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SUMMARY

The revelance of the subject. The success of every company depends on the quality of services
provided, and the pursuit of the quality of services is assured through different quality management
tools such as systems, models and methods. Thus, the assessment of the quality of services has
proved to be one of the most important enterprise management research objects in theory and
practice. This has led to the choice of the subject as the quality of services provided by the technical
inspection system is an important process on which the implementation of society’s expectations
and satisfaction of citizens’ needs depends.

The object of research — the quality of services provided by UAB Telsiy TAC.

The aim — to assess the quality of services provided by the technical inspection system on both
theoretical and practical levels taking UAB Telsiy TAC as an example, and to provide
recommendations for the improvement of the quality of services.

Tasks: 1) to find out the importance to improve the service quality policy and the problems of
assessment; 2) to analyze theoretical and practical aspects of the assessment of the quality of
services; 3) to evaluate the customers’ opinion about the quality of services provided by UAB
Telsiy TAC; 4) to evaluate the opinion given by managers of UAB Telsiy TAC about the service
quality management.

The main results of the research. Knowledge of the service quality policy and satisfaction of
customers’ expectations are very important because the need for high-quality services is constantly
growing. The history of the Lithuanian service quality policy is short but many things have been
done by implementing the quality management concepts and adapting the experience of other
countries. The process is going on in Lithuanian vehicle technical inspection centres by developing
and implementing quality management systems and constantly improving their effectiveness.

The quantitative research reflects the daily routine not only of UAB Telsiy TAC, but also of

other technical inspection centres. After the assessment of customers’ opinion, it has been found
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that tangibility, responsiveness, assurance, reliability and empathy of services provided were
evaluated positively. However, the accessibility to technical inspection was given the lowest
possible score and professional skills of the staff (inspectors) were evaluated with five points.

The assessment of opinions given by experts who work at UAB TelSiy TAC about the service
quality management has showed that the services provided are of high quality and are constantly
being improved. However, the fields to be improved are also observed, including reduction of
environmental pollution, proper implementation of employees’ ideas and suggestions and
communication with clients. The quality management system being introduced is believed to
provide obvious internal benefits, and internal audits have obtained a positive assessment. The main
corruption prevention examples include video cameras, pins with words "SAY NO TO BRIBERY",
locking of vehicles and customer flow analysis. However, the qualitative research has showed that
salary increase, which is one of employees’ motivation means, is not applied by UAB Telsiy TAC.

The Master’s Final Thesis consists of 77 pages including four main sections, introduction,
conclusions and recommendations, 29 pictures and 13 tables.
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IVADAS

Temos aktualumas. Kiekvienos jmonés sékmé yra teikiamy paslaugy kokybé, o paslaugy kokybés
siekimas — neturintis riby nuolatinis tobuléjimo procesas, kuris uztikrinamas taikant jvairias kokybés
vadybos priemones — sistemas, modelius ir metodus. Taciau ,Siuolaikinei visuomenei
transformuojantis ] moksligja visuomeng ir pereinant j ziniy ekonomika, atsiranda visiskai nauji
globaltis visuomenés ir ekonomikos kontekstai, reikalaujantys kitokiy nei anks¢iau vadybos principy,
jgtdziy, gebéjimy bei kompetencijy™ (Ruzevicius, 2005, p. 50). Taip iSryskéja teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas kaip vienas svarbiausiy jmoniy valdymo teorijos ir praktikos tyrimo objekty. Tai ir
lémé temos pasirinkimg, nes bet kurios jmonés teikiamy paslaugy kokybé ir jos valdymas, ypac
techninés apzitiros sistemos teikiamy paslaugy kokybé, yra svarbus procesas, nuo kurio priklauso
visuomenés likesciy jgyvendinimas ir pilieciy poreikiy tenkinimas.

Problema. Nors kuriamos ir placiai diegiamos Siuolaikinés paslaugy kokybés valdymo ir
uztikrinimo sistemos, kurios yra gana universalios bei tinka beveik visoms zmoniy veiklos sritims,
taciau kiekviena teikiamy paslaugy sritis pasizymi savais ypatumais. IS ¢ia ir kyla moksliné bei
praktiné problema, nes Lietuvos techninés apzitiros centruose teikiamy paslaugy kokybé ne tik turi tam
tikry specifiniy bruozy, bet ir stokoja gilesnés analizés, iSskyrus 2006 m. ,, Transparency International*
atliktg tyrima deél korupcijos apraiSky (Automobiliy techninés apziiiros sektoriaus skaidrumo tyrimas,
2006). Taip pat 2015 m. ,,buvo patikrintos 5 imonegs, atliekancios (...) privalomaja technine apzitrg® ir
,»J2 technines apziiiros kontrolieriams surasyti administracinio teisés pazeidimo protokolai ir paskirta
2,6 tukst. Eur baudy®, todé¢l darytina prielaida, kad siekiama neteisétos finansinés ar kitos naudos sau
(VKTI, 2016, p. 23). Todél butina placiau nagrinéti Sias paslaugas ir bandyti atskleisti naujus ir
svarbius jy aspektus.

Tyrimo objektas — UAB ,,Telsiy TAC* teikiamy paslaugy kokybé.

Ivertinus tyrimo aktualumg ir problematikg, $io tyrimo tikslas — teoriniu ir praktiniu lygmeniu
jvertinti techninés apzitros sistemos teikiamy paslaugy kokybe UAB ,,TelSiy TAC* pavyzdziu.

Siekiant nurodyto tikslo, iSkeliami Sie uzdaviniai:

1) apibrézti paslaugy kokybe, aptarti paslaugy kokybés vertinimo kriterijus ir modelius;

2) iSanalizuoti paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvas, akcentuojant privataus ir vie$ojo
sektoriaus atvejus;

3) sudaryti paslaugy kokybés vertinimo modelj, pagrindziant vertinimo dimensijas;

4) istirti UAB ,,Telsiy TAC* teikiamy paslaugy kokybe per vartotojy ir vadovy prizmes.



Tyrimo metodai. Magistro baigiamajame darbe taikyti teoriniai ir empiriniai tyrimo metodai —
sisteminé analizé, teisiniy dokumenty analizé ir lyginimo metodas. Nagrinéjant techninés apzitiros
sistemos teikiamy paslaugy kokybe atliktas kiekybinis tyrimas apklausiant klientus (vartotojus) apie
teikiamy paslaugy kokybe, 0 gauta informacija susisteminta, apibendrinta ir jvertinta. Taip pat
atliktas ir kokybinis tyrimas (eksperty interviu), kuris pasirinktas todél, kad yra lankstesnis,
nestrukttirizuotas, o atliekant tyrimg nesikiSama j vykstancius jvykius, nes tiriami tokie jvykiai,
kokie jie yra (Kardelis, 2002, p. 272). Be to, kokybinio tyrimo privalumai (gilumas ir atvirumas)
leidzia pazinti reiskinius, kurie iki tol buvo mazai tyrinéti, ir padeda pamatyti padétj tokia, kokia ja
mato tiriamieji, o ne tyr¢jai (Glaser & Straus, 2012). Todél Siuo kokybiniu tyrimu nesiekta
iSmatuoti priezastingumo rys$iy, bet siekiama suprasti reiSkinius, t.y. iStirti eksperty nuomone apie
techninés apziiiros centruose vykdoma paslaugy kokybés politika.

Darbo struktiiros pagrindimas. Siekiant teoriniu ir praktiniu lygmeniu atskleisti techninés
apzitros sistemos teikiamy paslaugy kokybe yra nagrinéjama paslaugy teikimo kokybés politika ir
vertinimo problematika bei analizuojami paslaugy teikimo kokybés teoriniai aspektai, o taip pat ir
atliktas kiekybinis — kokybinis tyrimai. Todél baigiamajj magistro darba sudaro trys pagrindiniai
skyriai, jvadas, i§vados ir rekomendacijos.

Pirmame skyriuje ,,Paslaugy kokybés vertinimo problematika“ yra nagrinéjama paslaugy
kokybés vertinimo problematika. Antrajame skyriuje ,,Paslaugy teikimo kokybés teoriniai aspektai*
aptariami paslaugy kokybés vertinimo kriterijai ir modeliai bei paslaugy kokybés uztikrinimo
iniciatyvos vieSajame ir privaciame sektoriuje. Treciajame skyriuje ,,UAB ,, Telsiy TAC “teikiamy
paslaugy kokybés tyrimo metodologija“ yra apibréziamas tyrimo tikslas, metodai ir imtis, pristatomi
tyrimo etikos principai ir instrumentarijus bei nurodoma tyrimo eiga (etapai). Ketvirtajame skyriuje
UAB ,, Telsiy TAC* teikiamy paslaugy kokybés tyrimo rezultatai* yra jvertinama klienty/vartotojy

nuomoné apie teikiamas paslaugas ir pateikiama eksperty nuomoné apie teikiamy paslaugy kokybés

valdyma.
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1. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO PROBLEMATIKA

Kaip teigia E. Vitkiené, ,kokybé — tai zmogaus gebéjimas susikurti platy, informatyvy,
visapusiSka, kiirybiska pozitrj i daugeli dalyky, nes kokybé yra grindziama socialiniu, etniniu,
kulttiriniu, istoriniu patyrimu, visuotinai priimtu bei individualiu suvokimu* (2004, p. 34). Paslaugy
kokybé yra itin svarbus konkurencingumo veiksnys, lemiantis vieSojo ir privataus sektoriaus
organizacijy veiklos efektyvuma, Salies ekonominj stabilumg bei visuomenés nariy gyvenimo
kokybe. Sia tema nuolat diskutuoja uZsienio mokslininkai pabrézdami, kad paslaugy kokybés raida
vystési atsizvelgiant j Kintantj kokybés supratimg (Zairi, 2002).

Paslaugos kokybe isreiSkia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis, o tikrasis kokybés matas
yra vartotojo poreikiy patenkinimas (Barczyk, 1999). Kokybés vadyba prasideda nuo kokybés
vadybos politikos ir jos jgyvendinimo planavimo, o véliau nustatomi kokybés vadybos tikslai,
istekliai ir veiksmai, kurie detalizuojami. Siuos ir kt. klausimus tyres A. Jurkauskas pazymi, kad
gera paslaugy kokybé reiSkia dvejopa efekta, nes tikimasi, kad pagerés vidiné¢ atmosfera, o
padidéjes klienty pasitenkinimas pasizymi ir iSoriniu poveikiu, nes taip pritraukiami nauji Klientai,
kuriy teigiami atsiliepimai gerina bendrg ir vietinj paslaugy jmonés jvaizdj (Jurkauskas, 2003).

Pasak P. Kotlerio at al. (2003), ,,gebéjimas patenkinti klientus priklauso nuo tiesiogiai su jais
kontaktuojanciy darbuotojy* (Kotler at al., 2003, p. 554). Su $iuo teiginiu sutinka B. Vengriené
(2006) pazymédama, kad kontaktuojantys darbuotojais, dirbantys kontakto zonoje su Klientais
vaidina ypac¢ reikSmingg vaidmenj. Manoma, kad personalo vaidmuo yra dvejopas — operatyvinis
(vykdomasis) ir bendravimo. Operatyvinis (vykdomasis) — tai ,,visuma veiksmy ir uzdaviniy,
kuriuos turi atlikti kontakto personalas®, kurie gali buti iSvardinti darbuotojams pateiktose
instrukcijose. Bendravimo vaidmuo — ,.darbuotojas gerai atlicka savo darba tik tada, kai savo
vykdomasias funkcijas atlieka klientui priimtina forma. Bendravimg apibiidinantys elementai yra:
iSvaizda, gestai, kalbésena® (Vengriené, 2006, p. 91). Taigi jspiidj pirmiausiai lemia vaizdas, 0
gestai reiSkia, kad personalas turi buti prieinamas atvykstanc¢iam klientui. Kalbésena apima turinj ir
forma, o turinys rodo geranoriSkumg ir mandaguma bei forma isreiskiama pagarbumu.

Siuolaikinis viesasis sektorius ir privatus verslas yra grindziamas partneriy patikimumu, o viena
i§ pagrindiniy priemoniy patikimumui uztikrinti yra efektyviai funkcionuojancios kokybés vadybos
sistemos (toliau — KVS). Be to, skelbiamuose konkursuose nurodoma, kad reikia turéti sertifikuotas
KVS, todeél vertinant paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvas vieSajame ir privaciame sektoriuje

tikslinga diegti KVS. Tai padeda uztikrinti ne tik veiklos procesy stabilumg, produkto ar paslaugos
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kiirimo nuoseklumg ir tgstinuma, bet ir Salinti trikumus (Markeviciaté, 2007). Taip pat manoma,
kad ,,jstaigoms, neturin¢ioms kokybés vadybos taikymo patirties, bet kokia pasirinkta iniciatyva
pirmaisiais jos taikymo metais sudaro prielaidas geriau save pazinti®, o ,,jsivertinus jstaigos vadovai
gali nustatyti jos pranaSumus ir trukumus ir numatyti priemones, reikalingas jstaigai tobulinti
(Nakrogis ir Cernidite, 2010, p. 71). Todél siekiant i§laikyti esamus vartotojus ir uztikrinti jy
lojaluma bei uztikrinti kokybiskas paslaugas, jmonése diegiami standartai, sudarantys tvirtg
paslaugy kokybés vertinimo pagrindg. Populiariausi yra ISO 9000 Seimos standartai, o siekiant
patekti | tarptauting rinka, butina gauti ISO sertifikatg. Renkantis standartus, bitina atsizvelgti j
teikiamy paslaugy specifika ir kokiy rezultaty bus siekiama diegiant standartus (Ruzevicius, 2008).
,ISO standarty diegimas keicia klienty, partneriy ir paciy darbuotojy poziiirj j savo organizacija.
ISO sertifikatas yra tam tikras organizacijos veiklos brandos matas, parodantis, kad jmoné
dalyvauja auksty standarty verslo praktikoje* (Ruzevicius, 2007, p. 147).

Pazymeétina, kad jmong¢je KVS, atitinkanti ISO 9000 Seimos standarty reikalavimus, yra pamatas
visuotinés kokybés vadybai (toliau — VKV) jgyvendinti, taciau diegiant jg reikés laiko, kol KVS
kultiira paplis po visg imong ir pakeis jau nusistovejusig kulttirg. Siiloma vadovavimo principus
numatyti strateginio planavimo biidu auksc¢iausiy vadovy lygmeniu, o diegiant KVS ypac¢ svarbios
yra organizacinés strukttiros bei kokybés kultiiros kiirimo ir keitimo darbai, sudarantys apie puse
sistemos kiurimo darby apimties ir laiduojantys iki 70 proc. inovacinés veiklos veiksmingumo
(Ruzevicius, 2008).

VKV yra nuolatinis kokybés gerinimas (Barczyk, 1999), todél isskiriamos tokios sudedamosios
VKYV daly skaip vartotojy esamy ir numatomy poreikiy patenkinimas maZiausiais kastais, nuolatinis
tobulinimas, visuotinis dalyvavimas tobulinimo procese ir infrastruktiira. (Shiba, Graham &
Walden, 1993). VKV jgyvendinimo principai remiasi tokiomis idéjomis: svarbiausias paslaugy ar
produkty vartotojas yra klientas; kokybé — politiniy lozungy priemoné; vieSasis sektorius yra
jvairiausiy organizaciniy permainy zemélapis; VKV rezultatyvumas priklauso nuo visy
organizacijos individy individualiy ir grupiniy pastangy; VKV reikalauja permanentiSkai gerinti
kokybés valdymo procesus; judéjimas kokybés link reikalauja totaliniy organizacijos jsipareigojimy
(Raipa ir Urbanavicius, 2001). Kiti mokslininkai taip pat iSskiria orientacija j vartotoja, nuolatinj
veiklos tobulinima, visuotinj dalyvavima (Stancikas ir Bagdoniené, 2004), o A. Kazilitino manymu,
kokybés vadybos metodai, modeliai ir priemonés yra pagristi esminiais principais, uZtikrinanciais
kokybés vadybos supratimg ir jos naudojimg gerinant organizacijos veikla, tod¢l iSskiriami §ie

principai: orientacija j klientg, lyderysté, darbuotojy jtraukimas, procesinis poziiiris, sisteminis
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pozitris | vadyba (Kazilitinas, 2006). Be to, biitina paminéti, kad vienas i§ svarbiausiy VKV
principy yra kokybés standarty kiirimas ir nuolatinis jy tobulinimas. Standartizacijos tikslai yra
»apsaugoti zmoniy ir gyvuny sveikata, gyvybe, aplinka, vartotojy interesus ir uztikrinti jy saugg;
sudaryti laisvo prekiy ir paslaugy judéjimo salygas; gerinti paslaugy ir produkty kokybe, siekiant jy
konkurencingumo vidaus ir tarptautingje rinkoje; sudaryti efektyvaus istekliy naudojimo ir taupymo
salygas; atstovauti nacionalinés ekonomikos interesams tarptautinéje ir Europos standartizacijoje;
sudaryti sglygas efektyviam valstybés iStekliy naudojimui ir taupymui® (Lietuvos Respublikos
standartizacijos jstatymas, 2000). Kita vertus, kasdien yra keliami vis didesni reikalavimai kokybei,
todel ir ieSkoma biidy ne tik jg uZztikrinti, bet ir virSyti Siuos reikalavimus. Nors organizacijos yra
nevarzomos kaip joms siekti kokybés — diegti ISO 9000 standartus ar taikyti VKV nuostatas, taciau
ISO 9000 standartai daznai yra ir kritikuojami, nes manoma, kad jie lemia biurokratijos apraiskas
(Markeviciute, 2007).

