijy. Pirmajame
klausime buvo praSoma atsakyti ar asmuo yra naudojg¢sis senitinijy teikiamomis administracinémis
paslaugomis. 44 i§ 166 pirmajame klausime pazyméjo, kad senitinijy teikiamomis administracinémis
paslaugomis nesinaudojo. Procentine iSraiska 26.5 proc. i§ visy tyrime dalyvavusiy respondenty néra
naudoj¢si administracinémis paslaugomis, kurias teikia Jurbarko rajono senitinijos.

IS 166 tyrime dalyvavusiy respondenty 122 atsaké, jog yra naudojesi seniiinijose teikiamomis
administracinémis paslaugomis. Tai sudaré 73,5 proc. visy apklausoje dalyvavusiy respondenty.
Apklausoje dalyvavo respondenty i§ visy 12 Jurbarko rajono senitinijy. 8 lenteléje pateikiamas
senitinijy sarasas ir anketines apklausas uzpildziusiy asmeny skaicius.

8 lentelé. Tyrime dalyvavusiy respondenty skai¢iaus pasiskirstymas pagal senianijas (sudaryta autorés)

Senitinija Bendras respondenty Internetine uzpildyty Anketiniy
skaicius ankety skaicius apklausy skaicius

Jurbarko miesto 38 16 22
Jurbarky 15 6 9
Seredziaus 14 0 14
Juodaiciy 7 0 7
Erzvilko 14 10 4
Girdziy 4 0 4
Raudonés 11 5 6
Skirsnemunés 9 4 5
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Smalininky 11 4 7
Simkaiciy 5 0 5
Veliuonos 9 2 7
Viesvilés 7 2 5

IS lenteléje pateikty duomeny matyti, kad internetines anketas pildé ne visi senilinijy gyevntojai.
Keturiose senifinijose: Seredziaus, Juodai¢iy, Girdziy ir Simkai¢iy nebuvo gauta nei viena uzpildyta
internetiné apklausa. Kitose senitinijose anketinés paklausos buvo pildomos ir internete, ir kontakto

budu.

Paskutiniai 4 anketos klausimai buvo demografizio pobtuidzio. Respondenty buvo klausiama apie jy
gyvenamaja vieta, isilavinima, lytj ir amZiaus kategorija. Sie rodikliai gali padéti suprasti kokios
amziaus grupés asmenys naudojasi administracinémis senitinijy teikiamomis paslaugomis, kurie
respondentai naudojosi kontaktinémis, o kurie nuolotilémis paslaugomis. 9 lentel¢je pateikiama
detalizuota kiekvienos Jurbarko rajono senitinijos klausimy procentiné suvestingé.

9 lentelé. Tyrime dalyvavusiy respondenty demografiniai rodikliai (sudaryta autorés)

Seniiinija Gyvenamoji vieta I$silavinimas Lytis AmZiaus grupé
Jurbarko miesto | Miestas — 69,9 proc. Pagrindinis — 9,4 proc. Motery — 69,8 proc. | 18-30 m. — 26,4 proc.
Miestelis — 17,0 proc. | Aukstesnysis — 32,1 proc. | Vyry — 30,2 proc. 31-40 m. — 20,8 proc.
Kaimas — 13,2 proc. Aukstasis — 58,5 proc. 41-50 m. 35,8 proc.
51-60 m. — 9,4 proc.
61+ m. - 7,5 proc.
Jurbarky Miestas — 23,5 proc. | Pagrindinis — 11,8 proc. | Motery — 70,6 proc. | 18-30 m. — 18,2 proc.
Miestelis — 41,2 proc. | Aukstesnysis — 52,9 proc. | Vyru — 29,4 proc. 31-40 m. — 36,4 proc.
Kaimas — 35,3 proc. Aukstasis — 35,3 proc. 41-50 m. 36,4 proc.
51-60 m. — 9,0 proc.
Seredziaus Miestelis — 57,2 proc. | Pagrindinis — 37,5 proc. Motery — 57,2 proc. | 51-60 m. — 71,5 proc.
Kaimas — 42,8 proc. | Aukstesnysis — 50,0 proc. | Vyru—42,8 proc. 61+ m. — 28,5 proc.
Aukstasis — 12,5 proc.
Juodaiciy Kaimas — 57,1 proc. Pagrindinis — 42,8 proc. Motery — 42,9 proc. | 51-60 m. — 57,1 proc.
Viensédis — 42,8 proc. | Aukstesnysis — 28,6 proc. | VY4 —57,1proc. | 61+ m. — 42,8 proc.
Aukstasis — 28,6 proc.
Erzvilko Miestelis — 42,8 proc. | Pagrindinis — 28,5 proc. Motery — 64,3 proc. | 41-50 m. 21,4 proc.
Kaimas — 35,7 proc. | Aukstesnysis — 50,0 proc. | Vyr4—35,7proc. | 5160 m. - 42,9 proc.
Viensedis — 21,4 proc. | Aykgtasis — 21,4 proc. 61+ m. — 35,7 proc.
Girdziy Kaimas — 50,0 proc. | Pagrindinis — 50,0 proc. | Motery — 50,0 proc. | 51-60 m. — 25,0 proc.
Viensédis —50,0 proc. | Aukstesnysis — 50,0 proc. | Vyru—50,0proc. | 61+ m, — 75,0 proc.
Raudonés Miestelis — 54,5 proc. | Pagrindinis — 27,3 proc. | Motery — 72,7 proc. | 41-50 m. 27,3 proc.
Kaimas — 27,3 proc. | Aukstesnysis — 63,6 proc. | Yyru— 27,3 proc. 51-60 m. — 45,5 proc.
Vienseédis — 18,2 proc. | Aukstasis — 9,0 proc. 61+ m. — 27,3 proc.
Skirsnemunés Miestelis — 66,6 proc. | Pagrindinis — 22,2 proc. | Motery — 66,7 proc. | 31-40 m. — 11,1 proc.
Kaimas — 33,3 proc. | Aukstesnysis — 33,3 proc. | Vyru— 33,3 proc. 41-50 m. 66,7 proc.
Aukstasis — 44,4 proc. 61+ m. — 22,2 proc.
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Smalininky Miestas — 27,3 proc. Pagrindinis — 18,2 proc. | Motery — 63,6 proc. | 18-30 m. — 18,2 proc.
Miestelis — 72,7 proc. | Aukstesnysis — 45,5 proc. | Vyrd — 36,4 proc. 31-40 m. — 36,4 proc.

Aukstasis — 27,3 proc. 41-50 m. 36,4 proc.

51-60 m. — 9,0 proc.
Simkaiéiy Kaimas — 80,0 proc. Pagrindinis — 40,0 proc. | Motery — 40,0 proc. | 41-50 m. — 40,0 proc.
Viensédis — 20,0 proc. | Aukstesnysis — 60,0 proc. | Vyru—60,0 proc. | 5160 m. — 40,0 proc.

61+ m. — 20,0 proc.
Veliuonos Miestelis — 75,0 proc. | Pagrindinis — 25,0proc. Motery — 66,7 proc. | 51-60 m. — 66,7 proc.

Viensédis — 25,0 proc. | Aukstesnysis — 50,0 proc. | Vyru—33,3proc. | 61+ m. — 33,3 proc.

Aukstasis — 25,0 proc.

Viesvilés Miestelis — 71,4 proc. | Pagrindinis — 28,6 proc. | Motery — 71,4 proc. | 41-50 m. 14,2 proc.
Viensédis — 28,5 proc. | Aukstesnysis — 57,1 proc. | Yyru—28,6 proc. | 51.60 m. — 42,9 proc.

Aukstasis — 14,3 proc. 61+ m. — 42,9 proc.

Jurbarko miesto senitinijos administracinémis paslaugomis naudojosi beveik 70 proc. Jurbarko
miesto gyventojy, miesteliy ir kaimy gyventojai Jurbarko senitinijos teikiamomis administracinémis
paslaugomis naudojosi atitinkamai 13 ir 17 proc. gyventojy. DidZioji dalis respondenty net 58 proc.
buvo baige aukstajj mokslg. Beveik 70 proc. anketingje apklausoje dalyvavusiyjy buvo moterys.
Didziausia respondenty amziaus grupé nuo 18 iki 50 mety amziaus (18-30 m. — 26,4 proc., 31-40 m.
— 20,8 proc. 41-50 m. — 35,8 proc.). Vyresniy nei 51 mety amziaus respondenty buvo tik 16,9 proc.
Pagal turimus duomenis galima daryti iS§vada, kad Jurbarko miesto administracinémis paslaugomis
dazniausiai naudojasi mieste gyvenancios, aukstajj moksla baigusios moterys, iki 50 mety amziaus.

Plotu didziausios Jurbarky senitinijos administracinémis paslaugomis daugiausiai naudojosi miesteliy
(41 proc.) ir kaimy (35 proc.) gyventojai. Beveik 53 proc. respondenty turéjo aukstesnjji/spec.
vidurinj i$silavinima, o aukstaji — 35,3 proc. Anketines apklausas pateiké vir§ 70 proc. motery ir tik
29 proc. vyry. Apklausos buvo pateiktos tiek internete, tiek kontakto biidu dalinant atspausdintas
anketas. Didziausia respondenty amziaus grupé buvo nuo 18 iki 50 mety. Vyresniy nei 61 mety
amziaus respondenty nebuvo. Pagal surinktus duomenis galima teigti, jog Jurbarky senitinijos
administracinémis paslaugomis daZniausiai naudojasi: miesteliuose gyvenancios, aukstesnjjj
i§silavinimg turin¢ios moterys, kuriy amziaus nuo 31 iki 50 mety amziaus.