Pripazjstama, kad vartotojy pasitenkinimas yra pagrindinis gamybos ir paslaugy teikimo matas,
0 jo taikymas viesajame ir priva¢iame sektoriuje padeda suprasti paslaugy vartotojus bei kitas
suinteresuotas Salis mazinti klaidas, i$siaiSkinti ir i§gryninti procesus, uztikrinti teikiamy paslaugy
kokybe, motyvuoti darbuotojus, kurti teigiama institucijos jvaizdj, taupyti léSas ir pasiekti kity
naudingy rezultaty. Tac¢iau vartotojy reikalavimai vis labiau auga, konkurencija intensyvéja ir taip
iSkyla vienas i§ pagrindiniy paslaugy kokybés klausimy — kaip iSmatuoti teikiamy paslaugy kokybe?
KVS pradininkas W. E. Demingas sukiiré universaly kokybés tobulinimo model;j ,,planuok — daryk
— tikrink — veik* (zr. 1 pav.).

l-Planu
ok,
Naudodamgg;g
turimajg
/ duomen;py;
4. Veik, \
re'snagrinék
zulta}us, kg 2 Adt
galimy Atlik
Mumatyt Suplanyqpy

\ o
3.Tikrink‘ - L/

Viskas gery
Vyksta

1 pav. Demingo ciklas (sudaryta pagal Deminga, 2016)
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Demingo modelio ciklas prasideda nuo planavimo, o toliau jgyvendinamos planuotos
priemonés, tikrinama koks gautas rezultatas, patobulinus procesa. Pagal §j kokybés tobulinimo
modelj, jei rezultatas patenkinamas, galima dirbti toliau patobulinus modelj. Ta¢iau gavus
nepatenkinamg rezultatg, atlickamas koregavimas, vél planuojamos priemonés tikslui jgyvendinti ir
vyksta darbas patobulintu metodu, o po to tikrinima. Ir taip dirbama tol, kol pasiekiamas
patenkinamas rezultatas (Deming, 2016).

Jgyvendinant W. E. Deming0 idéjas buvo tobulinama kokybés vadyba, todél pasirinkimas yra
labai platus, nes naudojama daugiau kaip 100 kokybés vadybos metody, modeliy ir priemoniy
(Ruzevicius, 2010). Tokia sitilomy paslaugy kokybés matavimo modeliy jvairové isSauké gincus,
nes neapsisprendziama kuris i$ jy yra geriausias (Argento & Peda, 2015). Vis délto galima isskirti
tokius placiai naudojamus kokybés vertinimo ir valdymo modelius kaip ISO kokybés standartai,
subalansuoty rodikliy sistema, 0 organizacijoms, siekianc¢ioms i$siskirti teikiamy paslaugy kokybe,
svarbu atkreipti démesj ] SERVQUAL kokybés matavimo modelj (Vaughan & Woodruffe-Barton,
2011).

Jau minéta, kad vienas i§ svarbiausiy VKV principy yra kokybés standarty karimas bei
nuolatinis jy tobulinimas, 0 standartizacijos tikslas — jvesti optimalig tvarkg tam tikroje srityje.
Tarptautiniame  lygmenyje standartizavimg vykdo keturios tarptautinés standartizacijos
organizacijos — Tarptautinés elektrotechnikos komisijos (IEC), Tarptautinés telekomunikacijy
sgjungos (ITU), Maisto kodekso komisijos, Tarptautinés standartizacijos organizacijos (1ISO). Bene
labiausiai Europos valstybiy vieSuosiuose sektoriuose paplite yra ISO 9000 serijos standartai,
Europos kokybés vadybos fondo (EFQM) tobulumo modelis ir jo pagrindu sukurtas bendrasis
vertinimo modelis, vieno langelio principas (Cerniauskiené, 2011). Kiti kokybés vadybos modeliai,
tokie kaip Pilie¢iy chartijos, VieSujy paslaugy tobulumo modelis, Sesiy sigma metodas ir kt. yra
maziau populiartis (Ruzevicius, 2007).

Taigi 1SO 9000 serijos standartai yra VKV jgyvendinimo sudedamoji dalis, pagal kuriuos
dauguma organizacijy, idiegusiy KVS, siekia jgyvendinti VKV (Abramavicius, 2001). Didziausia
atsakomybé priskiriama tam tikros organizacijos vadovybei, kuri pagal standarty reikalavimus
privalo jrodyti savo jsipareigojimy vykdyma informuodama organizacijos narius apie vartotojy bei
teisés akty svarbg, nustatydama kokybés politika ir atlikdama vertinamaja analiz¢ bei uztikrindama
apsiriipinimg i8tekliais.

Apie I1SO 9000 serijos standartuose pateiktus reikalavimus jmonés jvairiems istekliams:

darbuotojy kompetencijai, jy mokymui, organizacijos infrastruktirai, apsirtipinimui istekliais kalba
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A. Ruzevicius ir P. Vanagas pazymédami, kad privaloma valdyti darbo aplinka, t. y. identifikuoti
darbuotojy kompetencija, rengti mokymus, jvertinti atliekamy veiksmy rezultatyvumg, didinti
darbuotojy supratinguma dél jy darbo poveikio organizacijos tiksly siekimui (Ruzevicius, 2007,
Vanagas, 2006).

Lietuvos teisés aktai nenumato privalomo kokybés vadybos metody diegimo, todél vieSajam ir
priva¢iam sektoriui suteikta pasirinkimo laisvé (Civinskas ir Kaselis, 2008). Misy Salyje
populiariausi kokybos vadybos metodai — vieno langelio principas ir 1ISO 9000 serijos standartai
(Kokybés vadybos metody taikymo Lietuvos vieSojo administravimo ir kitose institucijose /
jstaigose stebésena, 2013). Taciau, kaip teisingai pastebi J. Ruzevicius, ,,nepakankamas démesys
skiriamas kokybés vadybos priemonéms, uztikrinanioms atsakingg poziiirj | aplinkosauga (ISO
14001, EMAS) ir socialing atsakomybe (ISO 26000, ILO-OSH, OHSAS 18000, SA 8000,
Pasaulinis susitarimas‘) (Ruzevicius, 2014, p. 93).

Taigi vartotojy pasitenkinimo matavimai kol kas néra placiai naudojami (VieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, 2010), nors vis dazniau kalbama apie
vieno langelio principo igyvendinimg ar kokybés vadybos taikyma vieSajame ir privaciame
sektoriuje. Viena vertus, ,,didzioji dalis paslaugy kokybés modeliy skirti didinti paslaugy vartojima
ir (arba) skatinti vartotojy lojalumg“ (VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiciavimo metodika, 2010, p. 8), o kita vertus — institucijos, jstaigos ir organizacijos turi keistis
siekdamos teikti geresnes, greitesnes paslaugas vartotojams. Taip pat vartotojams svarbi ir
aptarnavimo kulttira, paslaugos teikimo aplinka, darbuotojy profesionalumas ir kt.

Apibendrinant galima teigti, kad kokybés vadybos taikymas ne tik padeda suprasti paslaugy
vartotojus bei kitas suinteresuotas Salis, bet ir mazina klaidas, isaiskina ir iSgrynina procesus,
uztikrina teikiamy paslaugy kokybe, motyvuoja darbuotojus kurti teigiamq institucijos jvaizdj,
taupo lésas ir padeda pasiekti kity naudingy rezultaty.

Taciau kiekviena paslaugy sritis turi tam tikry specifiniy bruozy, kuriuos tikslinga placiau
nagrinéti ir bandyti atskleisti, o tyréjai skirtingai vertina bei supranta paslaugas. Is cia ir kyla
moksliné bei praktiné problema, nes skirtingy veikly specifika lemia tam tikry paslaugy savybes bei

naudg, kurig gauna ir vartotojas, ir paslaugos teikéjas.
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2. PASLAUGU TEIKIMO KOKYBES TEORINIAI ASPEKTAI

Besikeicianti aplinka, informaciniy technologijy plétra ir kitos veiklos jvairové skatina
vartojimo pokyc¢ius, naujy produkty bei paslaugy atsiradimg. Todél tiksliai apibrézti paslaugas ir jy
kokybe bei pateikti vertinimo kriterijus néra lengvas uzdavinys, nes ,,visuomet atsiras reiskiniy,
kurie visuotinai pripazjstami paslaugomis, tadiau netelpa | tg apibrézimg“ (Langviniené ir
Vengriene, 2005, p. 20).

Nors pastaruoju metu paslaugy kokybé sulauké daugelio tyrinéjy démesio, tadiau viesasis ir
privatus paslaugy sektorius nuolat kinta ir jautriai reaguoja ] jvairias permainas. Be to, ,,priva¢iame
sektoriuje vartotojo pobiidzio ir reik§més aiskint nereikia“, o ,,vieSojo sektoriaus organizacijy
santykis su visuomene gali buti sudétingesnis®, ta¢iau daznai skirtumai tarp vieSojo ir privataus
sektoriaus paslaugy gali bati ir pervertinami (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas,
2010, p. 15). Taip kyla poreikis i$ naujo permastyti paslaugy teikimo kokybés teorinius aspektus,
todél antrajame $io darbo skyriuje analizuojama paslaugos kokybés samprata ir vertinimo Kriterijai
bei modeliai. Taip pat aptariamos paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvos vieSajame bei
priva¢iame sektoriuje ir pateikiami paslaugy kokybés ypatumai Lietuvos techninés apzitiros

centruose.

2.1. Paslaugos kokybés sampratos analizé

Pradedant analizuoti paslaugos kokybés samprata, pirmiausia bitina iSsiaiSkinti paslaugos ir
kokybés sgvokas ir apibréZti pozymius, kurie i$skiria Sias sgvokas kity su jomis susijusiy reiSkiniy
bei sgvoky sistemoje.

Dabartinés lietuviy kalbos Zzodyne paslauga yra suprantama kaip patarnavimas ar pagalba
(Dabartinés lietuviy kalbos Zodynas, 2000), 0 nagrinéjant uzsienio ir musy Salies mokslininky
atliktus tyrimus nustatyta, kad paslaugos samprata yra nevienareikSme, suvokiama kaip nemateriali
arba ekonominé veikla, kaip santykiai tarp asmeny ar kaip teikéjo ir vartotojo sgveika arba kaip
procesas/veiksmas (Gronross, 2007; Vengriené, 2006; Pukelyté, 2010; Kotler & Keller, 2012).
Taip pat manoma, kad paslauga gali buti ,,bet kokia nemateriali veikla, kurig viena Salis (paslaugy
teikéjas) gali suteikti kitai (vartotojui)* bei pripazjstamos tokios universalios paslaugy savybés kaip
neap¢iuopiamumas, neatskiriamumas, heterogeniSkumas, trumpalaikiSskumas (Kotler & Keller,

2012, p. 378).
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Miisy $alies mokslininkai taip pat mano, kad paslaugos yra neapciuopiamos, nekaupiamos,
heterogeniskos, neatskiriamos ir jvairiartisiskos (Vengriené, 2006; Bagdoniené, 2005). Kita vertus,
nors paslaugos néra apciuopiamos ir netampa pirkéjo nuosavybe bei yra negrazintinos, taciau tam
tikry paslaugy vartotojai dalyvauja jy kairimo ir teikimo procese (Navickiené ir Danileviéiené, 2011,

p. 103; zr. 1 lentele).

1 lentelé. Prekiy ir paslaugy savybiy palyginimas (sudaryta pagal Vitkiene, 2004, p. 34)

Fizinés prekés Paslaugos

1. Apciuopiamos. 1. Neapciuopiamos.

2. Homogeninés (vienalytés). 2. Heterogeninés (daugialypés).

3. Gamyba ir pasiskirstymas atskirtas nuo 3. Gamyba ir pasiskirstymas vyksta kartu.
vartojimo.

4. Vartotojas paprastai nedalyvauja gamybos 4. Vartotojas paprastai dalyvauja gamybos
procese. procese.

5. Daiktai. 5. Veiklos ir procesai.

6. Pagrindiné vert¢ sukuriama gamybos 6. Pagrindiné verté sukuriama pirkéjo ir
proceso metu. pardavéjo saveikos metu.

7. Gali biti sandéliuojamos. 7. Negali biiti sandéliuojamos.

8. Nuosavybé perduodama pirkimo ir 8. Nuosavybé neperduodama.
pardavimo proceso metu.

Taip iSrySkéja, kad paslauga — ,santykiai tarp asmeny, kai vienas asmuo (teikéjas) siekia
patenkinti kito asmens (vartotojo) poreikius“. Ji yra nemateriali, néra saugoma ir turi buti
suvartojama vietoje (Pukelyté, 2010, p. 155), o pirmosios paslaugy teikimo taisyklés, kuriose
reguliuojami santykiai tarp paslaugy gavéjy ir paslaugy teikéjy buvo patvirtintos 1995 m. (Lietuvos
Respublikos Vyriausybé, 1995).

Apibendrinant galima teigti, kad paslaugy apibrézimy yra daug ir juose dazniausiai
akcentuojama, kad tai yra veikimo procesas, kurio metu atsiranda santykiai tarp teikéjo ir paslaugos
gavéjo ir yra tenkinami paslaugos gavéjo poreikiai.

Paslaugy kokybés suvokimo pagrindas yra kokybés terminas, todél toliau apibréziama kokybés
sgvoka. Bendrgja prasme kokybé yra daikto ypatybe¢, savybé, tinkamumo laipsnis (Dabartinés
lietuviy kalbos zodynas, 2000). Tai i$ lotyny kalbos kildinamas zodis qualis, kurio reik§mé yra koks
arba is ko padarytas (Serafinas, 2011), o terminas kokybé gali buti vartojamas su tokiais
budvardziais kaip bloga, gera, puiki ir reiskia kazko ypa¢ pastovig charakteristikag (Ruzevicius,
2007).

Kokybés savokos apibrézimy daug ir ,,dauguma Siy apibrézimy bity galima sutraukti ; du

sakinius: specifikacijy atitikimas, kai kokybe apibréZiama kaip santykinis ydy nebuvimas; vartotojo
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reikalavimy tenkinimas, kai kokybés lygis yra vartotojo pasitenkinimo gaminio parametrais ir
ypatybémis lygis“ (Barczyk, 1999, p. 19). Tai j laiko rémus netelpanti koncepcija, kurios
zmogiskasis suvokimas slypi tolimoje praeityje (Ruzevicius, 2005). D. A. Garvinas ir kt. uzsienio

autoriai kokybés sgvokas grupavo remdamiesi savo paciy sudarytais kriterijais ir, kaip pazymi J.

Ruzevicius (2005), galima pastebéti tam tikry panasumy (zr. 2 lentelg):

2 lentelé. Jvairiy kokybés apibrézimy klasifikacijy palyginimas (sudaryta pagal Ruzevi¢iy 2005, p. 49)

(absoliuti ir visuotinai
pripazjstama per patirtj)

Garvin, 1984 Dahlgaard, et al., 1998 Rieves et al, 1994
Virsijanti kokybé ISskirtiné kokybé Kokybé yra tobulas
(Transcendent quality) (Exceptional quality) veikimas

(tradiciniy ar auksc¢iausiy
reikalavimy patenkinimas ar

(Quality is Excellence)
(auksciausiy standarty

ingredienty kiekiui ar jo

sutikimas su standartais) siekimas)
Kokybé pagal produkta Kokybé yra tobulumas ir Kokybé yra verté
(Product-based quality) pastovumas (Quality is value)
(démesys tam tikry produkto (Quiality is perfection or (tam tikry vartotojy

consistency)

reikalavimy vykdymas paisant

savybéms) (tikslus reikalavimy tam tikry kokybeés riby)
vykdymas, o ne auksty standarty
siekimas)
Kokybé pagal vartotoja Kokybé kaip tinkamumas Kokybé yra reikalavimy
(User — based quality) naudoti atitikimas
(subjektyvi, kylanti i§ (Quiality is fitness for (Quality is conformance to
individualiy vartotojo polinkiy ir purpose) specifications)

(Value — based quality)
(kokybé uz tinkama kaing)

poreikiy) (rysis tarp produkto kokybés (kiekybiniy reikalavimy
ir jo paskirties) vykdymas)
Kokybé pagal gamtos Kokybé yra verté uz pinigus Kokybé yra vartotoju
procesa (Quality is value for money) | reikalavimy pasiekimas ir/ar
(Manufacturing — based (reikalavimy jvykdymas virsijimas
quality) priimtinomis sagnaudomis) (Quality is meeting and/or
(reikalavimy ir techniniy exceeding customers
salygy vykdymas) expectacions)
(démesys vidiniy ir iSoriniy
klienty poreikiams)
Kokybé pagal verte Transformaciné kokybé

(Transformative quality)
(nuolatiné plétra ir kokybés
keitimas)

Kaip matyti, D. A Garvinas isskiria penkis pagrindinius pozitirius: transcendentinis poziliris,

produkto kokybe, kokybé vartotojui, kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose, vertés
pozitris (Garvin, 1988). Transcendentiniu pozitiriu kokybé néra nei mintis, nei materija, bet trecia
objektyvi realybé, ir net jei ji negali buti apibréZta, zinoma, kas tai yra, o produkto kokybé — tai
objektyviai iSmatuojamas dydis (savybés, pozymiy kiekis). Kokybé vartotojui — tai vartotojo
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reikalavimy produktui atitikimo lygis, o kokybé produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose —
atitikimas 1§ anksto numatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis salygomis,
receptais ir kt. dokumentais. Vertés poziiiriu kokybé apibréziama kasty ir kainos sgvokomis, o
kokybiskas produktas — tai turintis geras charakteristikas arba efektyviai eksploatuojamas
priimtinais kastais ar kaina (Serafinas, 2011; Garvin, 1988). Taigi kokybés sgavoka néra
vienareik§me, ji suvokiama jvairiais aspektais, todél galima teigti, kad ,,kokybé — tai visuma
produkto savybiy, lemianciy jo tinkamumg tenkinti iSreikStus ir numanomus vartotojo poreikius
nustatytomis produkto vartojimo (eksploatavimo) sglygomis pagal to produkto paskirtj*
(Ruzevicius, 2005).

Apibendrinant galima teigti, kad kokybé — jvairiapusé sgvoka, apimanti visas veiklos sritis nuo
gimusios id¢jos iki produkto realizavimo, tac¢iau dél universalaus kokybés apibrézimo mokslo ir
verslo pasauliui iki $iol susitarti nepavyko. Taip yra dél to, kad kokybés sagvoka — ne tik sudétinga,
bet ir plati, pasizyminti didele objekty jvairove ir kokybés veiksniy bei sukeliamy problemy gausa.

Glaustai apibrézus paslaugos ir kokybés sgvokas, toliau tikslinga pateikti paslaugy kokybés
samprata, kuri irgi yra nevienareikSmé. Platesné Sios sampratos interpretacija pateikiama 3

lenteleléje (zr. 3 lentele).

3 lentelé. Paslaugy kokybés sampraty jvairové (sudaryta pagal uzsienio ir Lietuvos mokslininky atliktus
tyrimus)

Autoriai Paslaugos kokybés savoka

Barczyk (1999, p. 19) Paslaugy kokybe isreiskia paslaugos vartotojo pasitenkinimo lygis; tikrasis
kokybés matas — vartotojo poreikiy patenkinimas.

Gronross (2000, p. 54) Tai klienty pasitenkinimo lygio matas. Egzistuoja du paslaugy veiklos
efektyvumo lygmenys: bendrasis (kompleksinis), iSreiSkiamas rodikliais,
atspindinciais aptarnaujamos sistemos (asmeny, teorijos, materialiniy gérybiy ir
pan.) funkcionavimo poky¢ius; tiesioginis (vidinis), matuojamas jprastais
gamybos metodais (kastais ir rezultatais atskirose paslaugy teikimo grandyse).

Bug¢itnien¢ ir Paslaugos kokybé¢ yra laipsnis, kai vartototojo patirta paslaugos kokybé sutampa
Piligrimiené (2002, p. ar virsija jo likescius, taciau toks sprendimas apie paslaugos kokybe pasiZzymi
72, cit. pagal Asher subjektyvumu.

(1996)

Gilmore (2003) Paslaugy kokybé yra organizacijos galimybé patenkinti ar netgi vir§yti vartotojo

lukescius.

Pocitté ir kt. (2005, p. Kokybé — tai tam tikras tobulumo laipsnis. Gali biiti apibtidinama ,,bloga®, ,,gera®,
6) ,puiki® ir pan.

Kazilitinas (2006, p. 18) | Kokybé — tai vartotojo pasitenkinimo lygis.

Vijeikis (2007) Kokybé — tai prekés ar paslaugos savybiy visuma, leidzianti tenkinti iSreik$tus ar
numatytus vartotojy poreikius.
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3 lentelés tesinys

Autoriai Paslaugos kokybés savoka

Kotler & Keller (2007) | Tai paslaugy pozymiy ir savybiy visuma, kuri geba atitikti esamas ar numanomas
vartotojy naudas.

Bagdoniené (2008) Kokybiska paslauga vartotojas laiko tokig paslauga, kurios savybés patenkina
akivaizdzius poreikius ir lukes¢ius.

Zi¢kien¢ ir Dagevskiené | Kokybé yra charakteristika, kuri duotu laiko periodu santykinai tenkina vartotojo
(2009, p. 151) poreikius, galbiit ir pralenkia kai kuriuos jy liikes¢ius dél jy ne visi§ko zinojimo.
Kokybés apibrézimas yra labiau filosofinis, nes kokybé yra susieta su Zmogaus
noru pasiekti tobulumo virsiing.

Kaip matyti, paslaugy kokybés samprata yra jos vadybos pamatas, tyrinéta daugybés
akademiniy ir verslo sluoksniy atstovy, 0 ,,didZiausig jtakg daugumai paslaugy daro bendrasis arba
tiesioginis jvaizdis. Jei paslaugos teikéjui vartotojas jaucia simpatija, tai nedidelés klaidos bus
uzmirstos. Ir prieSingai, jei jvaizdis yra blogas, net maziausia klaidelé atrodys didesné, nei yra i$
tikryjy (Prismantien¢ ir Salkauskien¢, 2010).

Pasak Ch. Gronrosso (2000), paslaugos kokybé yra tikétino jvykdymo ir esamo palyginimo
rezultatas, o bendrajai kokybei galima priskirti dvi dimensijas — techning ir funkcing (zr. 2 pav.).

Suvokiama kokybé

/ AN

Ivaizdis

Techniné (rezultato) kokybe: Funkciné (proceso) kokybé:
kas? kaip?

2 pav. Dvi paslaugy kokybés dimensijos (sudaryta pagal Bagdoniene ir Hopeniene, 2009, p. 35)

Techniné kokybé yra susijusi su paslaugos teikimo fizinémis priemonémis ir technologijomis, o
funkciné paslaugy kokybé perteikia paslaugos teikimo procesa. Techninés kokybés metu
suvokiama, kad buvo gauta tai, dél ko kreiptasi i jmong, siekiant patenkinti tam tikrg poreikj, o
funkciné kokybé parodo, kaip ir kokiais buidais teikiama tam tikra paslauga. Be to, funkciné kokybe
yra susijusi su tiesos momentu — ,kliento ir firmos istekliy (personalo ir fiziniy istekliy) saveika

paslaugos teikimo metu* (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009, p. 119). Tiesos momento koncepcija
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reiSkia, kad tai yra laikas ir vieta, kada ir kur paslaugos teikéjas turi galimybe pateikti savo paslaugy
kokybe.

Apibendrinant teigtina, kad paslaugy kokybé néra lengvai apibadinama, nes tai sglygoja plati
paslaugy prigimtis, teikéjo ir vartotojo sgveika, gamybos ir vartojimo vienove. Tai yra kompleksinis
procesas, apimantis visus vadybos elementus ir skirtas vartotojo poreikiams patenkinti bei jmonés
vaizdziui kurti.

Siekiant, kad paslaugy kokybé atitikty visuomenés lukescius ir tenkinty pilieciy poreikius, reikia
zinoti kokiais vertinimo kriterijais vadovaujasi daugelis vartotojy, susidarydami nuomone apie

gaunamos paslaugos kokybe, todél toliau nagrin¢jami paslaugos kokybés vertinimo kriterijai.

2.2. Paslaugos kokybés vertinimo Kriterijai

Tam tikros paslaugos kokybés vertinimas ir matavimas yra sudétingas procesas, nes kokybiskos
paslaugos atlikimo kriterijai yra susije su pasiekimais, procesu ir jvaizdziu (Williams & Buswell,
2003). Vis délto ,,paslaugos teikimo savybes galima valdyti valdant teikimo procesg ir jvertinant
saveika su klientu. Todél proceso veiklos matavimas ir valdymas yra esminiai dalykai, kad buty
iSlaikoma paslaugy kokybe* (Kaziliinas, 2006, p. 14). Misy Salies mokslininkai iSskiria tokius
paslaugy kokybés kriterijus: kokybé pagal klientg, kai vykdomi vartotojy kaip individy ir visy kartu
paémus norai; profesionali kokybé, kuri susijusi su teisingu metody ir veiksmy budy iSskleidimu
tenkinti vartotojy poreikius; vadybiné kokybe, kurios pagalba efektyviai ir nasiai naudojami istekliai

tenkinant vartotojy poreikius (Kinderis, Zalys ir Zaliené¢, 2011). Taigi dazniausiai remiamasi dviem

4 lentelé. Vidiniai ir vartotojo kriterijai (sudaryta pagal Kurtz & Clow, 1998, p. 107)

Kriterijai Pavyzdziai Privalumai Trukiimai
Vidiniai kriterijai Paslaugy jmonés Paslaugy jmonés Triksta vartotojo nuomonés;
punktualumas; punktualumas; vartotojai gali biiti nesvarbiis.
paslaugos suteikimo | paslaugos suteikimo laikas;
laikas; vartotojy skundai.
vartotojy skundai.
Vartotojo kriterijai | Vartotojo nuomoné. | Surenkama informacija Neatspindi nuomonés individy,

apie vartotojy nusiteikima; | kurie néra jmongés vartotojai;
gaunama informacija apie nereikia palyginamosios

vartotojy poreikius, informacijos;
nuostatas, vertybes. sudétinga gauti neiskreipta
informacija.
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Kaip matyti, vidiniai kriterijai nustatomi jmongje, o vartotojo — jvertinus jo nuomong apie tam
tikros jmonés teikiamas paslaugas. Manoma, kad vidiniai kriterijai yra svarbiis jmonei, nes galima
palyginti savo rezultatus su panaSiomis paslaugomis rinkoje bei nustatyti savo privalumus ir trikumus.
Tuo tarpu vartotojo kriterijai atspindi vartotojo poziiirj j teikiamas paslaugas bei leidzia jmonei geriau
patenkinti jy poreikius (Kurtz & Clow, 1998, p. 107).

Kaip jau buvo minéta, paslaugos kokybé yra klienty pasitenkinimo lygio matas, taciau vartotojai
skirtingai suvokia ir vertina paslaugas bei jy kokybe (Gronross, 2000, p. 54). Vis délto galima i$skirti
tokius kriterijus kaip profesionalumas ir jgudziai, patikimumas ir pasitikéjimas, kompensavimas ir

kreditabilumas, reputacija ir kt. (Zr. 5 lenelg).

5 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo kriterijai (sudaryta pagal Gronross, 2000; Langvinieng ir Vengriene,
2005; Vitkiene, 2004)

Vertinimo Kkriterijai Apibiidinimas
Profesionalumas Paslaugos vartotojas vertina paslaugos teikéjo profesionalumg ir jgadzius bei
ir jgtdziai turimus iSteklius ir organizacines sistemas, kurie turi buti pakankami vartotojo

problemoms i$spresti

Pozitiris ir elgsena Sis kriterijus susijes su paslaugo teikéjy nuostatomis, ar yra pasirengta spresti
paslaugos vartotojo problemas. Atsizvelgiama j paslaugos teikéjo elgesj (démes;,
mandagumg, pagarbg). Taip pat labai svarbi paslaugos teikéjo iSvaizda ir kalba. Be
to, vartotojas atsizvelgia ir j tai, kaip apibidinama paslauga ir jos kaina. Ypac
vertinamas individualus démesys ir nuolatiniy vartotojy paZinimas.

Patogumas Siekiama prisitaikyti prie vartotojo pageidavimy. Svarbus ir paslaugos
ir lankstumas pasiekiamumas, nes vartotojas vertina darbo laiko patogumg, trumpa laukimo laika
ir patogia paslaugos suteikimo vieta.
Patikimumas Vartotojas vertina paslaugos patikimuma ir jam svarbus pasitikéjimas paslaugos
ir pasitikéjimas teikéju. Taip pat svarbus démesys, paslaugos atlikimas laiku, pazady tgséjimas.

Kompensavimas Kai paslaugy vartotojas vertina gautos paslaugos kokybe, svarbu, ar paslaugos
teikéjas sugeba imtis veiksmy pasalinti nesklandumus ir iStaisyti klaidas.

Kreditabilumas Tai yra suteikiamos paslaugos verté, o jvykus nenumatytoms situacijoms paslaugos
teikéjas privalo biiti pasirenges padengti paslaugos vartotojo nuostolius. Paslaugos
gavéjas tam teikia ypac didele reikSme, nes privaloma pateikti verte, kuri adekvati
sumokétai uz paslauga sumai.

Reputacija Reputacija yra glaudziai susijusi su paslaugos jvaizdzio formavimu, o jmonei tai
garantuoja gera varda.

Nagrin¢jant vieSyjy ir privaciy paslaugy kokybés aspektus, beveik visuose mokslininky tyrimuose
yra pateikiamos tam tikros pataisos bei papildymai., kad tiriamos konkrecios paslaugos, o jy jvairové
yra didziulé. Pazymima, kad ,bandymas pateikti vieningg apibendrinta metodika nebus labai
naudingas®, todél i$skiriamas 18 kokybe lemianciy veiksniy sgrasas, sudarytas R. Johnston (1995)

(Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010, p. 28-29; zr. 6 lentele).
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6 lentelé. R. Johnston kokybe¢ lemianciy veiksniy sarasas (sudaryta pagal Johnston, 1995 ir Europos vartotojy

pasitenkinimo valdymo vadova, 2010, p. 28-29)

Kokybe lemiantys Apibudinimas
veiksniai
Prieigos Fizinis paslaugos vietos prieinamumas, jskaitant paprastg ir lengva orientavimasi
paslaugos teikimo vietoje ir marSruto aiSkuma.
Estetika Laipsnis, iki kurio paslaugos tinkamos ar tenkinancios vartotoja, iskaitant tiek

paslaugos aplinkos iSvaizda, tiek paslaugos priemoniy, prekiy ir darbuotojy
iSvaizdg ir pateikima.

Démesingumas ir
paslaugumas

Kiek aptarnavimas, ypac¢ kontaktiniy darbuotojy, padeda vartotojui arba sudaro
susidoméjimo vartotoju jsptidj ir norg jam padéti.

Prieinamumas

Paslaugy priemoniy, darbuotojy ir prekiy prieinamumas vartotojui. Kontaktiniy
darbuotojy atveju tai reiskia tiek darbuotojo ir kliento santykj, tiek laika, kurj
kiekvienas darbuotojas gali skirti kiekvienam klientui. Prekiy atveju prieinamuma
sudaro klientui prieinamy produkty kiekis ir asortimentas.

Riipestingumas Klientui rodomas riipestis, atidumas, simpatija ir kantrybé. Ar vartotojas, kuriam
suteikiama paslauga, jauciasi nevarzomai ir emociskai (ne fiziskai) gerai.
Svara ar Svara bei tvarkinga ir patraukli paslaugy materialiniy komponenty isvaizda,
tvarkingumas iskaitant paslaugos aplinka, priemones, prekes ir kontaktinius darbuotojus.
Komfortas Fizinis paslaugos aplinkos ir priemoniy komfortas.
Atsidavimas Akivaizdus darbuotojy atsidavimas darbui, taip pat pasididziavimas ir

pasitenkinimas, kurj jie akivaizdZziai patiria dirbdami. Darbuotojy darbs$tumas ir
kruops$tumas.

Bendravimas

Paslaugy teikéjy mokéjimas bendrauti su klientu jam suprantamu biidu. Tai apima
tiek zodinés, tiek raSytinés informacijos, pateikiamos klientui, aiSkuma, pilnumg ir
tiksluma bei darbuotojy sugebéjima isklausyti ir suprasti klienta.