SeredZiaus senitinijos teikiamomis administracinémis paslaugomis naudojasi miestelio (57,2 proc.) ir
kaimy (42,8 proc.) gyventojai. Anketin¢je apklausoje dalyvavo daugiausiai aukstesnjjj i8silavinimag
turinéiy asmeny — 50 proc. Sios seniiinijos apklausoje dalyvavo pana$us motery ir vyry skaicius,
galimai tam jtakos turéjo tai, jog anketos buvo pildomos kontakto biidu. Apklausoje dalyvavo tik
dviejy amziaus grupiy respondentai: nuo 51 iki 60 mety ir 61 ir vyresni asmenys. Pagal gautus
duomenis Seredziaus seniiinijos teikiamomis administracinémis paslaugomis daZnaiusiai naudojasi
miestelyje gyvenantys, aukS$tesnjjj iSsilavinimg turintys vyrai ir moterys, kuriy amzius nuo 51 iki 60
mety.

Pagal Juodai¢iy senitinijos gyventojy uZzpildytas anketas matoma, kad daugiausiai seniiinijy
administracinémis paslaugomis naudojosi kaimo ir viensédziy gyventojai. DidZioji dalis respondenty
turéjo pagrindinj iSsilavinimg (42,8 proc.) aukstaji ir aukstesnjjj iSsilavinimg turéjo po 28 proc.
respondenty. Sioje apklausoje dalyvavo daugiau vyry nei motery. Respondenty amZiaus grupés
pasiskirsté beveik po lygiai 51-60 mety amziaus ir vyresniy nei 61 mety amziaus. Taigi, Juodaiciy
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senitinijos paslaugomis dazniausiai naudojasi kaimuose gyvenantys, pagrindinj iSsilavinima turintys
tiek vyrai, tiek moterys, kuriy amziaus grupé nuo 51 mety ir vyresni.

Erzvilko senitinijos administracinémis paslaugomis naudojasi beveik 43 proc. miestelio gyventojy,
maziausiai Siomis paslaugomis naudojosi viensiedziuose gyvenantys asmenys. DidZiausia dalis
respondenty buvo baige aukStesnjjj/spec. vidurinj iSsilavinimg. Didzioji respondenty dalis net 63
proc. buvo moterys. DidZiausia dalis anketoje dalyvavusiy asmeny buvo 51-60 ir vyrseni nei 61 mety
amziaus. IS Siy duomeny galima teigti, kad Erzvilko senitinijos administraciniy paslaugy vartotojos
yra moterys, gyvenancios miestelyje, turin¢ios aukstesnjjj iSsilavinimg ir priklausan¢ios 51-60 mety
amziaus kategorijai.

Girdziy senitinijos gyventojai dalyvave anketinéje apklausoje buvo tiek kaimy, tiek viensédziy
gyventojai, nes procentine iSraiska pasiskirsté po 50 proc. Taip pat respondentai teige, kad 50 proc.
yra baige pagrindinj ir 50 proc. aukStesnjji i$silavinimg. Anketines apklausas atsaké 50 proc. vyry ir
motery, kurie priklausé vyresniy nei 61 mety amziaus kategorijai. Pagal tai galima spresti, kad
Girdziy senitinijy teikiamomis administracinémis paslaugomis naudojasi kaimuose ir viensédZiuose
gyevantys asmenys, turintys pradinj arba pagrindinj i$silavinima ir priklausantys vyresniy nei 61
mety amziaus kategorijai.

Raudonés senitinijos paslaugomis naudojosi 54 proc. miestelyje gyvenanciy respondenty bei 27 proc.
gyvenanciyjy kaimuose. Dauguma respondenty baige aukstesnjjj iSsilavinimag, net 63 proc. Didzioji
dalis anketines apklausas uzpildziusiy asmeny buvo moterys (beveik 73 proc.). Dvi amziaus grupés
41-50 mety ir vyresni nei 61 mety amziaus pasiskirsté po lygiai ir surinko po 27,3 proc. respondenty.
DidZiausia amziaus grupé, virs 45 proc. sudaré 51-60 mety amziaus asmenys. Pagal turimus duomenis
galima daryti iSvada, kad Raudonés senilinijos paslaugomis daZniausiai naudojasi miestelyje
gyvenancios, aukstesnjjj iSsilavinimg turin¢ios moterys, kuriy amziaus grupé nuo 51 iki 60 mety
amziaus.

Skirsnemunés senitinijos teikiamomis administracinémis paslaugomis naudojosi 66,6 proc. miestelio
gyventojai, maziau, tik 33 proc. — kaimuose gyvenantys asmenys. DidZioji dalis respondenty atsake,
kad yra baige aukstajj iSsilavinimg (44 proc.), 33 proc. — aukstesnjji. Tik mazoji dalis respondenty —
22 proc. yra baige pagrindinj iSsilavinima. Tyrime dalyvavo beveik 67 proc. motery ir tik 33 proc.
vyry. DidZiausiag amZiaus kategorijg uzémeé respondentai, kurie yra 41-50 mety amZiaus, net 66,7
proc. Taigi, Skirsnemunés senilinijos teikiamomis administracinémis paslaugomis dazniausiai
naudojasi miestelyje gyevanancios, aukstajj iSsilavinimg turin¢ios moterys, kuriy amziaus kategorija
nuo 41 iki 50 mety.

Smalininkuose gyvenantys respondentai savo anketose nurodé, kad daugiausia Smalininky senitinijos
teikiamomis administracinémis paslaugomis naudojasi miestelio gyevntojai, net 72,7 proc. DidZioji
dalis tyrimo dalyviy buvo baige aukStesnjjj arba aukstajj iSsilavinimg. Tyrime dalyvavo didensé dalis
motery (63,6 proc) nei vyry (36,4 proc.). Daugiausia respondenty priklausé dviems amziaus grupéms:
31-40 mety ir 41-50 mety. Pagal surinkty informacija galima daryti prielaida, jog Smalininky
senitinijos teikiamomis administracinémis paslaugomis daZniausiai naudojasi miestelyje
gyvenancios, auksStesnjji iSsilavinimg turin¢ios moterys, kurios priklauso 31-50 mety amziaus
kategorijai.

Simkai¢iy senitinijoje administracinémis paslaugomis naudojosi net 80 proc. kaimiskose vietovése
gyvenaciy asmeny, likusi dalis respondenty — 20 proc. nurodé, kad gyvena viensédziuose. Visi
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dalyvave respondentai ties iSsilavinimo kategorijosmi rinkosi du: aukstesnjji (60 proc.) arba
pagrindinj (40 proc.) i§silavinima. Sioje seniiinijoje anketinéje apklausoje sudalyvavo didesn¢ dalis
vyry — 60 proc. Pasiskirstymas pagal amziaus grupes parodé, kad 41-50 mety amziaus ir 51-60 mety
amziaus asmeny buvo po lygiai, po 40 proc. vyresniy, kaip 61 mety amziaus skaiCius Zenkliai
mazesnis ir sieké tik 20 proc. Pagal Siuos skaiius galima teigti, kad Simkai¢iy senidinijy teikiamas
administracines paslaugas dazniausiai naudoja kaimuose gyvenantys, aukStesnjjj iSsilavinima turintys
vyrai, 41-60 mety amziaus.

Veliuonos seniiinijoje gyvenantys respondentai nurodé, kad 75 proc. jy gyvena miestelyje. Didzioji
dalis (50 proc.) pazyméjo, kad yra baige aukStesnjjj iSsilavinimg, o likusieji. nurodé, jog baigé
pagrindinj (25 proc.) ir aukstajj (25 proc.) iSsilavinimus. Didesné dalis tyrimo dalyviy buvo moterys
—beveik 67 proc. DidZiausia respondenty dalis priklausé 51-60 mety amziaus grupei. Gauti duomenys
rodo, kad Veliuonos seniiinijjos paslaugomis dazniausiai naudojasi miestelyje gyvenancios,
aukStesnjjj iSsilavinimag turin¢ios moterys, kuriy amzius nuo 51-60 mety.

Anketin¢je apklausoje dalyvave Viesvilés senilinijos administracinémis paslaugomis naudojesi
asmenys nurodé, kad didzioji jy dalis gyvena miestelyje (71 proc.). Didzioji dalis respondenty nurodé
baige aukstesnjjj iSsilavinimg (57 proc.), pagrindinj beveik 29 proc. o aukstajj — 14 proc. Pagal
anketines apklausas dvi amziaus grupés buvo Zymimos dazniausiai: 51-60 mety ir 61 ir vyresni.
Atlikus anketinés apklausos duomeny analize, galima teigti, kad Viesvilés seniiinijos teikiamomis
administracinémis paslaugomis naudojasi miestelyje gyvenancios, aukstesnjjj iSsilavinimg turin¢ios
moterys, kuriy amzius nuo 51 mety ir vyresnés.

Aptarus demografinius klausimus galima daryti iSvada, kad senitinijy administraciniy paslaugy
vartotojas: miestelyje ar kaime gyvenanti, aukStesnjji iSsilavinima turinti moteris, kuri priklauso 41-
60 mety amziaus kategorijai.

Anketingje apklausoje respondenty buvo praSoma nurodyti kokiomis paslaugomis ir kokiose
senifinijose naudojosi. Didzioji dalis anketin¢je apklausoje dalyvavusiy asmeny yra naudojgsi ne
viena, o keliomis senilinijy teikiamomis administracinémis paslaugomis. Sudarytoje lentel¢je
pateikiamas administraciniy paslaugy sarasas ir kiek respondenty jomis naudojosi kiekvienoje
senitnijoje (10 lentelé).