Kompetencija

Paslaugos teikimui reikalingi jgudziai, patirtis ir profesionalumas. Tai apima
reikiamy procediiry vykdyma, teisingag kliento instrukcijy vykdyma, kontaktiniy
darbuotojy demonstruojamas zinias apie produkta ar paslauga, gery, teisingy
patarimy sitilyma ir gebé&jima gerai atlikti darba.

Pagarba

Mandagumas, pagarba ir tinkamas elgesys, demonstruojamas aptarnaujanciy,
dazniausiai kontaktiniy darbuotojy, bendraujant su klientu ir dirbant su kliento
nuosavybe. Tai apima darbuotojy gebéjima reikiamu momentu nebtti jkyriems ir
landiems.

Lankstumas

Paslaugy teikéjo noras ir gebéjimas pakeisti ar pakoreguoti paslauga ar produkta,
siekiant patenkinti kliento poreikius.

Draugiskumas

Paslaugy teikéjy, ypa¢ kontaktiniy darbuotojy, nuoSirdumas ir asmeninis
priartéjimas prie kliento (ne fizinis priartéjimas), taip pat teigiamas pozitris ir
gebéjimas parodyti klientui, kad jis yra laukiamas.

Funkcionalumas

Paslaugy ir prekiy praktiSkumas bei atitikimas konkreciam tikslui.

Vientisumas Saziningumas, teisingumas, neSaliSkumas ir pasitiké¢jimas — savybés, kuriomis
paslauga teikianti organizacija vadovaujasi bendraudama su klientu.

Patikimumas Paslaugy, prekiy ir darbuotojy patikimumas ir nuoseklumas. Tai apima punktualy
paslaugy suteikimg ir gebé&jimg laikytis susitarimy su klientu.

Jautrumas Paslaugos suteikimo greitis ir savalaikiSkumas. Tai apima greitas ir efektyvias
paslaugas bei paslaugy teikéjy gebéjima sureaguoti j klienty poreikius, kuo maziau
sugaiSinant klientus.

Saugumas Asmeninis kliento ir jo turto saugumas, klientui naudojantis paslauga. Tai apima

konfidencialumo i$saugojima.
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Vélesni tyrimai atskleidé kai kuriy kriterijy glaudy rysj, todél jy skaic¢ius sumazéjo iki penkiy,
kai komunikabilumg, kompetencija, paslauguma, patikimumg, sauguma pakeité tikrumas, o

prieinamuma ir vartotojo supratimg — empatija (Palaima, 2005; zr. 7 lentele).

7 lentelé. Pagrindiniai paslaugy kokybe jtakojantys veiksniai (sudaryta pagal Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadova, 2010, p. 28)

Aspektai Aprasas
Apciuopiamumas Turimos fizinés priemonés ir jranga, darbuotojy iSvaizda, kaip aiskiai suprantama
informaciné medZziaga.
Patikimumas UZztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas.
Jautrumas Pagarba klientams ir greitas paslaugos atlikimas.
Tikrumas Pasitikéjimo jkvépimas.
Empatija Ripestingy ir individualiy paslaugy suteikimas klientams.

Apibendrinant galima teigti, kad vertindami techninés paslaugos kokybe, vartotojai remiasi
tokiais vertinimo Kriterijais, kaip profesionalumas ir jgidziai, kompensavimas ir kreditabilumas.
Vertindami funkcinge paslaugos kokybe, jie atsizvelgia | paslaugos teikéjo poziurj ir elgsena,
patoguma ir lankstuma, patikimuma ir pasitikéjima bei reputacija

Siekiant suvokti, kaip vieni ar kiti veiksniai jtakoja paslaugy kokybe, reikia remtis paslaugy

teikimo vertinimo modeliais, todél toliau pateikiama jy analizé.

2.3. Paslauguy kokybés vertinimo modeliai

Paslaugy kokybés vertinimo modelius, priklausomai nuo jy pobudzio, galima skirstyti j tris
grupes: modelius, kuriuose akcentuojamas vartotojo kokybés suvokimas; modelius, atskleidziancius
paslaugos teikimo procesa; modelius, kuriuose paslaugy teikimas traktuojamas kaip sistema

(Bagdoniené ir Hopenieng, 2005; zr. 8 lentele).

8 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo modeliai (sudaryta pagal PoSkute ir Bivainieng, 2011, p. 57)

Modelis Apibudinimas

Gronross bendrai | Siame modelyje isskiriama bendroji kokybé, turinti dvi dimensijas — techning ir
suvoktos kokybés | funkcing. Techniné kokybé atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu. Funkciné

modelis kokyb¢ atspindi tai, kaip teikiama paslauga. Vartotojo nuomong apie kokyb¢ formuoja
teikéjo elgsena, kity vartotojy teigiamas ar neigiamas poveikis, zinios apie paslaugg ir
Kiti veiksniai.
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8 lentelés tegsinys

Modelis Apibudinimas
Gummesson 4Q | Siame modelyje pagrindinis akcentas — vartotojo suvokiama kokybé, veikiama
kokybés modelis | vartotojo liikesCiy, patirties ir paslaugy teikéjo jvaizdzio, ir pagrindiniai kokybeg

lemiantys procesai, tokie, kaip projektavimas, gamyba, pateikimas ir rySiai. Modelis
orientuotas ] vartotoja ir procesg. Tai reiskia, kad bitina garantuoti gera paslaugos
kokybe nuo pat sumanymo momento iki galutinio vartotojo jvertinimo.

Gummesson &
Gronross
integruotos
kokybés modelis

Integruotame kokybés modelyje sujungiami du pozitiriai | kokybés prigimtj: i
Gronross modelio jtraukiamos paslaugos kokybés dimensijos, o Gummesson 4Q
modelio — kokybés Saltiniai.

Gummesson
iSpléstinis 4Q
modelis

Naujojo modelio pradinis taskas tas, kad paslaugos ir prekés — tai lygiavertés
bendrosios pasiiillos dalys. Naujajame modelyje yra keturios kokybés (4Q), kurios
padeda valdyti vartotojo suvokiama kokybe ir pasitenkinimg. Tai projektavimo kokybé,
gamybos ir pateikimo kokybé, santykiy (rySiy) kokybé ir pasiilymo pasekmiy kokybé.

ISpléstinés
kokybés funkcijos
modelis

Modelis sudaro priclaidas iSvengti per dideliy laiko ir finansiniy sgnaudy, kuriant
naujas ir gerinant esamas paslaugas. ISpléstinés kokybés funkcijos paskirtis — padéti
paslaugy organizacijai nustatyti vartotojo pageidaujamas paslaugos savybes (bruozus)
ir laiduoti, kad rinkai bus pasitlyta batent tokia apslauga.

Normann ydingo
ir pozityvaus raty
modelis

Ydingo ir pozityvaus rato modelio esmé — vartotojy ir personalo pasitenkinimo sasajos.
Tik geras darbo salygas turintys ir motyvuoti darbuotojai gali teikti kokybiSkas
paslaugas vartotojams.

Parasuraman,
Zeithami & Berry
kokybés spragy
modelis

Modelis atskleidzia, kad kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugos
teikéjas. Siame modelyje atspindima, kaip jvairios spragos paslaugy teikimo procese
gali paveikti vartotojo kokybés suvokima.

Meyer &
Mattmuller
kokybés modelis

Modelis sudarytas remiantis dviem dalinémis kokybés komponentémis (kg turinio
komponenté, kuri nusako. kg paslaugos vartotojas gauna arba jnesa j procesa, ir kaip —
budo komponenté, kuri parodo, kokiais biidais tas gavimas ar indélis vyksta). Modelio
autoriai aiSkina, kad galutinis kokybés suvokimas — tai jvairiy veiksniy funkcija.
Modelyje parodomi ir nagrinéjami pasekmiy kokybés Saltiniai.

Muller kokybés
modelis

Sis modelis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos vartojimo, ja vartojant ir po
vartojimo. Taip atskleidZiamas kokybés vertinimo ir vartotojo elgsenos sgsajos.

Edvardsson &
Gustavsson
jvertinimo
modelis

Sis modelis padeda analizuoti kokybés problemas ir klaidas. Modelio esmé: nors
paslaugy kokybés nesklandumai organizacijose skiriasi, pateikti kokybés determinantai
gali padéti juos iSaiskinti ir nagrinéti bet kurioje paslaugy organizacijoje. Modelio
centre yra Edvardsson & Gustavsson modifikuota Normann paslaugy vadybos sistema,
kurig sudaro keturi determinantai: tiksliné vartotojy grupé, paslaugos koncepcija,
paslaugos teikimo posistemis, organizacijos kultiira ir jvaizdis.

Brogowicz,
Delene & Lyntz
apibendrintas
paslaugy modelis

Modelio centre — techninés ir funkcinés kokybés koncepcija, jtraukiant kokybés
spragas, dimensijas ir veiksnius, lemiancius kokybés suvokimg. Sis modelis skiriasi
nuo kity, nes yra sukurtas dedukciniu biidu i§ esamy modeliy.

Kaip matyti, Ch. Gronrooso bendrai suvoktos kokybés modelis yra vienas i§ paprasCiausiy, o

jame i8skirta bendroji kokybé turi dvi dimensijas — techning ir funkcine (Gronross, 2000). E.

Gummesson ir Ch. Gronrooso integruotos kokybés modelis irgi yra sudarytas i§ dviejy sudedamyjy

daliy — laukiamos kokybés ir patirtos kokybés, o remiantis Ch. Gronrooso modeliu, E.
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Gummessonas pateikia 4Q ispléstinj kokybés modelj, sudarytg i§ keturiy daliy — dizaino kokybés
(modeliavimo), produkcijos/paslaugos (gamybos) kokybés, pristatymo (pateikimo) kokybés ir
racionalumo (santykiy) kokybés (Williams & Buswell, 2003; Zr. 8 lent.).

Kitas — W. Mullero kokybés modelis atspindi kokybés vertinimg iki paslaugos vartojimo, ja
vartojant ir po vartojimo. Siame modelyje individualy kokybés vertinima salygoja suvoktos
kokybés vertinimas, kognityvinis palyginimas (likesCiai ir jgyta patirtis), reagavimas po
psichologinio jvertinimo, o paslaugos kokybés jvertinimas prasideda siilymo fazéje
(Ramanauskiené, Gargasas ir Rimkiené, 2011).

A. Meyer & R. Mattmullero kokybés modelyje iSskiriami keturi kokybés kriterijai: potenciali
paslaugos teikéjy kokybé, proceso kokybé ir potenciali klienty kokybé bei rezultato kokybé, taciau
pagrindinis Sio modelio trikumas — sudétingas taikymas praktikoje (Ramanauskiené, Gargasas ir
Rimkiené, 2011).

I8skirtinas ir A. Parasuraman, V. A. Zeithaml & L. L. Berry (1985) kokybés spragy modelis,
atskleidziantis kokybe formuojancius du subjektus: vartotoja ir paslaugos teikéjg (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985; Zr. priedg Nr. 1). Taip pat mokslininkai pateiké kokybés matavimo
instrumentarijy, kuris vadinamas SERVQUAL metodika, kurios esmé — suvokiama paslaugos
kokybé nustatoma, kaip baly, kuriais jvertinama laukiama ir patirta kokybé, skirtumas. Liikesciai
sietini ne su konkreciu, o su idealiu paslaugos teikéju. Todél pasirinkus $ig metodikg, galima
iSmatuoti likeséiy ir patirtos kokybés bendragjj nuokrypj; atskiro parametro, pvz., prieinamumo,
saugumo, lukesciy ir patirtos kokybes, nuokrypj; paslaugos kokybeés indeksa SQI, t. y. likesc¢iy baly
ir patirtos kokybés baly sumy santykj.

Taigi A. Parasuraman, V. A. Zeithaml & L.L. Berry (1985) kokybés spragy modelis atspindi
pagrindinius veiksnius, uZtikrinan¢ius paslaugy kokybe, remiantis vartotojy (klienty) ir paslaugos
teikéjo (jmonés) poziiiriu. Stebimos penkios paslaugy kokybés suvokimo spragos. Pirmoji spraga —
kliento lukesciai (valdymo suvokimas), kai imoniy vadovai klaidingai suvokia klienty likes¢ius ir
iSrySkéja rinkodaros tyrimy, komunikacijos bei valdymo trikumai. Antroji spraga — valdymo
suvokimas (paslaugy kokybés specifikacijos): taikomy paslaugy kokybés normatyvy ir jmonés
vadovy suvokiamos kokybés neatititikimas, nes neaiskiai suformuluoti organizacijos tikslai ir
nepakankamas vadovy démesys paslaugy kokybés klausimams. Trecioji spraga — paslaugy
specifikacijos (paslaugy teikimas), o Sios spragos atsiradimg jtakojo prastas paslaugy procesy
operacijy valdymas, netinkama jy prieziiira, jmonés naudojamos specifikacijos neatitinka numatyty

technologijai kokybés reikalavimy. Ketvirtoji spraga — paslaugy teikimas (iSoriné komunikacija),
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kai jmonés teikiamos paslaugos neatitinka to, kas skelbiama vartotojams jos iSorinés komunikacijos
priemonémis. Penktoji spraga — neatitikimas tarp klienty lukesciy ir patirtos kokybés. Tai daro
didziausig poveikj paslaugy kokybés vertinimui ir nulemia galutinj paslaugos kokybés jvertinimg
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985).

V. Zeithaml & M. J.
lentele):

Bitner (2003) sitlo tokias kokybés spragy $alinimo priemones (zr. 9

9 lentelé. Kokybeés spragy $alinimo priemonés (sudaryta pagal Zeithaml & Bitner, 2003)

Kokybés spraga

Salinimo priemonés

1 spraga — vartotojo likeséiy ir
teikéjo gebéjimy juos suvokti
neatitikimas

Vadovo ir kontaktinio personalo komunikacijos gerinimas; tiesioginis
vadovy bendravimas su vartotojais; vartotojy iSklausymas ir
i$siaiSkinimas, ko jie tikisi i§ paslaugos ir kokie jy tikslai bei poreikiai.

2 spraga — paslaugos teikéjo
suvokiamy vartotojy likesciy ir
kokybés standarty neatitikimas

Vadovy ir darbuotojy kompetencijos ugdymas; veiklos standarty,
atspindin¢iy vartotojy likesCius, nustatymas; pozityvaus poZiirio |
vartotoja ugdymas; pazady laikymasis; darbuotojy papildomas
skatinimas siekti kokybés.

3 spraga — paslaugos teikimo
nukrypimas nuo nustatyty
standarty

Nustatyty standarty laikymasis; tinkamy techniniy sglygy sudarymas;
kompetetingy  darbuotojy  samdymas; darbuotojy = mokymas;
komandinio  darbo  skatinimas;  darbuotojy = konkurencijos
netoleravimas.

4 spraga — paslaugos teikimo ir
marketingo komunikacijy
neatitikimas.

Vidinés ir iSorinés komunikacijos gerinimas; informavimo Saltiniy
jvairinimas; vartotojy mokymas ir $vietimas; saikingi pazadai ir jy
laikymasis.

5 spraga — vartotojy likesc¢iy ir
realiai gautos paslaugos

Paslauga turi atitikti vartotojo lukescius, todél tinkamos naudoti visos
auksciau iSvardintos priemonés.

neatitikimas

Taciau SERVQUAL metodika, kai suvokiama paslaugos kokybé yra nustatoma kaip baly,
kuriais jvertinama patirta kokybé, skirtumas (Hartikainen, Salonen & Turunen, 2005), turi ir tam
tikry trikumy, o daugiausiai Kritikos skirta jos patikimumui ir apibendrinimui (Ruig & Andrian,
2009). Pvz., apCiuopiamumas ir reagavimas (operatyvumas, lankstumas) yra visiSkai skirtingos
prigimties. Mokslininkai neneigia, kad apciuopiami elementai veikia kokybés suvokimg ir
vertinima, taiau jie néra kokybés iSraiSka (Zeithaml & Berry, 2003).

Apibendrinant paslaugy vertinimo modelius galima teigti, kad tyrimams yra placiai taikomi
jvairiis modeliai, apjungiantys teorija ir praktika. ISnagrinéti paslaugy kokybés vertinimo modeliai
atskleidzia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma, todél kokybés modelio pasirinkimg lemia tam
tikros paslaugos prigimtis ir tyrimo tikslai. Kita vertus, vartotojas paslaugy kokybe, vertina Kitaip,
nei paslaugy teikéjas, nes vartotojui

svarbiausia: paslaugos patikimumas, prieinamumas,
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pasirengimas padéti, personalo kompetentingumas. Reciau minimi tokie kokybés kriterijai, kaip
apCiuopiamumas, asmeniniai kontaktai, estetiniai aspektai, Svara ir tvarkingumas, komfortas.

Taigi tam tikros paslaugos kokybés vertinimas ir matavimas yra sudétingas procesas, taiau
siekiant iSlaikyti teikiamy paslaugy kokybe, §j procesa galima valdyti. Todél toliau apzvelgiamos

paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvos Lietuvos vieSajame ir privaciame sektoriuje.

2.4. Paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvos vieSajame ir privaciame

sektoriuje

Vartotojy poreikiy ir likes¢iy Zinojimas bei jy tenkinimas sudaro galimybe teikti kokybiskesnes
paslaugas, todél Lietuvos mokslininkai A. Raipa ir D. Urbanavicius (2001) nurodo, kad vieSajam
sektoriui pritaikyti VKV principai remiasi tokiomis idéjomis kaip ,svarbiausias paslaugy ar
produkty vartotojas yra klientas; kokybé yra politiniy lozungy priemoné; vieSasis sektorius yra
Jvairiausiy organizaciniy permainy zemélapis; VKV rezultatyvumas priklauso nuo visy
organizacijos individy individualiy ir grupiniy pastangy; VKV reikalauja permanentiskai gerinti
kokybés valdymo procesus; judé¢jimas kokybés link reikalauja totaliniy organizacijos
jsipareigojimy‘ (Raipa ir Urbanavicius, 2004).

Kita vertus, uzsienio mokslininkai — D. Osborne & T. Gaebler (1992), A. Massey (1993), Ch.
Hood (1991) ir kt. pazymi, kad valstybés institucijos privalo siekti placiau taikyti privataus
sektoriaus metodus ir akcentuojamas nuolatinis darbuotojy mokymas, atvira aplinka mokymo
metodams bei pilieCiy asmeniniy teisiy nuo valstybés tarnautojy ir politiky savivalés apsauga. Todél
norint plétoti VKV Zinias, bitina bendradarbiauti su kokybés metody vystyma ir praktinj jy
pritaikyma tirian¢iais mokslininkais, remti jvairius kokybés moksliniy tyrimy ir VKV jgyvendinimo
projektus (Vanagas, 2006).

Lietuvoje kokybés vadybos modeliai, lyginant su Europos Sajungos (toliau — ES) $alimis, pradéti
taikyti neseniai, taciau poreikis diegti kokybés iniciatyvas, remiantis VKV metodais, nuolat didéja
(Nakrosis, Cerniiite, 2010. Kaip pazymi R. Civinskas ir M. Kaselis (2008), ,,iki mazdaug 2004 m.
vyravo sektorinis poziiiris ] kokybés vadybos taikymo skatinimg® ir ,,tai gali buiti vienas 1§ veiksniy,
paaiskinanciy, kodél Lietuvoje tiek nedaug vieSojo administravimo jstaigy yra isidiegusios kokybés

vadybos modelius arba jau baigia jdiegti“ (Civinskas ir Kaselis, 2008, p. 73; zr. 10 lentelg).
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10 lentelé. Kokybes vadybos taikymo vieSajame sektoriuje pradzia ES Salyse (sudaryta pagal Nakros] ir
Cernitite, 2010, p. 64)

Kokybés vadybos taikymo pradzia ES salys narés

XX a. 8-asis deSimtmetis Danija, Pranctizija, Ispanija, Jungtiné Karalysté

XX a. 9-ojo deimtmedio pirmoji | Belgija, Kipras, Italija, Nyderlandai, Lenkija, Portugalija, Svedija
pusé

XX a. 9-0jo dedimtmecio antroji pusé | Austrija, Cekijos Respublika, Suomija, Vokietija, Graikija,
Vengrija, Airija, Latvija, Malta, Slovénija

Nuo 2000 m. ir véliau Bulgarija, Estija, Lietuva, Liuksemburgas, Slovakija, Rumunija

Nors ,,kokybés vadybos taikymo Lietuvos vieSajame sektoriuje istorija dar trumpa‘“ (NakroSis ir
Cerniiite, 2010, p. 64), diegiant kokybés vadybos koncepcijas ir adaptuojant kity Saliy patirtj yra
nemazai padaryta, todél biitina jvertinti, kokios paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvos ir metodai
Siuo metu diegiami vieSajame ir privaciame sektoriuje.

1994 m. Lietuvoje buvo priimta koncepcija ,Lietuvos kokybés sistema: standartizacija,
metrologija ir kokybé®, kurioje numatoma kurti nacionaling kokybés sistema, suderinta su ES
sistema bei tais paciais metais parengta ir priimta Sveikatos priezitiros uztikrinimo programa, 0O
1999 m. - Nacionalinés kokybés programa, kurios finansavimas buvo susijes su ISO 9000
standarty skatinimu (Lietuvos Respublikos Vyriausybé, 1999).

2002 m. patvirtinta Sveikatos prieZiiros uZtikrinimo koncepcija, kurioje nurodoma, kad kokybés
vadybg reikéty plétoti vadovaujantis Europos kokybés politika, taciau ,,nei Salies, nei atskiry
sektoriy lygmeniu nebuvo taikoma sisteminiy kokybés vadybos skatinimo priemoniy* (Nakrosis,
Cerniiite, 2010, p. 65). Véliau buvo parengtos tokios kokybés uztikrinimo strategijos, kaip
Sveikatos priezitros kokybés uztikrinimo 2005-2010 m. programa ir Vie$ojo administravimo
plétros iki 2010-yjy m. strategija (Lietuvos Respublikos sveikatos ministerija, 2004; Lietuvos
Respublikos Vyriausybé¢, 2004).

Pazymétina, kad 2004—-2009 m. Lietuvos vieSajame sektoriuje pradéta taikyti daugiau sisteminiy
kokybés vadybos taikymo skatinimo priemoniy. Be to, yra taikomos ir tokios vieSojo
administravimo veiklos gerinimo iniciatyvos, kaip strateginis planavimas, veiklos vertinimas ir
vartotojy pasitenkinimo apklausos, tafiau ,neiSnaudojamos galimybés jas derinti su kokybés
vadybos iniciatyvomis“ (Nakrosis ir Cerniiite, 2010).

Siekdama paskatinti vieSojo administravimo ir kitas institucijas bei jstaigas savo veikloje taikyti
kokybés vadybos priemones ir taip gerinti pilieCiy aptarnavimg ir paslaugy kokybe, Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerija (toliau — VRM) nuo 2007 m. vykdo kokybés vadybos
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metody taikymo stebésenos tyrimus. Siais tyrimais vertinama kokybés vadybos priemoniy taikymo
esama situacija, nustatomas kokybés vadybos metody diegimo intensyvumas ir identifikuojamos
problemos bei klittys.

Nagrinéjant UAB ,,Socialinés informacijos centro parengta 2013 m. ataskaitg apie kokybés
vadybos metody diegimg vieSojo administravimo institucijose ir kt. institucijose bei jstaigose
nustatyta, kad ,,bent vieng kokybés vadybos model;j taiko (yra jsidiege arba $iuo metu diegia) 44
proc. apklaustyjy organizacijy (neskaiciuojant ,,Vieno langelio® principo ir vartotojy pasitenkinimo
tyrimy)“ (Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose ir Kkitose
institucijose / jstaigose stebésena, 2013, p. 59).

Ataskaitoje nurodoma, kad vieno langelio principg taiko daugiau kaip du trec¢daliai apklausty
organizacijy (68 proc.), o populiariausiu kokybés vadybos modeliu (neskaifiuojant ,,Vieno
langelio principo) islicka ISO 9000 serijos standartai. Siuos standartus taiko 31 proc. apklausty
organizacijy ir dar 20 proc. ketina diegti iki 2020 m. Bendrgjj vertinimo modelj taiko 11 proc.
apklaustyjy, o kitus metodus taiko ir ketina diegti maziau nei 10 proc. apklausty organizacijy
(Kokybés vadybos metody diegimo vieSojo administravimo institucijose ir Kitose
institucijose/jstaigose stebésena, 2013).

Apibendrinant galima teigti, kad miisy Salies vieSajame ir privaciame sektoriuje kokybés vadyba
pradéta diegti neseniai. Kokybés vadybos priemoniy taikymo esama situacija rodo, kad diegiant
kokybés vadybos koncepcijas yra nemazai padaryta, o KVS renkasi tos institucijos, jstaigos ir
organizacijos, kurios jau senai veikia ir turi veiklos valdymo priemoniy patirties. Kita vertus, reikia
atsizvelgti ir ] tai, kad kokybés vadybos diegimas ir sertifikavimas reikalauja nemazy resursy ir
kaSty, taciau kokybés vadybos koncepcijy diegimas auga.

Taigi bet kurios jmonés teikiamy paslaugy kokybé ir jos valdymas yra svarbus procesas, o KVS
linkusios taikyti brandesnés jstaigos, nes ,triikstant kokybés vadybos patirties pasirinktas kokybés
vadybos modelis gali buti jdiegtas formaliai ir gali daugéti administracinio kroivio® (Nakrosis ir
Cerniiite, 2010, p. 74). Kaip §is procesas vyksta Lietuvos transporto priemoniy techninés apZitiros
centruose, kokie yra techninés apziiiros centry paslaugy kokybés valdymo ypatumai, — Sie ir Kiti

svarbis klausimai analizuojami Kituose Sio darbo skyriuose.
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2.5. Techninés apziiiros centry valdymo ypatumai

2.5.1. Lietuvos transporto priemoniy techninés apZiiiros sistemos istorija

Europoje periodiné techniné apzitira buvo pradéta jgyvendinti 1997 m., kai ES transporto
priemonéms buvo taikomos transporto priemoniy taisyklés, kuriomis nustatyti minimalis transporto
priemoniy tikrinimo standartai, parengti dar 1977 m. Nuo to laiko minétos Taisyklés keitési
nezymiai (Europos Komisijos 2012 m. liepos 13 d. praneSimas spaudai).

Taigi pagrindiniai Sios srities teisés aktai yra trys: pirmoji — direktyva 2009/40EB, kuria
nustatomi minimal@is motoriniy transporto priemoniy periodinés apziliros — jprastinio, jstatymais
reikalaujamo transporto priemoniy patikrinimo standartai, o antroji — direktyva 2000/30EB,
papildanti direktyva 2009/40EB, nes joje nustatomas reikalavimas tarp periodiniy patikrinimy
vykdyti komerciniy transporto priemoniy kontrolg keliuose. Direktyva 1999/37/EB d¢l transporto
priemoniy registracijos dokumenty nustatomi registracijos liudijimy iSdavimo reikalavimai, jy
abipusis pripazinimas ir minimalaus turinio suvienodinimas (Europos Komisijos 2012 m. liepos 13
d. praneSimas spaudai). 2014 m. buvo priimta direktyva 2014/45/ES, kuria panaikinta 2009/40EB
direktyva, o naujoje direktyvoje nurodyta, kad ,,valstybéms naréms turéty bati leidziama nustatyti
grieztesnius apziiros standartus negu reikalaujama“ (Europos Parlamento ir Tarybos 2014 m.
balandzio 3 d. direktyva 2014/45/ES, 2014).

Lietuvos transporto priemoniy techninés apzitros Sistema pradéjo formuotis 1993 m. (iki tol
automobiliy techning apzitrg (toliau — TA) vykdé VRM (Keliy policija). 1993 m. Lietuvos
Respublikos Vyriausybés (toliau — LRV) nutarimu techniniy apziliry organizavimas ir prieziiira
buvo perduotas Susisiekimo ministerijai (Lietuvos Respublikos Vyriausybé, 1993). Vykdydama §j
nutarimg, Susisiekimo ministerija parengé techninés apzitros centry (toliau — TAC) steigimo ir
darbo organizavimo tvarka bei kitus norminius-techninius dokumentus, reikalingus §iai funkcijai
vykdyti, bei nustaté pagrindine jy veikla — automobiliy techninj jvertinimg (Lietuvos Respublikos
susisiekimo ministerija, 1993).

Siekiant sklandZziai perimti TA vykdyma i§ VRM, nutarta Salies teritorija suskaidyti j 10 zony,
kurios tuo metu beveik atitiko jsteigty apskri¢iy ribas. Zonose buvo skelbiami konkursai apzitiry
vykdytojams atrinkti, juose dalyvavo apie 40 pretendenty (Lietuvos techninés apzitiros sistemos
raida, 2016). Taigi kiekvienoje zonoje buvo jsteigti TAC, kurie su Susisiekimo ministerija sudaré

sutartis, o vienas i§ svarbiausiy jsipareigojimy — ,,sudaryti tinkamas transporto priemoniy techniniy
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apziury salygas, nuolat tirti apzitry paklausg ir, jei reikia, suderinus su Susisiekimo ministerija,
plésti techniniy apzitiry stociy tinkla™ (Lietuvos techninés apziiiros sistemos raida, 2016).

1994 m. vasario mén. darbg pradéjo ,,Vilniaus TAC* bei Lietuvos ir Vokietijos bendrové
, Tuvlita®, kuri i§ pradziy vykdé techning apzitrg Vilniuje, o nuo 1995 m. — visoje Lietuvoje. 1994
1995 m. Lietuvoje buvo jkurti §ie TAC: ,Kauno TAC¥, Panevézio ,,TACY, ,Skirlita®, Siauliy
TAC*, ,Tauragés TAC®, ,Techalga“, ,TelsSiy TAC®, ,Transkona®, , Tuvlita®, ,Utenos TAC*
(Lietuvos techninés apziiiros sistemos raida, 2016). Kartu su UAB ,,Transporto studijos® 1995 m.
buvo jsteigta Lictuvos techninés apzitiros jmoniy asociacija ,,Transeksta®, apjungianti 10 TAC, o
pastarieji yra jsteige 80 tecninés apziiiros sto¢iy (toliau — TAS). UAB ,,Transporto studijos” yra
konsultaciné jmoné, kuri riipinasi TA kontrolieriy ir kt. pareiginy mokymu bei nuolatiniu jy

kvalifikacijos kélimu (pl. zr. 3 pav.)

UAB ,,Kauno
techninés
UAB apz1uros Klaipédos
,»lransporto centras jmoné UAB
studijos ,,Transkona‘“
UAB
UAB ,,Utenos ,,Panevezio
techniniy techninés
apzitry apziiiros
centras® . centras*
LIETUVOS TECHNINES
_ _ APZIUROS IMONIY
k}g}(‘:ggfo'; ASOCIACIIA Al o
UAB ,TRANSEKSTA® UAB
Tuvlita® ,.Skirlita
UAB
UAB ,,Telsiy ,,Marljarppolé
techniniy s technines
apzitiry UAB y apzilros
(13 . . t 13
centras , Tauragés UAB ,,Slaphq centras
. <. techniniy
techniniy e
apitry apzitiry
P « centras®
centras

3 pav. Lietuvos techninés apZiiiros jmoniy asociacijos ,,Transeksta® nariai (sudaryta autoreés)



Taigi pastaruoju metu ,, Transeksta“ nariai yra 10 TAC ir UAB ,,Transporto studijos*. Glaustai
pateikus Lietuvos transporto priemoniy techninés apzitiros Sistemos istorijg, toliau apzvelgiama

TAC teikiamy paslaugy kokybés politika.

2.5.2. Techninés apZitiros centruose teikiamy paslaugy kokybés politika

Lietuvos TAC teikiamos tokios paslaugos, kaip privalomoji TA, pakartotiné TA, pavojingy
kroviniy vezimo patikrinimas, ,,EURO saugiy®, atitinkan¢iy transporto priemoniy pagal pateiktus

gamyklinius reikalavimus, sertifikaty iSdavimas ir techninés ekspertizés (zr. 4 pav.).

Privalom(v)ji techniné s Pakal’toti{l?_ techniné S P%Yoj ingy kroviniy
apziira apzilira vezimo patikrinimas
%
"EURO saugiy"

sertifikavimo ir sertifikata

atitinkanciy pateiktus ——>  Techninés ekspertizés
gamyklinius reikalavimus

sertifikaty iSdavimas

4 pav. Lietuvos techninés apZiiiros centruose teikiamos paslaugos (sudaryta autoreés)

Privalomoji TA - ,Liectuvos Respublikoje jregistruoty transporto priemoniy ir prickaby
privalomas techninés biiklés tikrinimas, apimantis transporto priemonés ir priekabos tapatumo
nustatymg ir jy techninés bukleés atitikties teisés akty reikalavimams jvertinimg“ (Lietuvos
Respublikos susisiekimo ministerija, 2014). Pakartotiné TA yra kontrolinis tikrinimas, kurio metu
tikrinama, ar pasalinti ankstesnés patikros metu nustatyti trilkumai ir ar neatsirado naujy. Pavojingy
kroviniy vezimo patikrinimo metu nustatoma, ar keliy transporto priemonés tinkamos vezti
pavojingus krovinius, t. y. tikrinama, ar transporto priemonés atitinka gamyklinius reikalavimus
(Valstybiné keliy ir transporto inspekcija prie Susiekimo ministerijos, 2004).
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Kita paslauga — ,,EURO saugiy* sertifikaty, atitinkanciy pateiktus gamyklinius reikalavimus,
iSdavimas (Saugi transporto priemoné — N2, N3, O3, O4 klasiy transporto priemonés, kaip jas
apibrézia Jstatymas) (Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerija, 2006). Si paslauga atlickama
iSduodant sertifikatus, kurie gali bati pratesiami bei tikrinama jy atitiktis nustatytiems eismo
saugumo reikalavimams karta per metus privalomosios TA metu. Techninés ekspertizés yra
»gaminamos ar perdirbtos transporto priemonés techninés dokumentacijos bei pagamintos ar
perdirbtos transporto priemonés atitikties nustatytiems reikalavimams jvertinimas® (Valstybiné
keliy transporto inspekcija, 2016).