10 lentelé. Respondenty naudoty senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy skaicius (sudaryta autorés)

v
. 3 m m <
Seniiinijos . § E g g _Eq o g E,- 2 g é §
28 | E |S|E|2|&|5rE|E|E|5 |2
- = = = = > = e &
Paslaugos °3 | E E | F 8| & g .;: glg|¢
o
Leidimy laidoti isdavimas | 14 6 6 | 4 | 4| 1 | 4] 3| 4|45
Dél iSorinés reklamos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
jrengimo
Dél prekybos vieSose 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
vietose leidimo
Dél viesojo renginio 5 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0
organizavimo
l?e! lel('h'mo m'e'c'izlq. 6 6 1 4 4 1 3 1 2 1 2 3
kirtimui ir genéjimui
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Pastaty teisinés 4 5 2123|0211 ]l0]|2]1
registracijos
Gyvenamosu?s vietos o5 11 6 3 5 2 3 2 3 1 3 2
deklaravimo
Pazymy apie Seimos sudétj
g 6 5 4 3 2 0 3 1 3 0 4 2
i8davimo
Gyvuliy deklaracijy 0 2 3 0 2 2 3 2 1 3 4 2
Naminiy gyvainy 0 4 oo |lo|lolo]1]|2]|0|o0]lo
registravimo
Dél notariniy paslaugy 4 4 2 3 1 0 2 1 2 1 2 1
_Informacijos 11 8 4 | 33| 1|6 |3 |5 ]| 1]|8]4
teikimas/konsultavimas
Skundo nagrinéjimas 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Pagal gautus duomenis galima iSskirti tris daZniausiai respondenty naudotas administracines
paslaugas: gyvenamosios vietos deklaravimo paslauga, leidimy laidoti isdavimas ir konsultacijy
teikimas. I$ lenteléje pateikty duomeny matyti, kad nei vienas i§ tyrimo dalyviy nesikreipé dél iSorinés
reklamos jrengimo, dél prekybos leidimo iSdavimo kreipési tik 3 asmenys, dél naminiy gyviny
registracijos kreipési 7 respondentai, dél vieSojo renginio organizavimo kreipési 7 respondentai, o dél
skundy nagrinéjimo tik 4 asmenys Jurbarko miesto senitinijoje. Tokio pobiidzio paslaugy reta
naudojima galima sieti su jy specifiSkumu. Skundy teikimas labai jautri tema, nes maZesnése
senitinijose dauguma gyventojy pazjsta vieni kitus. Tai gali turéti jtakos vangiam Kreipimuisi j
senilinijg $iuo klausimu ar skystis pacios senitinijos veikla. Dar viena specifiné paslauga teikiama
senifinijose — zemés ikio gyvuliy deklaracijos. Sia paslauga naudojasi kaimiskyjy vietoviy
gyventojai, dél to Jurbarko miesto senitinijoje tokia paslauga nesinaudojo nei vienas respondentas.
Senitinijose teikiamos notarinés paslaugos buvo nenaudotos tik Girdziy senitinijoje. Tam gali turéti
itakos, jog tik 4 GirdZiy seniiinijos gyventojai dalyvavo anketin¢je apklausoje. Medziy gen¢jimo ar
kirtimo leidimai dazniau buvo i§duodami Jurbarko miesto ir Jurbarky senitinijose. Jurbarko miesto
senilinija yra maziausia plotu ir tankiausiai apgyvendinta, o Jurbarky seniiinija ribojasi su Jurbarko
miesto senitinijos teritorija. Tai gali turéti jtakos daZnesniam leidimy genéti ir kirsti medZius
iSdavimui, nes miesto gyventojams nukirsti med] nepastebétiems gana sudétinga. Tuo tarpu
kaimiSkose vietovése, viensédziuose Siam klausimui skiriamas mazesnis démesys. Pastaty teisinés
registracijos paslauga daugiausia naudojosi Jurbarky seniiinijos gyventojai. Visose kitose senitinijose
S1 paslauga buvo suteikta keletui respondenty.

Analizuojant respondenty pateiktus duomenis apie paslaugy gavimo biida, buvo pastebéta, kad
didzioji dalis senilinijy teikiamy administraciniy paslaugy buvo suteiktos kontakto budu. Tik
septyniose Jurbarko rajono senitinijose buvo teiktos nuotolinés paslaugos:

1. Veliuonos seniiinija suteiké 1 konsultacijg el. pastu ir iSdavé 1 elektroning pazyma apie Seimos
sudeétj;

2. Skirsnemunés senitinijoje suteiktos 2 konsultacijos telefonu;

3. Simkai¢iy seniiinijoje atliktos 2 tikiniy gyvuliy deklaracijos telefonu;

4. Raudonés senitnijoje atlikta 1 konsultacija telefonu ir iSduotas leidimas medziy kirtimui
nuotoliniu budu;

5. Viesvilés seniiinija suteiké 2 konsultacijas telefonu;
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6. Smalininky senitinija suteiké 3 konsultacijas telefonu;

7. Daugiausia nuotoliniy paslaugy suteiké Jurbarko miesto senitinija, taiau dazniausias paslaugy
suteikimo biuidas buvo telefonu. Tik kelios paslaugos (leidimas medziy kirtimui ar genéjimui beli
pastaty teisiné registracija) buvo suteiktos elektroninio pasto pagalba ir iSduotos kelios gyvenamosios
vietos deklaracijos per uzklausg internete.

Taigi, pagal respondenty atsakymus galima daryti prielaidas, kad nuotolinés paslaugos Jurbarko
rajono savivaldybés senitinijose teikiamos retai, galbut todél, kad sudétinga rasti informacijg apie
paslaugy gavima nuotoliniu buidu, arba senitinijos vengia ir nemoka teikti nuotoliniy paslaugy, arba
patys gyventojai nelinke naudotis nuotolinémis paslaugomis.

Teoriniame senitinijose teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo modelyje nurodoma, kad
paslaugos vartotojo paslaugos vertinimui tiesioginés jtakos turi vartotojo likeséiai prie§ gaunant
paslauga. Todé¢l penktajame anketos klausime respondenty buvo praSoma pazyméti likescius, turétus
seniiinijos teikiamai administracinei paslaugai, prie§ gaunant paslaugg ir jvertinti patirtj, po paslaugos
vartojimo. Tiek lukesciai, tick patirtys buvo vertinami balais, nuo 1 iki 5, kur 1 — blogai, 0 5 — labai
gerai. Visi gauti ir susisteminti duomenys pateikiami 11 lentel¢je. Lenteléje balais nurodoma, kaip
kiekvienos seniiinijos paslaugy vartotojai vertina savo likescius ir kokiu balu vertina asmening patirtj
gavus administracines paslaugas senitinijose.

11 lentelé. Senitnijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimas balais (sudaryta autorés)

7,
Senitinijos 5 < < % = - a E E % §< § -
= = o S N =2 =1 Z =3 = &
28 | £ |&§|E|2|&|5|E|E|E|§|%
Paslaugos °z | £ |E | 2| F | | & |E E|F 2 | &
7 4
Leidimy laidoti i8davimas 4/4 5/5 4/5 5/5 4/5 5/5 4/5 4/4 5/5 5/5 5/5 5/5
Dél iSorinés reklamos 212 _ ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
jrengimo
Dél prekybos vieSose o/4 ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) )
vietose leidimo
Dél viesojo renginio
IV 3/3 - - 5/5 - - - - 5/5 - - -
organizavimo
l?e! leidimo medZiy 34 | a4 | - | 55| 44 |55 | 55| 55| 55 | 512 | 55 | 505
irtimui ir genéjimui
Pastaty teisines 3/4 44 | 54 | 5/5 | 44 | - | 45 | 45 | 5/4 | - | 55| 5/4
reglstracuos
Gyvenamosios vietos 3/4 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 55 | 35|55 | 54|55 | 44| 55
deklaravimo
Pazymy apie Seimos sudétj | 5 5/5 | 4/5 | 5/5 | 55 | - | 3/5| 455 | 54| - | 55|55
iSdavimo
Gyvuliy deklaracijy - 3/3 5/5 - 5/5 5/4 5/5 5/5 5/5 4/4 4/5 5/5
Naminiy gyviny . 3/4 . . - - S V7 S R V7 B - -
registravimo
Dél notariniy paslaugy 3/3 4/3 5/4 | 5/5 | 5/5 - 5/4 | 4/4 | 4/4 | 3/4 | 5/4 | 5/4

65



Informacijos

. . 3/3 5/4 4/5 | 5/5 | 4/5 | 5/5 | 3/4 | 5/5 | 4/4 | 5/5 | 5/5 | 4/4
teikimas/konsultavimas

Skundo nagrinéjimas 2/2 - - - - - - - - - - -

Jurbarko miesto senitinijoje teikiamos administracinés paslaugos vertinamos Zemesniais balais, nei
kity senitinijy teikiamos administracinés paslaugos. Taip pat ir vartotojy lukesc¢iai Sios senitinijos
paslaugomis besinaudojusiy respondenty itin Zemi. Nei vienos Jurbarko miesto senitinijos teikiamos
administracinés paslaugos liikesciai ir patirtys nebuvo jvertinti auksciausiu balu. Auksc¢iausiu balu
jvertinta paslauga — leidimy laidoti iSdavimas. Lukes¢iai $iai paslaugai buvo jvertinti 4 balais, taip
pat vertinta ir patirtis gavus paslaugg. Pras¢iausiai — 2 balais buvo vertinami: skundy nagrinéjimo,
praSymy apie Seimos sudét] iSdavimo, prekybos leidimy iSdavimo ir iSorinés reklamos jrengimo
paslaugos. Tik dvi (prekybos leidimai, Seimos sudéties pazyma) i§ Zemiausig lukesc¢iy balg turinéiy
paslaugy, po paslaugy suteikimo buvo jvertintos aukstesniu balu. Kity dviejy paslaugy (skundy
nagrin¢jimas ir iSorinés reklamos jrengimo paslauga) zemus likesCius atitiko Zemga suteiktos
paslaugos kokybe. Leidimy medziy kirtimui iSdavimas, pastaty teisiné registracija ir gyvenamosios
vietos deklaracija, Siy paslaugy lukescius respondentai vertino 3 balais, o patirtis — 4 balais. Tai rodo,
kad vartotojai gavo geresnés kokybés paslauga nei tikéjosi. Tik penkios Jurbarko miesto senitinijoje
teikiamos administracinés paslaugos po paslaugos teikimo jvertintos aukstesniu balu nei respondentai
tikéjosi. Pagal pateiktus duomenis matyti, kad Sios seniiinijos paslaugomis besinaudojantys
respondentai turi labai mazg pasitikéjimg seniiinija, kelia zemus likesCius paslaugoms ir gauna ne
pacios geriausios kokybés paslaugas. Jurbarko miesto senilinijoje gyvenantys respondentai savo
anketas papildé jrasais, kas jiems labiausiai nepatiko paslaugy teikimo metu: ,,I18skyrus konsultacijas
telefonu kitokio pobtudZzio administracinés paslaugos nuotoliniu biidu nepasiekiamos*“, ,,Nepatiko
darbuotojy sutikimas jstaigoje®, ,,Informacijos pateikimo sudétingumas®, ,,Nepatikima duomeny
apsauga“. Sios i§sakytos respondenty mintys leidZia susidaryti nuomone, kad Jurbarko miesto
senilinijoje vyrauja esminés problemos, kurios mazina paslaugy vartotojy norg naudotis
teikiamomis paslaugomis. Darytina iSvada, kad Jurbarko miesto seniiinijoje teikiamos
administracinés paslaugos vertinamos prastai, vartotojai senilinija nepasitiki, kritiSkai vertina
duomeny apsauga, darbuotojy kompetencija, dél to turi zemus likesCius ir yra nepatenkinti
gaunamomis paslaugomis. Tokia i§vada patvirtina senitinijose teikiamy administraciniy paslaugy
teoriniame vertinimo modelyje iSskirty veiksniy svarba, administracinés paslaugos kokybés
vertinimui.

Trys trylikos Jurbarky senitinijoje teikiamy administraciniy paslaugy jvertintos auk$¢iausiu balu
— 5 ir patirtys gavus $ias paslaugas maksimaliai atitiko vartotojy likes¢ius. Zemiausi likes¢iai (3
balai) buvo keliami dviem paslaugoms: tkiniy gyvuliy deklaravimui ir naminiy gyviiny
registravimui. Respondentai atlike¢ tikiniy gyvuliy deklaracijas savo patirt] jvertino taip pat 3
balais, 0 gave naminiy gyviiny registracijos paslauga ja jvertino aukStesniu balu — 4. Turimi zemi
likesc¢iai Sioms paslaugoms turi rySj, nes Sias paslaugas dazniausia teikia tas pats specialistas.
Ukiniy gyvuliy deklaracijos atliekamos senifinijose jau seniai, ta¢iau naminiy gyviiny registracija
pradéta atlikti tik prie§ keleta mety. Jeigu specialistas teikia vartotojy lukesCius neatitinkancig
tkiniy gyvuliy deklaracijos paslauga, tai turi jtakos ir Zemiems naminiy gyviiny registracijos
paslaugos ltikes¢iams. Taciau matyti, kad naminiy gyviiny registracijos paslauga virsijo likescius,
o ukiniy gyvuliy deklaracijos Zemus lukesCius atitiko zemas patirtis. AukStus lukescius
respondentai turé¢jo notarinéms paslaugoms bei konsultacijoms, taciau patirtys po gauty paslaugy
buvo prastesnés nei tikétasi. Paslaugos jvertintos po paslaugos gavimo atitinkamai — 3 ir 4 balais.
Pagal gautus duomenis galima teigti, kad Jurbarky seniiinijos teikiamos paslaugos vertinamos
gerai, taCiau yra kelios paslaugos, kuriy kokybe senitinija turéty pagerinti.
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Penkios Raudonés seniiinijoje teikiamos administracinés paslaugos vertinamos auks$¢iausiais balais
ir atitiko vartotojy lukesc¢ius bei patirtis. Taciau lukesciai trims paslaugoms: gyvenamosios vietos
deklaracija, pazymos apie Seimos sudét] iSdavimas ir konsultacijy teikimas jvertinti 3 balais. Nors
respondentams atlikus gyvenamosios vietos deklaracija ir iSsiémus pazyma apie Seimos sudét] patirtis
paslaugos teikimo metu jvertinta auki¢iausiu balu. Zemiems likesiams neigiamos jtakos galimai
galéjo turéti nekompetetingas darbuotojas pries tai teikes Sias paslaugas. Dél to paslaugy vartotojy
lukesciai buvo Zemi, o paslaugg suteikus kitam darbuotojui patirtis tapo labai gera. Kaip nurodyta
teoriniame seniiinijose teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo modelyje, darbuotojy
kompetencija yra labai svarbus veiksnys, kuris lemia likesCius paslaugoms, kurios bus gaunamos
ateityje. Liikesciai teikiamy konsultacijy kokybei jvertinti 3 balais. Po paslaugos gavimo vertinimas
pakilo iki 4 baly, taciau suteikta paslauga nebuvo vertinama maksimaliu balu. IS to galima daryti
iSvada, kad Raudonés senitinija turéty tobulinti ne visy, o tik tam tikry paslaugy teikimo kokybe.

Trys Simkai¢iy senitinijos paslaugos buvo jvertintos auks¢iausiais balais ir atitiko vartotojy likes¢ius.
Simkai¢iy senifinijoje teikiamos notarinés paslaugos vartotojy jvertintos 4 balais, tadiau likesciai Siai
paslaugai jvertinti tik 3 balais. Sios paslaugos vertinimas i§siskiria i§ kity, nes tai vienintelé Simkaiciy
senifinijos paslauga, kurios likesciai jvertinti mazesniu balu bei patirtis. Galbiit senilinijai pavyko
identifikuoti Sios paslaugos proceso trikdzius ir dé¢l to pageréjo paslaugos kokybé. Prasciausiai
jvertinta paslauga — leidimai medziy kirtimui/genéjimui. Respondentai tur¢jo aukSciausius likesc¢ius
Siai paslaugai gauti, taciau paslaugos teikimo procese nutiko kazkas, kas tur¢jo neigiamos jtakos ir
patirtis po Sios paslaugos gavimo jvertinta tik 2 balais. Anketose respondentai nurodé, kas labiausiai
nepatiko paslaugy gavimo metu: ,,Senitino abejingumas®, ,,Biurokratiniai dokumenty pildymai“.
Senitinijose teikiamy administraciniy paslaugy teoriniame vertinimo modelyje darbuotojy
komunikacijos veiksnys iSskirtas, kaip turintis didelés jtakos paslaugy vertinimui. D¢l to tam tikry
paslaugy kokybé¢ vertinta zemais balais. Atsizvelgiant | vartotojy nuomong reikety ieskoti problemy,
kurios turéjo neigiamos jtakos tokiam prastam paslaugos kokybés vertinimui. Siuo atveju seniiinijai
reikéty iSsiaiSkinti, kaip atliepti vartotojy likkescCius ir patobulinti paslaugos teikimo procesa.

JuodaiCiy senitinijg galima paminéti, kaip geriausiai visame Jurbarko rajone vertinamg
administraciniy paslaugy teikéja. Respondentai maksimaliais balais jvertino savo likes¢ius prie§
paslaugos gavimg ir po joS. Juodailiy seniiinija yra pati maziausia plotu bei gyventojy skai¢iumi
visame Jurbarko rajone. Galima daryti i§vada, kad tai turi teigiamos jtakos administraciniy paslaugy
kokybiniam vertinimui. Senilinijos gyventojai bei senitinijos darbuotojai vieni kitus pazjsta, dél to
gaunama abipusé nauda. Paslaugy vartotojai gauna jy interesus atitinkancias paslaugas, 0 darbuotojai
stengiasi suteikti kokybiskas paslaugas.

Visy kity senitinijy: Seredziaus, Smalininky, Erzvilko, Girdziy, Skirsnemunés, Veliuonos ir Viesvilés
respondentai savo liikesCius ir patirtis vertino aukstais balais 4 arba 5. Galima iSskirti notarines
paslaugas, teikiamas seniiinijose, nes jos vertintos Zzemesniu balu — 4. Keliose seniiinijose matoma,
kad lukesciai notarinéms paslaugoms jvertinti maksimaliu balu, bet patirtis po paslaugos gavimo
jvertinta Zemesniu balu — 4. Taigi, teikiant notarines paslaugas seniiinijos galéty pagerinti teikiamy
paslaugy kokybe. Kadangi, Siose senilinijose visos paslaugos ivertintos ne Zemesniais balais, kaip 4
balai, galima teigti, kad respondentai patenkinti senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe.
Siose senifinijose gyvenantys respondentai nurod¢ tai, kas paslaugy teikimo metu jiems labiausiai
patiko: ,,Darbuotojy supratingumas, paaiskinimas apie gauta paslauga®, ,,Mandagumas ir greitas
aptarnavimas®, ,,Malonus bendravimas®“. DaZniausiai respondenty kartotos teigiamos paslaugy
savybés — greitis, aiSkumas, informacijos i§samumas.
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Pagal respondenty pateiktus duomenis galima daryti iSvadg, kad vienos seniiinijos teikia
kokybiskesnes paslaugas, nei kitos. 8 i§ 12 Jurbarko rajono senitinijy teikiamos administracinés
paslaugos vertinamos aukstais balais. Taciau likusiose 4 senilinijose galima matyti vartotojy
nepasitenkinimg gautomis paslaugomis, zemus lukescius ir prasta paslaugos kokybés vertinima.