Lietuvos techninés apziiiros sistemag kontroliuoja Valstybiné keliy transporto inspekcija prie
Susisiekimo ministerijos (toliau — VKTI), kurios priezitira lemia ,,svarbiausius techninés apzitiros
principus: nesaliSkuma, patikros kokybe, operatyvumg, minimalius jkainius® (Lietuvos techninés
apzitros sistemos raida, 2016).

Nuo 2008 m. gruodzio mén. TAC pradéjo eksploatuoti nauja TA informacing sistema (toliau —
TAIS). Tai yra bazinis jrankis, skirtas kokybiskam funkcijy vykdymui, suteikiantis galimybe teikti /
gauti informacija, susijusig su tikrinamomis transporto priemonémis VKTI, Keliy transporto
priemoniy registrui, draudimo jmonéms, policijai ir kt. Taip pat modernizuojama patikros jranga ir
diegiamos TA technologiniy linijy proceso valdymo programos su automatiniu matavimo ir
apzitros duomeny padavimu j TAIS. Siy programy jdiegimas leidZia modernizuoti TA procesa
patikros linijose, mazina Zmogiskojo faktoriaus dalj, klaidy atsiradimo galimybes, piktnaudziavimo
atvejus (Lietuvos techninés apzitiros sistemos raida, 2016). Be to, transporto valdytojy patogumui
pleciamos ir diegiamos elektroninés paslaugos, organizuojama galimybé i§ anksto uzsiregistruoti
TA (E-paslaugy aprasymas, 2016), modernizuojamos klienty laukimo aikstelés, diegiant eiliy
valdymo sistemas su Svieslentémis.

Verta paminéti, kad pastaruoju metu Lietuvos TA sistemoje dirba daugiau kaip 400 aukstos
kvalifikacijos specialisty (Lietuvos techninés apziiiros sistemos raida, 2016), 0 TAC jdiegtos
kokybeés sistemos, uZtikrinanc¢ios LST EN ISO/IEC 17020:2012 standarto reikalavimy vykdyma.
Tikimasi, kad tai leis uztikrinti ne tik TA atlikimo nesaliSkuma, bet ir nepriklausomuma,
sgziningumg ir kokybe.

Kalbant apie TAC teikiamy paslaugy kokybe reikia pazyméti, kad kokybés politika yra
»oficialus raSytinis organizacijos aukS$ciausios vadovybés jsipareigojimas kokybés siekimo ir
uztikrinimo srityje*, numatantis tam tikro laikotarpio veiklos tobulinimo siekius, kryptis ir

priemones bei tam reikalingus intelektinius, materialinius ir finansinius iSteklius (Ruzevicius, 2007,
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p. 89). Projektuojant KVS reikia atlikti vadybos sistemos diagnostika, apibrézti kuriamos sistemos
tikslus, identifikuoti klientus ir jy poreikius, nustatyti organizacijos veiklos stiprigsias ir silpnasias
bei tobulintinas sritis, atitiktj tarptautiniams paslaugy standartams bei atlikti kt. darbus (Ruzeviéius,
2007). Po to pradedamas rengti kokybés vadovas arba kokybés knyga, pvz., UAB ,,Telsiy TAC* yra
sukiirgs vadybos sistemos Zinyng, Kuriame aprasomas KVS veikimas ir parengta kokybés politikos
uztikrinimo dokumentacija (UAB ,,Telsiy TAC* vadybos sistemos zinynas, 2015). Taip buvo
sukurta, jforminta dokumentais ir jgyvendinama KVS. TAC vadybos sistemos Zinynai yra skirti
verslo partneriams ir darbuotojams, nes juose nustatomi reikalavimai TA kontrolieriams, tiesiogiai
priimantiems sprendimus ir atsakingiems uz savo veiklos nesaliSkumg. Taip pat TA kontrolieriy
nepriklausomuma ir nesaliSkumg nustato Lietuvos Respublikos susisiekimo ministro jsakymai ir
TAC vadovy jsakymai (Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerija, 1993, 1996).

Kasdieninis gyvenimas sunkiai jsivaizduojamas be transporto priemoniy, kurios daro jtakg ir
jmoniy veiklai, nes tik transporto aptarnavimo déka jos gali laiku atsigabenti reikalingy zaliavy ar
pateikti prekiy vartotojams. Todél transporto priemoniy techniné biiklé privalo biti tinkama, o
vienas i§ veiksmingiausiy tai uztikrinti yra jos kontrol¢, kuri privalo biuti neSaliSka. Taciau
,Lietuvoje su galiojancia techninés apzitros rezultaty kortele vazingja 1, 37 mln. automobiliy®“, o
»apie 150 tikstanciy transporto priemoniy eksploatuojama pazeidziant TA reikalavimus®, todél
,mazdaug 3 proc. transporto priemoniy uzdraudziama eksploatuoti® (Valionis, 2013). Taigi toliau
pateikiamas UAB ,,Telsiy TAC* paslaugy kokybés vertinimo modelis, 0 ketvirtajame skyriuje —

imonés teikiamy paslaugy kokybés tyrimai.

2.6. UAB ,,TelSiy TAC* paslauguy kokybés vertinimo modelis

Pasak A. Jurkausko (2003), gera paslaugy kokybé reiskia didesnj vartotojy pasitenkinima, kuris
turi dvejopa efekta, t.y. tikimasi, kad pagerés jmonés vidin¢ atmosfera, o klienty padidéjes
pasitenkinimas turi ir iSorinj poveikj, kai pritraukiami nauji klientai, nes teigiami klienty
atsiliepimai gerina bendrg ir vietinj paslaugy jmonés jvaizdj (Jurkauskas, 2003).

Svarbiausia nuolat garantuoti, kad klientai gauty aukstos kokybés paslaugas, nes kokybé¢ yra tai,
kas padeda suprasti vartotojy norus ir daryti viska, kad jie buty jgyvendinti (Edvardsson, 1998).
Todel labai svarbu suprasti vartotojus ir esamg situacija bei teisingai apibréZti jy poreikius ir

lukescius. Vartotojy liikkes¢iy tenkinimas yra galutiné organizacijos uzduotis, taciau reikia pazyméti,
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kad jmonés s¢kmé priklauso ne tik nuo vartotojy poreikiy patenkinimo, bet ir sugebéjimo palaikyti
ilgalaikius santykius.

B. Edvardsson (1998) teigia, kad, ,,paslaugos kokybés modeliuose turi biiti vertinamas paslaugos
procesas organizacijos viduje, nes vidaus paslaugy kokybés lygis yra vienas pirminiy veiksniy,
salygojanciy iSoring paslaugy kokybe“ (Edvardsson, 1998, p. 8). Todél siekiant jvertinti UAB
,»Lelsiy TAC* teikiamy paslaugy kokybe, pasirinktas Sio darbo 2.3 poskyryje (paslaugy kokybés
vertinimo modeliai) minimas SERVQUAL kokybés matavimo modelis. Sis modelis apibidina
svarbiausias paslaugy kokybés dimensijas ir leidzia jvertinti funkcine paslaugy kokybe bei

atskleidzia vartotojo nuomong apie $ig kokybe (zr. 5 pav.).

— Apciuopiamumas

— Reagavimas

PASLAUGU TEIKIMO KOKYBE
|
|

Uztikrinimas
— Patikimumas
— Empatija

5 pav. UAB ,,Tel$iy TAC* paslaugy teikimo kokybés modelis (sudaryta autoreés)

Siame modelyje paslaugy apciuopiamumas yra jvardijamas kaip materialus pagrindas, t.y.
jranga, personalo ir kity bendravimo metu naudojamy priemoniy iSvaizda. Apciuopiamumo
dimensija apima paslaugos akivaizdumo apraiSkas, kurias sudaro fizinés paslaugos teikimo
priemonés (patalpos, jrengimai ir jy iSdéstymas) ir personalas (svarbi jo iSvaizda) (Vengriené,
2006). Teikiant paslaugas, §i dimensija yra svarbi, nes realiai vartotojas negali paliest paslaugos,
taCiau pasitelkiant fizinius elementus sudaromas jspudis apie paslaugas ir jy teikimg (Poskuté ir
Bivainiené, 2011). Reagavimas — tai tiesioginis bendravimas su klientais, rysio palaikymas. Si

dimensija apima pasiruo$ima tuoj pat padéti klientui ir suteikti paslauga, neverciant jo laukti. Taip
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pat reagavimas siejamas su nedelsiamu dokumenty (saskaity ir atsiskaitymo) jforminimu ir greitu
kliento informavimu apie atliktg paslaugg arba jos eigg (Vengriené, 2006).

Paslaugy uztikrinimo dimensija irgi yra labai svarbi, apimanti darbuotojy Zinias ir paslauguma,
kuriuos ypa¢ vertina klientai, nes jie sukelia paslaugy vartotojy pasitikéjima. Tikrumas apima ir
darbuotojy elgesj su klientais, pagarbg jiems, mokéjima komunikuoti ir suprasti klienty poreikius,
iSlaikyti duomeny konfidencialumg ir atitinkamg organizacijos jvaizdj (Poskuté ir Bivainieng,
2011). Patikimumo dimensija — tai tam tikros jmonés veiklos ir patikimumo pastovumas (uUZtikrintas
ir tikslus pazadéty paslaugy gavimas ir atlikimas) (Ruiq & Andrian, 2009). Be to, patikimumas — tai
,»paslaugos reputacija platesniame visuomenés rate ir darbuotojy geb¢jimas jkvépti pasitikéjimo
jausma klientams* (Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010, p. 27). Empatija yra
pagalbos biidas, kai nekritikuojant jeinama j kliento asmeninj pasaulj ir bandoma suprasti, kokius
jausmus jis iSgyvena ir kokias nuomones turi suformaves (Huggard, 2003). Pasak B. Vengrienés
(2006), empatija yra ,,plati sgvoka (...), 0 | ja ,,jeina gebé&jimas suprasti klienty pageidavimy esmg,
skirti individualy démesj, atpazinti nuolatinius klientus* (Vengriené, 2006, p. 134).

Taigi per pastaruosius dvidesimt mety SERVQUAL metodika labai paplito, tapo beveik
standartiniu modeliu paslaugy kokybés matavimui (Poskuté ir Bivainiené, 2011), o toks kokybés
matavimo budas yra ganétinai paprastas, bet efektyvus, kad atskleisty stiprigsias ir silpngsias
teikiamy paslaugy kokybés savybes (Bagdoniené ir Hopenien¢, 2009).

Apibendrinant antrgjj darbo skyriy teigtina, kad paslaugos, kaip socialinis ir kultirinis
fenomenas, savo raidg pradéjo dar senovéje, o pastaruoju metu jos apima desimtis jvairios veiklos
tipy. Paslaugy kokybés samprata yra nevienareiksmeé, todél tiksliai jg jvardyti gana sudétinga, nes
kokybée gali biti suvokta ir jvertinta tiek objektyviai, tiek subjektyviai. Pagrindinis kokybés
vertintojas yra vartotojas ir kuo geresné teikiamy paslaugy kokybé, tuo didesnis pasitenkinimas.

Nors paslaugos kokybé yra klienty pasitenkinimo lygio matas, taciau vartotojai skirtingai
suvokia bei vertina paslaugy kokybe. Vis délto isskirtini tokie vertinimo Kriterijai, kaip
profesionalumas ir jgidzZiai, patikimumas ir pasitikéjimas, kompensavimas ir kreditabilumas,
reputacija ir kt. Isnagrinéti paslaugy kokybés vertinimo modeliai atskleidzia paslaugy kokybés
vertinimo sudétingumgq, todél kokybés modelio pasirinkimg lemia tam tikros paslaugos prigimtis ir
tyrimo tikslai. ISanalizavus paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvas nustatyta, kad paslaugy
kokybés politikos istorija dar trumpa, taciau diegiant kokybés vadybos koncepcijas ir adaptuojant
kity Saliy patirti yra nemazai padaryta. Sis procesas Lietuvos transporto priemoniy TAC vyksta

kuriant ir jgyvendinant KVS ir nuolat gerinant jos rezultatyvumg.
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3. UAB ,,TELSIU TAC“ TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES TYRIMO
METODOLOGIJA

Atlikus mokslinés literatiros analiz¢ nustatyta, kad 2008-2010 m. buvo pateikti tyrimai,
kuriuose nagrinétos ir vertintos Lietuvos zmoniy patirtys TAC bei privalomos TA sistema Danijoje,
Lietuvoje, Vokietijoje ir Svedijoje (Vai§vila, 2008; Slepetyté, 2010). Ta¢iau pastaruoju metu
pana$iy tyrimy neatlikta, todé¢l tikslinga analizuoti ir vertinti TAC teikiamy paslaugy kokybe
apklausiant paslaugy vartotojus/klientus. Ne maziau svarbus ir TAC bei techninio aptarnavimo
sto¢iy (toliau — TAS) vadovy pozitris ] teikiamy paslaugy kokybés valdyma, nes pastarieji ne tik
turi giliy teoriniy Ziniy, bet ir sugeba jas kompetetingai taikyti, puikiai iSmano savo darbo sritj ir

gali pateikti atitinkamy i§vady.
3.1. Tyrimo tikslas, metodai ir imtis

ISkeltos problemos sprendimui nuspresta atlikti kiekybinj — kokybinj tyrima, kurio tikslas —
iStirti ir jvertinti vartotojy/klienty bei eksperty nuomone (pozitrj) apie UAB ,, Telsiy TAC* teikiamy
paslaugy kokybe ir jos valdymg. Toks dviejy tyrimo metody — Kiekybinio ir kokybinio — derinimas
yra apibudinamas kaip trianguliacija (skirtingy kokybiniy ir kiekybiniy strategijy derinimas).

Respondenty skaifius yra vienas i§ veiksniy, lemianciy gautos informacijos tikslumg ir
patikimuma. Imtis yra tyrimui atrinkta visumos dalis, galinti tinkamai ir pakankamai atstovauti
visumai bei teikti reikalingg informacijg. Skai¢iuojant respondenty imtj, tyrimui naudota Paniotto
formulé, kuri taikoma tiek mazy, tiek dideliy visumy atzvilgiu, kai n = 1/( A2 + 1/N): n — imties
dydis (respondenty skai¢ius, kuriuos bitina apklausti); A — leidziamos imties paklaidos dydis (Siuo
atveju 5 proc.); N — generaliné visuma (tiriamoji visuma).

Taikant $ig formulg su 95proc. tikimybe ir leidziama paklaida Sproc. bei imant kaip visumg visas
per 2015 m. techning patikra atlikusias 50708 motorines transporto priemones (UAB ,, Telsiy TAC*,
2016), gauname respondenty skaic¢iy 397. Imant visumg galima skaiciuoti 141 352 TelSiy apskrities
gyventojus (Lietuvos statistikos departamento duomenys, 2016) ir tada gauname 399 respondenty
skai¢iy (n = 1/(0,05? +1/50708)=397; arba n = 1/(0,05* +1/141352)=399). Kaip matyti, gautas
imties dydis skiriasi tik dviem respondentais.

Kiekybinis tyrimas atliktas 2016 m. spalio—lapkri¢io mén. UAB , Telsiy TAC*“ aplinkoje
(Plungés TAS, Mazeikiy TAS, Akmenés TAS, Skuodo TAS ir Rietavo TAS), 0 jo metu iSplatinta
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450 ankety. Suskai¢iavus uzpildytas anketas nustatyta, kad tyrime dalyvavo 400 respondenty, 15
ankety sugadinta, o j kitas — neatsakyta.