Apklausos dalyviams jvertinus turimus lukesCius ir asmenines patirtis, buvo prasoma jvertinti
veiksnius, kurie galéjo turéti jtakos paslaugy kokybiniam vertinimui. Senitnijose teikiamy
administraciniy paslaugy teorinis vertinimo modelis nurodo skirtingus kontaktiniy ir nuotoliniy
paslaugy vertinimo veiksnius, kurie turi tiesioginés jtakos galutiniam paslaugos vertinimui. Kadangi,
skiriasi paslaugos suteikimo biuidas, skirtingi ir veiksniai, turintys jtakos paslaugy kokybei. Kadangi,
tik 4 proc. paslaugy suteiktos ne kontakto biidu, o didzioji dauguma nuotoliniy paslaugy gautos
telefonu. Dél to apie nuotoliniu biidu teikiamy paslaugy kokybe patikimy duomeny tyrimo metu
negauta. Ir patikrinti sudarytg teorinj senitinijose teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo modelj
galimybés nebuvo. IS to darytina i§vada, kad Jurbarko rajono senitinijos néra prisitaikiusios teikti
nuotolines paslaugas, vartotojui nejmanoma pasirinkti paslaugos teikimo biido, nes egzistuoja tik
kontakto biidu teikiamos paslaugos.

Kadangi, didzioji dalis respondenty naudojosi kontaktinémis senilinijy teikiamomis
administracinémis paslaugomis, tyrimo metu surinkta daug informacijos apie senitinijose teikiamy
administraciniy kontaktiniy paslaugy vertinima. Vadovaujantis senitinijose teikiamy administraciniy
paslaugy teoriniu vertinimo modeliu, 12 lentel¢je pateikti veiksniai, kuriuos buvo prasoma
respondenty jvertinti nurodant savo liikes¢ius prie§ gaunant paslauga senitinijos padalinyje ir patirtis
po paslaugos gavimo. Kiekvienos senitinijos paslaugy veiksniai vertinti atskirai, siekiant suzinoti
kurioje seniiinijoje teikiamos paslaugos kokybiskesnés.

12 lentelé. Respondenty lukesciy ir patirciy vertinimas balais, gavus administracing paslauga senitinijos

padalinyje (sudaryta autorés)

wn
Senitinii
enitinijos . < (‘;:' g g = a E E‘ g CEI%( é <
5 | £ |§|E | Z|2|B|:5 |25 |2
Veiksniai 5] % 5 = g7 | & |3 = 2 | 3 z
@ 8 o=
Seniinijos darbuotojy a4 | a4 | 45 | 555 | aia | 555 | 54 | 555 | aa | a3 | a5 | 55
kompetencija
Aptarnavimo kultiira a4 | 414 | 45 | 555 | 514 | 555 | 5/5 | 5/5 | 55 | 43 | 5/5 | 505

Darbuotojy komunikacija 4/4 4/4 4/5 | 5/5 | 4/4 | 5/5 | 5/4 | 5/5 | 5/5 | 4/4 | 4/5 | 5/5

Darbuotojy 5/4 5/4 | 4/5 | 5/5 | 5/4 | 5/5 | 5/4 | 5/5 | 4/4 | 4/4 | 5/5 | 5/5
profesionalumas

Paslaugos suteikimo greitis | o | 44 | 555 | 55 | 55 | 55 | 4/ | 55 | 5/4 | 43 | 5/4 | a5

Pasitikejimas a4 | 43 | 44 | 55 | 44 | a4 | a4 | a4 | a4 | 33 | 44 | 44
darbuotojais/senitinija
Saugumo pojitis 4/4 44 | s/5 | 5/5 | 5/5 | 5/4 | 44 | 414 | a4 | 43 | 514 | 5/5
Atmosfera paslaugos 414 44 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 4/4 | 5/5 | 5/5 | 4/4 | 5/4 | 5/5
teikimo metu
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Paslaugos proceso

o 5/4 4/4 4/5 | 5/5 | 5/4 | 5/5 | 4/4 | 5/4 | 5/4 | 4/3 | 4/4 | 5/4
aiSkumas

Greitai ir patogiai
gaunama visa reikiama 4/4 4/4 55 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 4/4 | 5/5 | 5/5 | 43 | 5/4 | 5/4
informacija/konsultacijos

Paslaugos pasiekiamumas 4/4 5/4 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 44 | 5/5 | 5/5 | 4/4 | 5/5 | 4/4
Senitinijos darbo laikas 4/4 4/4 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 4/4 | 4/4 | 5/5
Asmens duomeny sauga 4/4 5/4 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 44 | 5/5 | 5/5 | 4/4 | 5/5 | 5/5

Paslauga gauta ,,vieno
langelio principu‘ viename 5/4 5/4 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/4 | 5/4 | 5/5 | 4/4 | 5/5 | 5/5
kabinete

Paslaugy teikimo vieta
Svari ir tvarkinga

5/5 5/5 | 5/5 | 5/5 | 5/5 | 55 | 55|55 | 55|55 |55 | 55

Pagal lentel¢je pateiktus vertinimo rodiklius matyti, kad Jurbarko miesto, Jurbarky, Raudonés ir
Simkai¢iy senifinijose veiksniai, turéje jtakos paslaugos kokybei, vertinami Zemesniais balais nei
kitose senifinijose. Siuos rezultatus galima sieti su paslaugy kokybés vertinimo rodikliais, nes §iose
senitinijose paslaugy kokybé buvo jvertinta Zzemiausiais balais.

Simkai¢iy seni@inijoje veiksniai, turintys jtakos paslaugos kokybei, jvertinti pa¢iais Zemiausiais
balais. Net septyniy veiksniy patirtys jvertintos 3 balais, kai tuo tarpu turéti vartotojy likesciai buvo
vertinami 4 balais. Maziausius likesc¢ius respondentai turéjo pasitikéjimo seniiinija ir jos darbuotojais
veiksniui. Liikeséiai ir patirtis po paslaugy gavimo vertinta 3 balais. Pagal gautus duomenis galima
teigti, kad Simkai¢iy senitinijos gyventojai yra labai nusivyle padia seniinija, joje dirbangiais
darbuotojais, turi Zemus likesCius, kurie po paslaugy gavimo proceso suteikia dar prasciau
vertinamas patirtis. Vadovaujantis seniiinijose teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo teoriniu
modeliu, galima teigti, kad $i senilinija nezino vartotojy poreikiy, dél to nesugeba teikti kokybisky

paslaugy.

Jurbarko miesto seniiinijoje auk$¢iausiu balu jvertinta paslaugos teikimo vieta, jos Svara. Keturi
rodikliai: darbuotojy profesionalumas, paslaugos suteikimo greitis, paslaugos proceso aiSkumas ir
paslaugos gavimas viename kabinete po paslaugos gavimo buvo jvertinti 4 balais, nors vartotojai
turéjo auksciausius lukescius ir vertino juos 5 balais. Tai rodo, kad Sie veiksniai neatitiko vartotojy
lukeséiy. Visy Kity veiksniy lukes¢iai vertinti ne aukStesniais nei 4 balais. Pagal turimus vartotojy
lukescius galima daryti iSvada, kad vartotojy patirtys néra pacios geriausios, nes turimi likesciai prie§
paslaugos gavimg néra vertinami maksimaliu balu. Taciau 4 balais vertinti vartotojy lukesc¢iai atitiko
patirtis po paslaugos gavimo proceso. Nei vieno iSvardinto veiksnio patirties rodiklis nebuvo
jvertintas maksimaliu balu. Tai taip pat néra teigiamas reiSkinys Jurbarko miesto senitinijos
teikiamoms administracinéms paslaugoms ir turi neigiamos jtakos galutiniam paslaugy vertinimui.

Jurbarky senifinijoje auks$Ciausiais balais taip pat jvertinta tik paslaugy teikimo vieta. Net penki
respondenty vertinti veiksniai, po paslaugos gavimo, buvo jvertinti Zemesniu balu nei turimi likes¢iai
pries paslaugos gavimo procesg. Ypac prastu balu vertintas vienas veiksnys — pasitikéjimas senitinija
ir jos darbuotojais. Liikes¢iai Siam veiksniui buvo jvertinti 4 balais, bet po paslaugy gavimo patirtis
vertinta tik 3 balais. Tai rodo, kad senilinijos gyventojai nepasitiki pacia senitinijos jstaiga, joje
dirbanciais asmenimis ir po paslaugy suteikimo proceso pasitikéjimas dar labiau sumenko.
Pasitikéjimas labai svarbus faktorius, kuris lemia vartotojy nora naudotis paslaugomis. Prastesnj nei
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kity seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimg galima biity sieti su Siuo neigiamai
vertinamu veiksniu.

Raudonés seniiinijoje auksciausiais balais jvertinti trys veiksniai: aptarnavimo kulttira, senitinijos
darbo laikas ir paslaugy teikimo vieta. Visi kiti veiksniai vertinti ne auksStesniais nei 4 balai. Keturiy
veiksniy vertinimo rodiklis buvo Zemesnis po paslaugos gavimo nei turimi luikesciai prie§ gaunant
paslauga. Siems veiksniams priskirti: darbuotojy kompetencija, komunikacija, profesionalumas ir
paslaugos suteikimas ,,vieno langelio* principu. Tai rodo, kad seniiinija teikdama administracines
paslaugas neatliepé vartotojy interesy ir nesugebéjo suteikti auk$ciausios kokybés paslaugy. Kiti
vertinti respondenty veiksniai atitiko vartotojy lukescius, taCiau nei lukesciai, nei patirtys po
paslaugos gavimo nebuvo jvertinti auk$¢iausiais balais. IS turimy duomeny galima matyti, kad
paslaugy vartotojai neturi aukSc¢iausiy likes¢iy senitinijos teikiamoms administracinéms paslaugoms.