Kokybinis tyrimas atliktas 2016 m. lapkri¢io mén., jo dalyviy imtis — 6 ekspertai, kuriy platesné
charakteristika pateikiama 2 priede (zr. priedg Nr. 2). Tai kompetetingi UAB ,,TelSiy TAC*
vadoval, kurie kviesti atsakyti j klausimus, reikalaujancius specialiy Ziniy, bei prasyta apibudinti ir
jvertinti UAB ,,Telsiy TAC* teikiamy paslaugy kokybés valdymo ypatumus. Interviu metu pateikti

atsakymai jrasyti j diktofong (véliau perrasyti kaip tekstas), interviu trukmé — 40-60 min.
3.2.  Tyrimo etikos principai

Vykdant kiekybinj — kokybinj tyrimg laikytasi pagrindiniy etikos principy: savanoriskumo,
geranoriskumo, privatumo ir pagarbos, teisingumo ir saziningumo (tyrimuose pateikiami tik tokie
duomenys, kokie gauti i§ tikryjy) (Kardelis, 2007; Zydzitinaite, 2007). Kokybinis tyrimas
atlickamas gavus tiriamyjy (eksperty) sutikimus jame dalyvauti ir aptarus laikg. Ekspertams
garantuotas anonimiSkumas ir konfidencialumas.

Gerbiant respondenty privatuma ir anonimiskuma, ekspertams suteikti numeriai (E1, E2, E3 ir t.

t.). Be to, tiriamieji informuoti apie tyrimo tiksla ir jiems suteikta laisvé pasitraukti is jo.
3.3.  Tyrimo instrumentarijus

Pasak K. Kardelio (2002), placiausiai paplite ir vartojami paslaugy kokybés tyrimo metodai yra
vartotojy apklausa, laisvos formos ar su i§ anksto paruostais klausimais interviu, anketiné apklausa
pastu, telefoniné apklausa, apklausa per masines informacijos priemones ir eksperty apklausa.
Labiausiai paplites informacijos rinkimo metodas yra anketiné apklausa (skatinanciy veiksmy seka,
naudojama atsakymams i§ tirlamyjy gauti ir tirti). DaZniausiai tyrimuose apklausa atliekama
interviu (pokalbio) arba anketinés apklausos btidu.

Kadangi anketinés apklausos metu gautus duomenis reikia sugrupuoti, biitina naudoti skales.
Kaip nurodo K. Kardelis (2002), skalés yra nominalinés, intervalinés ir ranginés. Nominaliné skalé
— objektyviy duomeny apie respondentus nustatymas (pvz., amZius, lytis, Seimyniné padétis,
i§silavinimas, darbiné¢ veikla ir kt. rodikliai) yra naudojama demografin¢je anketos dalyje.
Intervaliné skal¢ padeda iSmatuoti ir palyginti poZymius, turinius skaitmenine¢ iSraiSka (pvz.,

amziy, iSsilavinima ir kt.).
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Dazniausiai naudojamas duomeny grupavimo biidas yra ranginé skalé, kai visi atsakymai eina

grieztai did¢jancia ar maz¢jancia tvarka. Tokia skalé vadinama Likerto skale (zr. 11 lentele).

11 lentelé. Likerto skalé vartotojy pasitenkinimui matuoti (sudaryta pagal Vanaga, 2008)

Vartotoju pasitenkinimo vertinimo skalé

1 2 3 4 5
Labai blogas Blogas Nei blogas, nei geras Geras Labai geras
1 2 3 4 5
Visiskai nesutinku Nesutinku Nei sutinku, nei nesutinku Sutinku Visiskai
1 2 3 4 sutinku
5
Labai nepatenkintas | Nepatenkintas | Nei patenkintas, nei nepatenkintas Patenkintas Labai
1 2 3 4 patenkintas
5

Taigi respondentai gali pasirinkti jy nuomong¢ atspindintj atsakyma, o tyréjas — nustatyti vartotojy
pasitenkinimo lygiy skirtumus.

Atliekant kiekybinj tyrimg, pasirinkta SERVQUAL metodika, kuri leidzia nustatyti skirtumg tarp
vartotojo patirtos kokybés ir jvertinti tam tikros jmonés teikiamiy paslaugy kokybe pagal kiekviena
kriterijy. Sis kokybés matavimo biidas yra efektyvus, atskleidZiantis stipriasias ir silpnasias
teikiamy paslaugy kokybés savybes (Palaima, 2005). Gauti duomenys apdoroti Microsoft Excel
programa.

Kiekybiniam tyrimui parengta anketa (Zr. prieda Nr. 4), sudaryta remiantis Sio darbo teorine
dalimi, kurioje analizuota paslaugos kokybés samprata, vertinimo kriterijai ir paslaugy kokybés
vertinimo modeliai. Anketos jzangoje paaiSkinami tyrimo tikslai, anketos pildymo technika ir
nurodoma, kad anketa yra anoniminé, o tyrimo rezultatai bus analizuojami ir pateikiami tik
apibendrintai.

Demografin¢je anketos dalyje respondenty praSoma pateikti informacija apie save, t. y. nurodyti
lytj, amzZiy ir iSsilavinimg. Taigi anketos struktira remiasi penkiomis SERVQUAL kokybés

modelio dimensijomis (Zr. 12 lentele).
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12 lentelé. Paslaugy kokybés dimensijos (sudaryta autorés)

Paslaugy kokybés Apibudinimas Anketos teiginiali
dimensija
Apciuopiamumas Materialus pagrindas: jranga, e patalpos yra $varios ir tvarkingos
personalo ir kity bendravimo e patalpos yra pritaikytos darbui su klientais
metu naudojamy priemoniy o kontrolieriai atrodo tvarkingai
i§vaizda. e centras yra jsikiires lengvai pasiekiamoje
vietoje
e darbo laikas yra patogus
Regavimas Bendravimas su klientais e apie besibaigiancig techning apzilirg gaunu
SMS Zinute arba el. laiska priminima
e uzsiregistravus internetu priimama tiksliai
nurodytu laiku
e darbuotojai yra mandagiis
Uztikrinimas Darbuotojy zinios ir o centre dirba kompetentingi ir savo darba
paslaugumas, sukeliantys iSmanantys darbuotojai
vartotojui pasitikéjima e darbuotojai j mano klausimus atsako
iSsamiai
e teikiamy paslaugy trukmé yra man priimtina
Patikimumas Imonés veiklos ir patikimumo e gird¢jau tik teigiamus atsiliepimus apie
pastovumas teikiamas paslaugas
e visg reikalingg informacija apie paslaugas
galima gauti telefonu
e visg reikalingg informacija apie paslaugas
galima gauti el. budu (internetu,
elektroniniais laiskais)
e iSsami informacija apie teikiamas paslaugas
pateikiama informaciniuose stenduose
e darbuotojai dirba kaip komanda
e teikiamos paslaugos atitinka mano poreikius
Empatija Ripestingy ir individualiy ¢ nebijau klausti darbuotojo, jeigu ko nors
paslaugy suteikimas klientams nesuprantu apie transporto priemonés bukle
(stovi)
e darbuotojai kantriai aiskina apie transporto
priemonés biikle tol, kol suprantu, ka
privalau padaryti

Anketos pabaigoje pateikiami baigiamieji klausimai, kuriuose praSoma nurodyti, ar yra pasitaike
konfliktiniy situacijy, bei kvieciama iSsakyti savo nuomong, kg vertéty pakeisti, kad teikiamy
paslaugy kokybé bty geresné. Taip pat praSoma jvertinti balais TA atlikimo kokybe:
profesionalumg, aptarnavimo kultiira, darbuotojy elgesj, veiksmy ir sprendimy aiSkuma,
aptarnavimo prieinamuma (5 — labai gerai; 4 — gerai; 3 — nei gerai, nei blogai; 2 — blogai; 1 — labai
blogai). Taigi kiekybinis tyrimas skirtas rinkti ir analizuoti informacija apie paslaugy vartotojy
poreikius bei jvertinti jy pasitenkinimg, nustatyti tobulintinas veiklos sritis, siekiant kokybiSkesniy

paslaugy teikimo.
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Atliekant kokybinj tyrima, pasirinktas pusiau struktiirizuotas interviu — individualus pokalbis su
ekspertais pagal i$ anksto paruostus klausimus. Pusiau struktiirizuotas interviu patogus dél to, kad
pasnekesys grieztai neformalizuojamas, tarp tyréjo ir respondento vyrauja laisva atmosfera, 0
pokalbio metu galima iSplétoti temas ir gauti didelj kiekj duomeny. Ekspertams pateikti astuoni
klausimai, orientuoti j teikiamy paslaugy kokybés valdymo vertinimg (zr. priedg Nr. 3). Ekspertai
(informantai): UAB ,,Telsiy TAC* ir Plungés TAS, Mazeikiy TAS, Akmenés TAS, Skuodo TAS
bei Rietavo TAS vadovai.

Pazymétina, kad vartotojy pasitenkinimui matuoti taikomi tiek kiekybiniai, tiek kokybiniai
tyrimai, o kokybiniai tyrimai naudojami, siekiant tam tikros organizacijos paslaugy gerinimo. Siuo
atveju kiekybinio tyrimo rezultatai skatina atlikti gilesnj kokybinj tyrima, kuriuo siekiama atskleisti
problemos esme. Taciau surinkta informacija atspindi tik tyrimo metu pateikta klienty (vartotojy) ir
UAB ,,Telsiy TAC* eksperty nuomong. Keiciantis demografinei ir ekonominei situacijai, veikiant

tam tikriems iSorés veiksniams, respondenty (klienty) ir eksperty vertinimai gali kisti.

3.4. Tyrimo eiga

Tyrimo eiga suskirstyta j tris etapus (Zr. 5 pav.).

Pirmas etapas Antras etapas

rengiama anketa UAB ,,Telsiy TAC*
klientams,

sudarinéjamas klausimynas ekspertams

TAC klienty apklausa ir eksperty interviu

Trecias etapas

gautos informacijos analizé, apibendrinimai,

formuluojamos isvados ir rekomendacijos

6 pav. Tyrimo etapai (sudaryta autorés)
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4. UAB,TELSIU TAC“ TEIKIAMU PASLAUGU KOKYBES
TYRIMO REZULTATAI

Didéjant transporto priemoniy skaiCiui, Lietuvos techninés priezitiros jmonés patikrina beveik
visas keliy transporto priemones (VKTI 2015 mety veiklos ataskaita, 2016). Transporto priemoniy
TA atlikimo tvarka ir periodiSkumg nustato Keliy transporto priemoniy valstybinés privalomosios
TA atlikimo tvarkos apraSas (Lietuvos Respublikos susisiekimo ministerija, 2014).

Taigi kasmet Lietuvoje atliekama apie 840 tikst. pirminiy ir 420 tikst. pakartotiniy transporto
priemoniy TA, kuriy tikslas — identifikuoti transporto priemones ir jvertinti jy techning¢ bikle
(Lietuvos techninés apziiiros sistemos raida, 2016). Uz transporto priemoniy techninés buklés
eksploatavimg yra atsakingi TAC, 0 Salyje suformuotas TAC ir TAS tinklas sudaro galimybe
transporto priemoniy savininkams atlikti privalomaja, pakartoting TA ir kt. paslaugas, vykstant ne
toliau nei 30 km.

Siame skyriuje yra pristatoma UAB ,,Telsiy TAC* veikla ir teikiamos paslaugos bei pateikiami
atlikto kiekybinio — kokybinio tyrimo rezultatai ir jy apibendrinimas.

4.1. UAB ,,Telsiy TAC* veikla ir teikiamos paslaugos

UAB ,,Telsiy TAC* — jstatymy nustatyta tvarka jregistruota 1994 m. kaip valstybiné imoné,
atitinkanti teisés akty nustatytus reikalavimus ir turinti VKTI iSduotg leidima, suteikiantj teise atlikti
TA. UAB ,,Telsiy TAC* teikia tokias paslaugas, kaip privalomaja TA, pakartoting TA, pavojingy
kroviniy vezimo patikrinimg, ,,EURO saugiy“ atitinkanc¢iy transporto priemoniy pagal pateiktus
gamyklinius reikalavimus sertifikaty iSdavimg ir technines ekspertizes (UAB ,,Telsiy TAC*, 2016).

UAB ,,Telsiy TAC* pagal ISO 9000 serijos standarty reikalavimus jdiegta KVS, o bendrove
akredituota pagal LST EN ISO/IEC 17020:2012 standarto reikalavimus, kaip A tipo kontrolés
istaiga, ir jai iSduotas Lietuvos Nacionalinio akreditacijos biuro akreditavimo pazyméjimas. Jmoné
apjungia penkis TAS: Plungés TAS, Mazeikiy TAS, Akmenés TAS, Skuodo TAS ir Rietavo TAS.
UAB ,Telsiy TAC* vykdomas tiesioginis valdymas, kai kiekvienas kontrolierius-ekspertas
atsiskaito tiesiogiai direktoriui, 0 vadybininkés — finansininkei (pl. zr. Nr. 5).

UAB ,,Telsiy TAC* dirba 30 kontrolieriy-eksperty, Kurie yra jgij¢ inZzinieriaus-mechaniko

iSsilavinimg ir valstybés nustatyta tvarka — kontrolieriaus/eksperto kvalifikacijag. Be bazinio
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auksStesniojo arba aukstojo transporto arba mechanikos inZinerijos i$silavinimo, TA kontrolieriai
privalo turéti praktinio darbo patirties automobiliy gamybos arba techninés eksploatacijos srityje bei
baigti specialius kvalifikacinius kursus, kuriuos pagal patvirtinta programag organizuoja UAB
,, Transporto studijos. Kursy baigimo liudijimo pagrindu VKTI iSduoda pazyméjimus, suteikianéius

teis¢ vykdyti transporto priemoniy TA ir technines ekspertizes.

4.2. Kiekybinio tyrimo rezultaty analizé

Iskeltos problemos sprendimui nuspresta atlikti kiekybinj tyrima, kurio metu respondentams
buvo pateikta anketa apie UAB ,,Telsiy TAC* teikiamy paslaugy kokybe (Zr. prieda Nr. 4) ir
papraSyta jas jvertinti.

Tyrime dalyvavo 400 respondenty, o jy sociodemografiniai duomenys nurodyti 13 lenteléje (zr.
13 lentele).

13 lentelé. Socialiniai-demografiniai tiriamyjy duomenys (sudaryta autorés, remiantis tyrimo
duomenimis (N, %)

Respondentai Respondenty N %
kategorijos

Lytis Vyras 262 56,5
Moteris 138 34,5
AmZius Iki 30 m. 74 18,5
30-39 m. 90 22,5
40-49 m. 128 32,0
50-59 m. 90 22,5

Daugiau kaip 60 m. 18 4,5

Tyrime dalyvavusiy respondenty issilavinimas nurodomas 6 pav. ir kaip matyti, didziausia
respondenty dalis — 23 proc. turi profesinj iSsilavinimg, 20 proc. — aukStesnjjj, 18 proc. —

aukstaj] universitetinj iSsilavinima (Zr. 7 pav.).
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Auks.universitetinis
Auks. neuniversitetinis
Aukstesnysis
Profesinis

Vidurinis

Pagrindinis

Respondenty iSsilavinimas

F 18%

— 19%

—l 20%
—l

23%

4%

18%

7 pav. Kiekybiniame tyrime dalyvavusiy respondenty i$silavinimas

Remiantis SERVQUAL metodika, suvokiama paslaugos kokybé nustatoma

per penkiy

skirtingy matmeny paslaugos kokybés dimensijas: apéiuopiamuma, reagavimg, uztikrinima,

patikimuma ir empatijg (Zr. 12 lentele), toliau pateikiami kiekybinio tyrimo metu gauti duomenys,

kurie apdoroti Microsoft Excel programa, iSanalizuoti ir jvertinti.

Vertinant teikiamy paslaugy apCiuopiamumg nustatyta, kad su teiginiu ,,patalpos yra $varios ir

tvarkingos® visiSkai sutinka 57 proc. ir sutinka 33 proc. respondenty. ,,Nei sutinku nei nesutinku®

— 6 proc., ,,nesutinku — 1 proc. ir ,,visi$kai nesutinku* — 4 proc. respondenty (zr. 8 pav.).

Visiskai sutinku

Sutinku

Nei sutinku,nei nesutinku

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Patalpos yra Svarios ir tvarkingos

|
. 52,8%

5,5%

1,0%

3,8%

37,0%

8 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,TelSiy TAC* patalpy tvarka ir $vara

vertinus patalpy pritaikomuma darbui su Klientais nustatyta, kad su pateiktu teiginiu ,,patalpos

yra pritaikytos darbui su klientais* visiSkai sutinka 54 proc. respondenty. Taip pat su §iuo teiginiu
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sutinka 31 proc., ,,nei sutinku nei nesutinku“ — 8 proc., ,,nesutinku*“ — 3 proc. ir ,visiskai

nesutinku® — 4 proc. respondenty (zr. 9 pav.).