Visy kity Jurbarko rajono senitinijy paslaugoms, turintys jtakos veiksniai, vertinti pakankamai
aukstais balais. Juodaiiy senilinijg galima i$skirti, kaip geriausiai suprantancig vartotojy poreikius ir
pateisinancia likescius bei patirtis, nes respondentai jvertino visus veiksnius maksimaliais balais. I$
visy veiksniy galima i$skirti jvertinta zemiausiais balais — pasitikéjima seniiinija ir jos darbuotojais.
Tik vienoje Juodaiiy seniiinijoje Sis veiksnys vertintas 5 balais. Visose kitose senitinijose jvertinta
ne aukStesniu nei — 4 balai. Respondentai, nors ir patenkinti dauguma paslaugy vertinimo rodikliy,
dél nezinomy priezasCiy, nepasitiki pacia senitinijos jstaiga. Kadangi, Sis veiksnys Zemesniu balu
vertintas visose i§skyrus vieng senitinijg, galima teigti, kad tai gali biiti opi visuotiné, o ne tik Jurbarko
rajono problema.

Siekiant suzinoti ar paslaugy vartotojai ieSkojo informacijos prie§ gaunant administracines paslaugas
seniiinijoje, ar rasta informacija apie paslaugas suprantama, kaip greitai paslauga pavyko gauti ir ar
daug papildomy dokumenty reikéjo pateikti, respondenty buvo praSoma balais jvertinti pateiktus
teiginius. Analizuojant anketas, pastebéta tendencija, kad didelé dalis respondenty neieskojo jokios
informacijos apie administracines paslaugas, o tiesiog vyko j senitinijos padalinius. 13 lenteléje
pateikiami respondenty balais jvertinti teiginiai, apie informacijos paieSka prie§ gaunant paslaugg ir
paslaugos suteikimo spartumo vertinima.

13 lentelé. Senitinijy teikiamy paslaugy suteikimo greicio ir skelbiamos internete informacijos aiSkumo
vertinimas (sudaryta autorés)

Seniinijos w % 2]
28 £ |&|E|E2|e |2 |8 |5 |E|5|¢%
Veiksniai §x |2 |8 | | E| |2 |E |5 |&|32 |8
o = g £ © & S, E £ & *
w»
Informacija apie paslaugas,
paslaugy aprasymas, kaina, 3 ) ) ) ) ) ) 3 ) 4 )
teikimo biidas lengvai
randami.
Informacijg apie paslaugas 3 ) ) ) ) ) ) ) ) ) 4 )
radau labai greitai.
Rasta informacija apie
paslauga buvo 3 3 - - - - - - 4 3 4 -
aiSki/suprantama.
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Pries kreipiantis j seniiinija
zinojote visg reikiama 3 3 - - - - - - - - 4 -
informacija apie paslaugas.

Paslaugos aprasas atitiko
gauta paslauga.

Paslauga gavote i karto. 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5

Prie§ gaunant paslauga
reikéjo pateikti daug 3 3 4 5 4 5 4 5 5 3 4 4
papildomos informacijos.

Paslauga gavote vieno
apsilankymo metu.

Pagal respondenty anketose pateiktus duomenis galima matyti, kad septyniy senitinijy gyventojai
nebandé ieskoti informacijos internete prieS gaunant administracines paslaugas seniiinijose. Tik
Jurbarko mieste ir Veliuonos senilinijoje gyvenantys respondentai jvertino visus pateiktus teiginius.
Tai reiSkia, kad Sie respondentai bandé ieskoti informacijos apie administracines paslaugas. D¢l to
galéjo jvertinti pateiktus teiginius balais. Jurbarko miesto respondentai 3 balais jvertino visus
teiginius susijusius su informacijos paieska ir aisSkumu. Veliuonos seniiinijos respondentai visus
teiginius susijusius su informacijos paieska ir aiSkumu jvertino 4 balais. Jurbarky, Smalininky ir
Simkai¢iy senifinijy respondentai jvertino tik kelis teiginius, ta¢iau jiems neskyré aukstesniy nei 4
balai. Kadangi, dauguma respondenty neieskojo informacijos apie paslaugas, o likusi dalis tur¢jo
skirti daug pastangy ir nebuvo patenkinti rezultatu, galima teigti, kad vieSinama informacija apie
Jurbarko seniiinijy teikiamas administracines paslaugas nei$sami, sunkiai randama, paslaugy aprasai
neatitinka gaunamy paslaugy. Galima daryti iSvada, jog sunkiai prieinama ir nesuprantama
informacija apie administracines paslaugas neskatina vartotojy ieSkoti senilinijy teikiamy
administraciniy paslaugy aprasy internete.

Analizuojant apklausos dalyviy atsakymus apie paslaugos suteikimo grei¢io vertinimg, matoma, kad
prasGiausiai jvertintas Jurbarko miesto, Jurbarky ir Simkai¢iy senitinijy suteikty administraciniy
paslaugy greitis. Respondentai 3 balais vertino papildomy dokumenty teikimo faktoriy ir paslaugos
gavimg vieno apsilankymo metu. Tai reiSkia, kad vartotojai tur¢jo kelis kartus sugrizti j jstaigg ir
pateikti papildomus dokumentus, nes vieno apsilankymo gauti paslaugai neuZteko. Veiksnys —
paslaugos gavimas i$ karto Siose senitinijose vertintas 4 balais. IS to galima spresti, kad kai kurie
vartotojai paslaugas seniiinijjoje gavo greiiau nei kiti. Galima daryti prielaida, kad vienas
administracines paslaugas galima suteikti greiiau, nei kitas, nes senilinijy teikiamy administraciniy
paslaugy specifiSkumas skiriasi.

Atlikus Jurbarko rajono seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy vertinimg vartotojy poziiiriu,
galima iSskirti senitinijas, kuriy teikiamos paslaugos vertinamos kritiSkiausiai (Jurbarko miesto,
Jurbarky, Raudonés ir Simkai¢iy). Jurbarko miesto ir Jurbarky seniiinijy teikiamy administraciniy
paslaugy kritiska vertinimg galima sieti su jaunesniu apklausoje dalyvavusiy respondenty amziumi.
Jaunesni asmenys link¢ naudotis internetu bei kompiuterinémis technologijomis, jie nori paslaugas
gauti greitai. Raudonés ir Simkai¢iy senifinijy Zema teikiamy administraciniy paslaugy vertinima
galima sieti su paciy senitinijy darbuotojais ir jy darbo jgiidziy stoka. Kadangi, Sios seniiinijos néra
tankiausiai apgyvendintos, 0 tyrime dalyvavo vidutinio amziaus respondentai, prastg paslaugy
kokybés vertinima galéjo nulemti tik Zmogiskojo faktoriaus klaidos paslaugos teikimo procese. Sia
prielaidg patvirtina ir tai, jog vyresni, mazZesniy seniiinijy gyventojai linke paslaugas vertinti geresniu
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balu, nes mazose seniiinijose egzistuoja bendruomeniniai rySiai. Tai reiSkia, kad Raudonés ir
Simkaiciy seniiinijose egzistuoja esminés problemos, kuriy gyventojai netoleruoja.

Pagal anketinius duomenis galima iSskirti tris dazniausiai naudotas Jurbarko rajone senitinijose
teikiamas administracines paslaugas: gyvenamosios vietos deklaracija, leidimy laidoti i§davimas ir
konsultacijy teikimas. Auksciausiais balais visose senitinijose buvo jvertinta leidimy laidoti iSdavimo
paslauga. Sia paslauga naudojosi visy dvylikos senifinijy gyventojai ir nei vienoje senitinijoje ji
nebuvo jvertinta Zemiau nei 4 balais. Devyniose senilinijose respondenty lukesciai Siai paslaugai
atitiko patirtis, o trijose senitinijose paslaugos suteikimo patirtis virsijo liikkesCius ir buvo jvertinta
auksCiausiu balu. PrasCiausiai jvertintos paslaugos buvo Jurbarko miesto seniiinijoje: skundy
nagrin¢jimas ir paslauga iSorinei reklamai jrengti. Respondentai jvertino turimus lukesCius pries
gaunant paslaugg 2 balais, taip pat buvo jvertinta ir patirtis po paslaugos suteikimo. Tai rodo, jog
specifines administracines paslaugas seniiinijos turi teikti itin atsakingai, nes Sias paslaugas naudoja
maza dalis respondenty ir keletg karty suteikus prastos kokybés paslaugas, jos vertinamos itin zemais
balais.

Visose seniiinijose, paslaugy kokybei turintys jtakos veiksniai, aukS$ciausiais balais buvo jvertinta
paslaugy suteikimo vietos §vara ir tvarka. Zemiausiu balu respondentai jvertino pasitikéjimo faktoriy
senifinijos jstaiga ir jos darbuotojais. Si tendencija buvo ryski vienuolikoje Jurbarko rajono senidinijy.
Tik vienos Juodai¢iy senilinijos respondentai jvertino pasitikéjimg senitinija skirdami — 5 balus.
Pasitikéjimo veiksnio prastesnis vertinimas daugumoje senitinijy, leidzia spresti apie visuotines
pasitikéjimo valstybinémis institucijomis problemas.

Apibendrinant tyrimo, atlikto pagal sudarytq teorinj seniiinijose teikiamy administraciniy paslaugy
vertinimo modelj, rezultatus galima teigti, kad Jurbarko rajone seniuinijy teikiamos administracinés
paslaugos vartotojy vertinamos ne auksciausiais balais. Tai rodo, jog seniiinijoms triiksta Ziniy apie
paslaugy vartotojy poreikius bei litkescius. Taikant teorinj seniiinijose teikiamy administraciniy
paslaugy vertinimo modelj galima nustatyti ar paslaugy kokybiniam vertinimui jtakos turéjo
vartotojy litkesciy nepatenkinimas ir senitinijy neispildytos svarbiausios paslaugy savybés. Tokio
paprasto modelio taikymas pasitarnauty seniiinijoms nustatant teikiamy administraciniy paslaugy
kokybe, atskleisty vartotojy interesus, leisty suprasti svarbiausias nuotoliniy paslaugy savybes.
Tyrimas taip pat atskleidée, kad nuotolines paslaugas Jurbarko rajono seniiinijose gauti itin
sudeétinga, 0 Viesojoje erdvéje skelbiamos informacijos apie administracines paslaugas neuztenka.
Nesant administraciniy paslaugy aprasy, paslaugy vartotojams neuZtikrinama galimybé gauti
auksciausios kokybés paslaugy visame Jurbarko rajone. Informacijos stoka bei ribotos paslaugy
pasiekiamumo galimybés gali lemti nepasitikéjimq Jurbarko rajono senitinijomis bei jose dirbanciais
darbuotojais. Neorganizuojami vartotojy pasitenkinimo tyrimai taip pat slepia esamas procesy
problemas, nesprendziami neigiamai veikiantys paslaugy teikimo procesq faktoriai, netobulinama
paslaugy teikimo sistema. Dél to seniiinijy administraciniy paslaugy vartotojai susiduria su jstaigos
funkcijy ribotumo problema, nelankstumu. Galima manyti, kad vartotojy pasitenkinimo apklausos
nevykdomos ir dél to, kad vengiama vieSinti esancias problemas, kol esama sistema veikia
patenkinamai. Tokiq situacijq biitina keisti is esmés, nepaliekant galimybés atskiroms seniiinijoms
nevykdyti administraciniy paslaugy teikimo procesy modernizavimo. Atliepiant visuomenés
poreikius, pasitikéjimas senitinijomis galéty tik augti.
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ISvados

1. Viesosios paslaugos neatsicjama gyventojy kasdienybés dalis. VieSgsias paslaugas teikia
vieSosios jstaigos, kurioms svarbiausia, turéty bati, patenkinti visuomeninius poreikius. Viena
svarbiausiy vieSyjy paslaugy ypatybiy, kad jomis gali naudotis visi gyventojai nepriklausomai
nuo jy amziaus, iSsilavinimo, gyvenamosios vietos, uzdarbio ar kity faktoriy. Tokie vieSyjy
paslaugy bruozai leidzia bendruomenéms egzistuoti vadovaujantis lygiateisiSkumo principu.
VieSosios paslaugos teikimo procese visuomet dalyvauja du lygiateisiai proceso dalyviai:
paslaugos vartotojas ir paslaugos teikéjas. Nesant $iy dviejy proceso dalyviy sgveikos, paslaugos
teikimo procesas negaléty egzistuoti. Be paslaugos vartotojo ir paslaugos teikéjo bendravimo ir
bendradarbiavimo vieSoji paslauga negaléty buti suteikta. Nors vieSosios paslaugos procese
dalyvauja du dalyviai, bet viesosios paslaugos orientuotos j paslaugy vartotojus, kurie geriausiai
gali nusakyti ir jvertinti gauty vieSyjy paslaugy kokybe. Visuomené nuolat tobuléja, modernéja,
vystosi informacinés technologijos, dél to turi modernéti ir viesasias paslaugas teikiancios jstaigos
bei paslaugy teikimo procesai. Tik atpazinus paslaugy teikimo procesy spragas, neigiamai
veikian¢ius faktorius, galima suzinoti, ko vartotojas tikisi prie§ gaudamas paslauga, ir kaip
vertinama paslauga po jos suteikimo. Siems vertinimo tyrimams atlikti uZsienio mokslininkai yra
suktrg ne vieng tyrimo modelj. Dél to tyrimams labai svarbu pasirinkti tinkamg paslaugy
vertinimo metodg. VieSyjy paslaugy kokybiniams vertinimams ir spragy paslaugy teikimo
procese identifikavimui daznai naudojami: SERVQUAL arba 4Q kokybés modeliai. Sie modeliai
remiasi vartotojy gauty paslaugy vertinimu ir paslaugos kokybeés nustatymu. Taikant §iuos modelius
vertinama vieSyjy paslaugy kokybé butent i§ vartotojy perspektyvos. Paslaugy kokybés
vertinimas traktuojamas, kaip asmeninés pozicijos iSsakymas. Kadangi, kiekvienas vartotojas turi
skirtingus lukesc¢ius ir patirtis paslaugos teikimo procese. Pagal sukurtg teorinj senilinijose
teikiamy administraciniy paslaugy vertinimo modelj, paslaugos vartotojo kokybiniam paslaugos
vertinimui jtakos turi daug aplinkos veiksniy: paslaugos teikimo aplinka, darbuotojy
komunikacija, kompetencija, paslaugos suteikimo greitis, paslaugos pasiekiamumas ir Kita.
Siekiant aukSciausiais balais vertinamy paslaugy kokybés rodikliy, paslaugos teikéjai privalo
Zinoti, kas paslaugos vartotojams svarbu ir kokie paslaugos teikimo elementai gali buti tobulintini.

2. Lietuvos Respublikos strateginiuose dokumentuose skiriama daug démesio vieSojo sektoriaus
modernizavimui, jstaigy veiklos efektyvumui didinti, vykdomai veiklai reguliuoti. Nors apie
administraciniy paslaugy kokybe¢ raSoma ne viename strateginiame dokumente, taciau iki Siol
Lietuvoje aiskios teisinés bazés administraciniy paslaugy kokybiniam vertinimui néra sukurta, 0
paslaugy kokybés vertinimo principai ir gairés yra tik rekomendacinio pobiidzio. Lietuvoje yra
patvirtinta tik viena ,,VieSyjy paslaugy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika“. Sis
instrumentas nebuvo placiai naudotas dél savo pritaikymo sudétingumo ir proceso brangumo.
Efektyvaus paslaugy kokybés metodo nebuvimg galima vertinti, kaip vieng didZiausiy problemy.
Sia problema biitina spresti, siekiant kokybisky vie$yjy ir administraciniy paslaugy teikimo
viesosiose jstaigose. Lietuvos Respublikos teisingje bazéje atsakomybé uz paslaugy kokybés
tyrimy atlikimg paskirta jstaigy vadovams. Taciau teisés aktuose néra numatyto tyrimy
periodiskumo, kada, kaip daznai, privaloma jstaigose tyrimus organizuoti. Taigi, nesant prievolés
atlikti teikiamy paslaugy kokybiniy tyrimy, nesuzinoma, kaip teikiamas paslaugas vertina
paslaugy vartotojai, ar teikiamy paslaugy procesas efektyvus. Siekiant tobulinti teikiamy paslaugy
kokybe, teisinius dokumentus biitina papildyti nuostatomis, reguliuojan¢iomis tyrimy daznuma,
numatyti atsakomybe uz neatliekamus kokybinius tyrimus, patvirtinti efektyvy paslaugy kokybés
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matavimo modelj, jdiegti vieSosiose jstaigose kontrolinius mechanizmus, kurie skatinty pacias
viesasias jstaigas teikti aukstos kokybés paslaugas. Veikiancios teisinés bazés neegzistavimas yra
pagrindiné priezastis, kuri stabdo senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybés progresa.

Taikant sukurtg senitinijose teikiamy administraciniy paslaugy teorinj vertinimo modelj, atliktas
Jurbarko rajono savivaldybés senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybinis vertinimas.
ISanalizavus duomenis pastebéta, kad seniiinijy teikiamy administraciniy paslaugy kokybe,
dauguma respondenty, néra visiSkai patenkinti. KritiSkiausiai jvertintos keturiy senifinijy
(Jurbarko miesto, Jurbarky, Raudonés ir SimkaiGiy) teiktos administracinés paslaugos, 0
maksimaliais balais jvertintos tik vienos — Juodaic¢iy senitinijos teiktos administracinés paslaugos.
Prasciausiai jvertinty administracines paslaugas teikian¢iy senitinijy gyventojai neturéjo nei
auksciausiy liikesCiy pries gaunant paslaugas, nei auksciausiais balais vertino patirtis po paslaugy
gavimo. Tyrimo duomenys atskleidé, kad 11 Jurbarko rajono senitinijy teikia ne pacios
auksciausios kokybés administracines paslaugas. IStyrus senitinijy teikiamy administraciniy
paslaugy aprasus suzinota, kad tik trijy (leidimy laidoti i§davimas, gyvenamosios vietos
deklaravimas, pastaty teisiné registracija) administraciniy paslaugy aprasai vieSinami Lietuvos
paslaugy kataloge. Paslaugy vartotojai, neturédami informacijos apie administracines paslaugas,
turi tiesiogiai vykti | seniinijos padalinj arba kreiptis j senitinijos darbuotojus telefonu. Tokiu
btdu dirbtinai didinamas seniiinijy darbo kriivis, nes atliekamas didesnis paslaugy skaicius: pirma
teikiamos konsultacijos apie paslaugas ir tik po to suteikiama paslauga. Jurbarko rajono seniiinijos
nesuteikdamos galimybés paslaugas gauti nuotoliniu baidu bei rasti informacijos apie paslaugas
internete, mazina paslaugy pasiekiamuma. Tyrimas atskleidé, kad Jurbarko rajono senitinijos turi
tobulinti paslaugy teikimo procesa, gerinti teikiamy paslaugy kokybe, vieSinti administraciniy
paslaugy apraSus ir didinti paslaugy pasiekiamumg, kadangi, senitinijose teikiamos
administracinés paslaugos nebuvo jvertintos auk$¢iausiais balais.
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Rekomendacijos
Jurbarko rajono savivaldybés administracijai:

1. Sudaryti visy senitinijy teikiamy administraciniy paslaugy aprasus, juose pateikiant i§samig
informacijg. Sudarytus aprasus paskelbti Lietuvos paslaugy kataloge;

2. Idiegti nuotoliniy paslaugy teikimo mechanizmg visose Jurbarko rajono senitinijose. Didinti
senitinijy darbuotojy kompiuterinio rastingumo jgudzius, organizuoti mokymus, taip skatinant
mokyti senitinijy darbuotojus teikti nuotolines paslaugas;

3. Pritaikyti kuo daugiau senilinijy teikiamy administraciniy paslaugy teikti elektroninése
sistemose, per nuotolj. Idiegti galimybe sumokéti uz paslaugas naudojantis el. bankininkyste.

4. Reguliariai atlikti paslaugy vartotojy pasitenkinimo senitinijy teikiamomis administracinémis
paslaugomis tyrimus. Taikant vienodus vertinimo kriterijus visose Jurbarko rajono seniiinijose.
Kokybiniams paslaugy tyrimams vykdyti pasitelkiant neSaliSkus ekspertus arba taikant senitinijose
dirbanéiy darbuotojy rotacinj principg kity senitnijy teikiamy administraciniy paslaugy
vertinimui;

5. ISanalizuoti gautus vartotojy pasitenkinimo tyrimus ir vykdyti problemy Salinimg senitinijy
teikiamy administraciniy paslaugy teikimo procese. Ivertinant paciy senilinijy, senifiny ir jy
darbuotojy kompetencijas bei galimybes teikti kokybiskas administracines paslaugas;

6. Sukurti kontrolinj mechanizmg, kurio pagalba biity vertinami visose senitinijose atlikti
poky¢iai, stebima teikiamy administraciniy paslaugy kokybés gerinimo pazanga.

Jurbarko rajono senitinijoms:

1. Atlikti i8samy kokybinj teikiamy administraciniy paslaugy vidinj vertinimg jstaigoje,
jsivardinant silpngsias sritis ir kritinius veiksnius, kas gali turéti neigiamos jtakos administraciniy
paslaugy teikimo procese;

2. Senitinai turéty atlikti kritinj visy darbuotojy darbo vertinima, kelti aukStus reikalavimus
dirbanc¢iyjy kompetencijai, priminti darbo etikos kodeksa, bendravimo su vartotojais taisykles.
Skirti démesio ir laiko mokant darbuotojus dirbti su naujausia kompiuterine technika, skatinti
tobul¢jima, mokymasi;

3. Vykdyti informacing sklaida, kad administracines paslaugas galima gauti ir interneto pagalba,
per nuotolj.

4. Skatinti vartotojy griztamaj] ryS], suteikiant galimybe vartotojams iSsakyti pastabas ir
pasiiilymus, paliekant atsiliepimus apie gauty paslaugy kokybe.

Interneting svetaing www.jurbarkas.lt administruojanciai institucijai:

1. Atlikti elektroninio tinklapio efektyvumo analiz¢ ir patobulinti skelbiamos informacijos
prieinamumg. Pakeisti interneto svetainés dizaing, optimizuoti paieskos mechanizma, sukurti
paprastai naudojamg ir suprantama sistema.

2. Prie senitnijy teikiamy administraciniy paslaugy sgraso jdiegti veikian¢ias nuorodas |
elektroniniy paslaugy teikimo sistemas.
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1 priedas. Anketiné apklausa

Priedai

Esu Kauno technologijos universiteto magistranté Emilija. Atlieku gyventojy apklausa ir noriu suzinoti,
kaip jie vertina Jurbarko rajono seniiinijy teikiamas administracines paslaugas Prasau skirti Siek tiek

savo laiko ir atsakyti ] Zemiau pateiktus klausimus.
Informacija, kurig pateiksite anketoje - anonimiska.

1. Ar esate naudojesi Jurbarko rajono seniiinijy teikiamomis administracinémis paslaugomis?

oTaip oNe

2. Lenteléje pazymeékite X kokiomis paslaugomis ir kokiu budu naudojotés:

Vykote j
istaigg

Telefonu El pastu Rastu

(pastu)

Per uzklausg
internetu

Nesinaudojau

Leidimy laidoti iSdavimas

Dél iSorinés reklamos
irengimo

Dél prekybos vieSose vietose
leidimo

Dél vieSojo renginio
organizavimo

Dél leidimo medziy kirtimui
ir genéjimui

Pastaty teisinés registracijos

Gyvenamosios vietos
deklaravimo

Pazymuy apie Seimos sudétj
iSdavimo

Gyvuliy deklaracijy

Naminiy gyviiny
registravimo

Dél notariniy paslaugy

Informacijos
teikimas/konsultavimas

Skundo nagrinéjimas

3. Kokioje senitnijoje naudojotés administracinémis paslaugomis?

o Jurbarko miesto

o Erzvilko
o Girdziy
o Jurbarky

o Raudonés

O Seredziaus

o SKirsnemunés
0 Smalininky

o Juodaiciy
o Veliuonos
o Viesvilés
0 Simkaiciai
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4. Uzpildykite abi lentelés puses. X pazymeékite savo turétus lukescéius prie§ gaunant paslauga ir
jvertinkite savo patirtj paslaugos gavimo metu? (skaléje nuo 1 iki 5):

5.

Liukestis (1 - nieko
nesitikiu, 5 — auksti
likesciai)

Patirtis (1 — blogai 5 — labai gera)

1123 |4]5

Paslaugos: 1|2

5 Paslauga
nesinaudojau

Leidimy laidoti iSdavimas

ISorinés reklamos jrengimas

Prekybos leidimo i§davimas

Leidimo iSdavimas organizuoti

vieSaji renginj

Leidimo medzZiy genéjimui ir
kirtimui iSdavimas

Pastaty teisiné registracija

Gyvenamosios vietos

deklaravimas

PaZymy apie Seimos sudétj

iSdavimas

Zemés iikio gyvuliy

deklaravimas

Naminiy gyviiny registracija

Notarinés paslaugos

Konsultacija

Skundy nagrinéjimas

Uzpildykite abi lentelés puses. Jeigu paslauga gavote nuvyke j seniiinijos padalinj, jvertinkite

kiekviena lenteléje pazyméta veiksni, kaip paslauga atitiko jusuy likesc&ius ir patirti (nuo 1 iki 5):

Liukestis (1 - nieko nesitikiu, 5
- auksti lukes¢iai)

Veiksniai:

Patirtis (1- blogai, 5 - labai

gerai)

1 2 3 4 5

1 2 3

4

Seniiinijos darbuotoju kompetencija

Aptarnavimo kultiira

Darbuotojy komunikacija

Darbuotojuy profesionalumas

Paslaugos suteikimo greitis

Pasitikéjimas darbuotojais/seniuinija

Saugumo pojutis

Atmosfera paslaugos teikimo metu

Paslaugos proceso aiSkumas

Greitai ir patogiai gaunama visa
reikiama informacija/konsultacijos

Paslaugos pasiekiamumas

Senitinijos darbo laikas

Asmens duomeny sauga

Paslauga gauta ,,vieno langelio
principu® viename kabinete

Paslaugy teikimo vieta $vari ir
tvarkinga

Kita (jrasykite):
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7. Ivertinkite lenteléje pateiktus teiginius balais nuo 1 iki 5, kur 1 — blogai, 0 5 — labai gerai:

Uzpildykite abi lentelés puses. Jeigu paslauga gavote nuotoliniu badu, jvertinkite kiekviena lenteléje

pazymeéta veiksni, kaip paslauga atitiko jusy lukeséius ir patirtj (nuo 1 iki 5):

Likestis (1 - nieko nesitikiu, 5 Veiksniai: Patirtis (1- blogai, 5 - labai
- auksti lukesc¢iai) gerai)
1 2 3 4 1 2 3 4 5

Visas administracines paslaugas galima
lengvai gauti internete (e. paslauga)

Elektroning paslaugg galima gauti naudojant
jvairius iSmaniuosius jrenginius

Informacija apie elektroniniy paslaugy
teikima lengvai surandama internete

Paslaugos suteikimo greitis

Gauty elektroniniy dokumenty kokybé

Konsultacijy kokybé

Lengvai galima susisiekti su seniiinijoje
dirbanc¢iais specialistais ne kontakto biidu

Asmens duomeny sauga

Galimybé dokumentus pasiraSyti
elektroniniu parasu

Paslaugos suteikimo sklandumas

Galimybé visus reikiamus dokumentus
pateikti per nuotolj

Kita (jrasykite):

Blogai Vidutiniskai

Gerai

1 2 3

4

5

Negaliu atsakyti

Informacija apie paslaugas, paslaugy apraSymas,
kaina, teikimo buidas lengvai randami.

Informacija apie paslaugas radau labai greitai.

Rasta

informacija
aiSki/suprantama.

paslauga  buvo

Prie§ kreipiantis j seniiinija Zinojote visg reikiama
informacija apie paslaugas.

Paslaugos aprasas atitiko gauta paslauga.

Paslaugg gavote is karto.

Prie§ gaunant paslauga reikéjo pateikti daug
papildomos informacijos.

Paslauga gavote vieno apsilankymo metu.

8. Ivardinkite kas labiausiai nepatiko administraciniy paslaugy gavimo metu? (Irasykite):

9.

Jvardinkite kas labiausiai patiko administraciniy paslaugy gavimo metu? (Jrasvkite):
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10.

11.

12.

13.

Jisy gyvenamoji vieta:
O Miestas;

O Miestelis;

o Kaimas;

O Viensédis;

o Kita (jrasyti):

Jisy iSsilavinimas:

o Pagrindinis

o Spec. vidurinis/ aukStesnysis
0 Aukstasis

o Kita

Jisy lytis:
o Moteris
O Vyras

Jiisy amzius:
0 18-30
o 31-40
o 41-50
0 51-60
o Vyresnis nei 61

Dékoju uz Jusy skirta laika ir atsakymus
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