Patalpos yra pritaikytos darbui su klientais

|
VisiSkai nesutinku | 54,30%

Visiskai nesutinku 31,30%
Visiskai nesutinku |l 8,30%

Visiskai nesutinku |l 2,30%

Visigkai nesutinku ﬁ 4,00%

9 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,TelSiy TAC* patalpy pritaikyma darbui

Vertinant UAB ,,Telsiy TAC* kontrolieriy i§vaizdg — tvarkinguma (spec. riiby dévéjima) —
nustatyta, kad 38 proc. klienty su pateiktu teiginiu visiS$kai sutinka, 43 proc. respondenty —
,sutinku®, 38 proc. — ,,nei sutinku nei nesutinku®, 11 proc. — ,,nesutinku® ir ,,visiskai nesutinku‘ —

4 proc. respondenty (zr. 10 pav.).

Kontrolieriai atrodo tvarkingi, dévi spec. apranga

|
Visiskai sutinku | 43,30%

Sutinku 38,00%

Nei sutinku,nei nesutinku  |— 11,30%

Nesutinku |l 3,50%

Visiskai nesutinku ﬁ 4,00%

10 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,TelSiy TAC* kontrolieriy tvarkinguma

UAB ,,Telsiy TAC* apjungia penkis TAS: Plungés TAS, Mazeikiy TAS, Akmenés TAS, Skuodo

TAS ir Rietavo TAS. Sios stotys jsikiirusios miesty pakra$éiuose, pramoniniuose rajonuose.
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Klientai buvo paprasyti jvertinti susisiekimo patoguma (zr. 11 pav.). Nustatyta, kad su teiginiu
,imoné jsiklirusi lengvai pasickiamoje vietoje* visiSkai sutinka 43 proc., sutinka 37 proc.
respondenty. Su pateiktu teiginiu nei sutinka, nei nesutinka — 13 proc. respondenty, ,,nesutinku‘
atsaké 3 proc. ir ,,visiS8kai nesutinku“ — 4 proc. respondenty (pastariesiems atrodo, kad 30 km. yra

tolimas kelias).

Jmoné jsikarusi pasiekiamoje vietoje

|
Visiskai sutinku — 43,50%

Sutinku 37,00%

Nei sutinku, nei nesutinku 12,80%
Nesutinku

Visiskai nesutinku

11 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,TelSiy TAC* jsikiirimo vieta

Ivertinus klienty nuomone apie UAB ,,Telsiy TAC* darbo laiko patoguma nustatyta, kad su
teiginiu, jog darbo laikas yra patogus, visiskai sutinka 39 proc. respondenty, sutinka 38 proc.
apklaustyjy. ,,Nei sutinku nei nesutinku atsaké 18 proc. respondenty, ,,nesutinku“ — 2 proc. ir

,,visiSkai nesutinku* — 4 proc., kas sudaro 24 proc. apklaustyjy (zr. 12 pav.).

Darbo laikas yra patogus

|
Visiskai sutinku | 38,50%

Sutinku 38,30%

Nei sutinku, nei nesutinku 18,00%

Nesutinku | 1,50%

Visi$kai nesutinku ﬁ 3,80%

12 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,TelSiy TAC* darbo laika
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Vertinant bendravima su kientais (reagavima) akivaizdu, kad UAB ,,Telsiy TAC* klientams apie

transporto priemoniy TA galiojimo laikg primena SMS Zinute ar el. laisku. Su teiginiu, kad gavo

priminima, visi$kai sutinka 42 proc. klienty, 29 proc. sutinka, kad gavo priminimg, o 12 proc.

atsaké ,,nei sutinku, nei nesutinku®. Nesutinka su teiginiu 10 proc. respondenty, ,,visiskai nesutinku*

— 7 proc. (zr. 13 pav.).

Visiskai sutinku

Sutinku

Nei sutinku,nei nesutinku

Nesutinku

Visisskai nesutinku

Ar gavote priminimg apie besibaigiancia tech. apziiirg?

|
i, 52,50%

B 12,00%
B 0,50%

ﬁ 7,30%

28,80%

13 pav. Klienty nuomoné apie priminima dél techninés apziairos galiojimo laiko

Su teiginiu ,uzsiregistravus priimama tiksliai nustatytu laiku“ visiskai sutinka 42 proc.

apklaustyjy, sutinka — 32 proc. Su pateiktu teiginiu nesutinka 2 proc. ir visiskai nesutinka 4 proc.

respondenty (zr. 14 pav.).

Sutinku

Nei sutinku,nei nesutinku

Nesutinku

Visisskai nesutinku

UZsiregistravus priémé nurodytu laiku

M 2.00%

ﬁ 4,50%

19,80%

|
Visiskai sutinku | 41,80%

32,00%

14 pav. Klienty nuomoné apie priémima UAB ,,TelSiy TAC* tiksliai nurodytu laiku
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Vertinant tiesioginj bendravimg su klientais siekta suzinoti, ar UAB ,,Telsiy TAC* darbuotojai

yra mandags (zr. 15 pav.). Klienty nuomoné pasiskirsté taip: 47 proc. respondenty visiskai sutinka

ir 35 proc. sutinka su teiginiu, kad darbuotojai yra mandagis. ,,Nei sutinku nei nesutinku* atsaké 11

proc., ,,nesutinku‘ — 3 proc. ir ,,visiskai nesutinku* — 4 proc. respondenty.

Visiskai sutinku

Sutinku

Nei sutinku,nei nesutinku

Nesutinku

Visisskai nesutinku

UAB "TelSiy TAC”darbuotojai yra mandagiis

A 47,30%

B 3,00%

F 3,80%

R 10,80%

35,30%

15 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,TelSiy TAC“ darbuotojy mandaguma

Vertinant treCigja dimensija (paslaugy uztikrinima) nustatyta, kad 47 proc. respondenty visiskai

sutinka ir 36 proc. sutinka, kad UAB ,,Telsiy TAC* darbuotojai yra kompetetingi. ,,Nei sutinku, nei

nesutinku“ atsaké 11 proc. respondenty, ,,nesutinku®— 2 proc. ir ,,visiskai nesutinku* — 4 proc. (zr.

pav.16).

Dirba kompetentingi darbuotojai

Visiskai sutinku

Sutinku

Nei sutinku,nei nesutinku

Nesutinku

Visisskai nesutinku

R 47,50%

sl 10,50%

M 1,80%

F 3,80%

36,50%

16 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,TelSiy TAC* darbuotoju kompetencija
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Toliau vertinant klienty nuomone¢ nustatyta, kad su teiginiu ,,darbuotojai | mano klausimus
atsako i$samiai“ visiSkai sutinka 41 proc. ir ,,sutinku“ — 40 proc. respondenty. ,,Nei sutinku, nei

nesutinku‘ atsaké 12 proc., 0 nesutinka 3 proc. ir visiSkai nesutinka 4 proc. klienty (Zr. 17 pav.).

| klausimus atsako iSsamiai

|
Visiskai sutinku | 41,50%

Sutinku 40,00%

Nei sutinku,nei nesutinku ﬁ 12,30%

Nesutinku i 2,50%

Visisskai nesutinku ﬁ 3,80%

16 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,TelSiy TAC* darbuotoju atsakymus j ju paklausimus

Vertinant klienty nuomong apie teikiamy paslaugy trukme — laikg suteikiant paslaugas nustatyta,
kad 84 proc. klienty visiskai sutinka ir sutinka su nurodytu teiginiu. ,,Nei sutinku, nei nesutinku*

atsaké 10 proc. respondenty, ,,nesutinku® — 2 proc. ir ,,visiSkai nesutinku — 4 proc. (zr. 18 pav.).

Paslaugy trukmeé yra priimtina

|
Visizkai sutinku | 42,00%

Sutinku 41,80%

Nei sutinku,nei nesutinku | 10,00%

Nesutinku |l 2,50%

Visisskai nesutinku ﬁ 3,80%

18 pav. Klienty nuomoné apie teikiamy paslaugy trukmés priimtinumg
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Ivertinus klienty nuomong apie jmonés veiklos ir patikimumo pastovuma nustatyta, kad 33 proc.

apklaustyjy visiSskai sutinka su teiginiu ,girdéjau tik teigiamus atsiliepimus apie teikiamas

paslaugas‘ , 34 proc. su teiginiu sutinka, ,,nei sutinku, nei nesutinku‘ atsaké 21 proc. respondenty,

nesutiko ir visi$kai nesutiko 12 proc. (zr. 19 pav.).

Visiskai sutinku

Sutinku

Nei sutinku,nei nesutinku

Nesutinku

Visisskai nesutinku

Girdéjom tik teigiamus atsiliepimus

apie teikiamas paslaugas

R 32,50%

21,50%

B 9,00%

E 3,50%

33,50%

18 pav. Klienty atsiliepimai apie UAB ,,TelSiy TAC*

Ivertinus klienty nuomong¢ apie reikalingos informacijos gavimg telefonu nustatyta, kad su

teiginiu ,,visg reikalingg informacijg apie paslaugas galima gauti telefonu* visiskai sutinka 38 proc.

apklaustyjy, sutinka 41 proc. ,,Nei sutinku, nei nesutinku atsaké 15 proc. respondenty, ,,nesutinku“

— 2 proc. ir ,,visi$kai nesutinku* — 4 proc. (zr. 20 pav.).

Visiskai sutinku

Sutinku

Nei sutinku, nei nesutinku

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Informacijg apie paslaugas galima gauti telefonu

|
. 38,30%

B 15,50%

M 1,80%

ﬁ 3,50%

41,00%

20 pav. Klienty nuomoné apie reikalingos informacijos gavimg telefonu
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Respondentams buvo pateiktas klausimas, ar informacijg apie teikiamas paslaugas galima gauti
ne tik telefonu, bet ir elektroniniu budu. Nustatyta, kad su teiginiu ,,visg reikalingg informacija apie
paslaugas galima gauti el. biidu (internetu, elektroniniais laiskais)* visiSkai sutinka 45 proc.
apklaustyjy, sutinka 39 proc. Atsakymy variantus ,,nei sutinku, nei nesutinku®, ,,nesutinku® ir

,,visiSkai nesutinku‘ pasirinko 16 proc. klienty (zr. 21 pav.).

Informacija apie paslaugas galima gauti el.biadu internetu,
el. laiskais

|
Visiskai sutinku | 45,30%

Sutinku 39,30%
Nei sutinku, nei nesutinku | 9,00%

Nesutinku |l 1,80%

Visiskai nesutinku ﬁ 4,80%

21 pav. Klienty nuomoné apie informacijos gavima el. biidu

Ivertinus klientams pateikto teiginio ,,informacija apie paslaugas pateikiama stenduose*
rezultatus, nustatyta, kad su pateiktu teiginiu visiskai sutinka 38 proc. respondenty, sutinka 41 proc.
D¢l Sio teiginio abejoja (nei sutinku, nei nesutinku) 16 proc., ji neigia (nesutinku; visiskai

nesutinku) 5 proc. apklaustyjy (zr. 22 pav.).

Informacija apie paslaugas pateikiama stenduose

|
Visiskai sutinku | 38,30%

Sutinku 41,00%

Nei sutinku, nei nesutinku E 15,50%

Nesutinku i 1,80%

VisiSkai nesutinku F 3,50%

22 pav. Klienty nuomoné apie reikalingos informacijos gavima stenduose
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Vertinant teikiamy paslaugy patikimuma, siekta nustatyti, ar darbuotojai dirba kaip komanda, tad

klientams pateiktas teiginys ,,darbuotojai dirba kaip komanda“. Apklausos rezultatai rodo, kad su

Siuo teiginiu visiSkai sutinka 38 proc. apklaustyjy, sutinka 40 proc. ,,Nei sutinku, nei nesutinku®

atsaké 17 proc., ,,nesutinku® — 1 proc. ir ,,visiSkai nesutinku“ — 4 proc. respondenty (Zr. 23 pav.).

Visiskai sutinku

Sutinku

Nei sutinku,nei nesutinku

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Darbuotojai dirba kaip komanda

|
I, 37,80%

17,00%

1,00%

4,00%

40,30%

23 pav. Klienty nuomoné apie komandinj darbg

Siekiant suzinoti, ar teikiamos paslaugos atitinka klienty lukescius, pateiktas teiginys ,,teikiamos

paslaugos atitinka mano poreikius® (zr. 24 pav.). Kaip matyti, su pateiktu teiginiu visiSkai sutinka

45 proc. ir sutinka 39 proc. respondenty, abejoja arba nesutinka 16 proc. apklaustyjy.

VisiSkai sutinku

Sutinku

Nei sutinku, nei nesutinku

Nesutinku

Visiskai nesutinku

Teikiamos paslaugos atitinka poreikius

B 9,00%

M 1,80%

ﬁ 4,80%

45,30%

39,30%

24 pav. Klienty nuomoné apie juy poreikiy atitikima UAB ,,Tel§iy TAC*
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Anketoje pateiktas teiginys ,,nebijau klausti darbuotojo, jeigu ko nors nesuprantu apie transporto

priemonés biikle (stovj), buvo jvertintas taip: ,visiSkai sutinku“ atsaké 50proc. apklaustyjy,

,,sutinku* — 36 proc., dél pateikto teiginio abejojo 8 proc., nesutiko ar visiskai nesutiko 6 proc. (Zr.

25 pav.).

Nebijau klausti jei ko nesuprantu apie automobilio stovj

|
Visiskai sutinku | 50,00%

Sutinku 36,30%
Nei sutinku,nei nesutinku |l 7,80%

Nesutinku i 2,00%

VisisSkai nesutinku F 4,00%

25 pav. Klienty nuomoné apie riipestingy ir individualiy paslaugy suteikimg (1)

Su anketoje pateiktu teiginiu ,,darbuotojai kantriai aiSkina apie transporto priemonés biiklg tol,

kol suprantu, kg privalau padaryti®, visiskai sutiko ir sutiko po 40 poc. Respondenty. Nei sutiko, nei

nesutiko 13proc., nesutiko 2 proc. ir visiskai nesutiko 5 proc. apklaustyjy (Zr. 26 pav.).

Kantriai iSaiSkina automobilio triikumus

|
Visigkai sutinku | 40,50%

Sutinku 39,80%

Nei sutinku,nei nesutinku E 13,00%

Nesutinku | 2,30%

Visisskai nesutinku ﬁ 4,50%

26 pav. Klienty nuomoné apie riipestingu ir individualiy paslaugy suteikima (2)
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I anketos klausima, kuriame prasoma nurodyti, ar yra pasitaike konfliktiniy situacijy, 88 proc.

respondenty atsaké neigiamai, 11 proc. teigé, kad jy bata (zr. 27 pav.) .

Konfliktinés situacijos

Kita h 1,80%

Taip ﬁ 10,80%

Ne 87,50%

27 pav. Klienty nuomoné apie konfliktines situacijas UAB ,,TelSiy TAC*

Kitu anketos klausimu klienty prasyta iSsakyti savo nuomong apie paslaugy kokybés gerinimga.

Respondentai galéjo pasirinkti variantus: jrengti laukiamojo patalpas; pastatyti kavos ir uzkandziy

pardavimo automatus; parengti reklaminius stendus su nurodytais automobiliy servisy adresais ir jy

specializacija (zr. 28 pav.). Kaip matyti, 30 proc. respondenty pritaré laukiamojo patalpy jrengimui,

po 34 proc. apklaustyjy pasisaké uz kavos ir uzkandziy pardavimo automaty jrengimag bei

reklaminius stendus. Atsakyma ,.kita“ pasirink¢ klientai sitilé: Mazeikiy mieste jrengti automobiliy

servisy reklaminj stenda su jy adresais, specializacija; pras¢ sudaryti galimybe¢ iSankstinei

registracijai krovininiams automobiliams; siiilé padidinti automobiliy stovéjimo aiksteles prie kai

kuriy TAS.

Ka reikéty pakeisti , kad paslaugy kokybé buty aukstesné?

Kita h 2%

Servizy reklaminiai stendai

Kavos aparatai

Laukiamojo patalpos 30%

34%

34%

28 pav. Klienty nuomoné apie UAB ,,Tel§iy TAC* teikiamy paslaugy pagerinimg
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Tyrimo pabaigoje klienty paprasyta balais jvertinti transporto piemoniy TA atlikimo kokybe:

profesionalumg, aptarnavimo kultlira, darbuotojy elgesj, veiksmy ir sprendimy aiskuma bei

aptarnavimo prieinamuma. Respondentams pasitilyta vertinimo skalé: 5 — labai gerai; 4 — gerai; 3 —

nei gerai, nei blogai; 2 — blogai; 1 — labai blogai (zr. 29 pav.). Kaip matyti, 71 proc. respondenty

labai gerai jvertino darbuotojy profesionaluma (igiidzius, patirtj, profesines zinias), 66 proc.

auksciausiu balu vertino aptarnavimo kultiira, 64 proc. — darbuotojy elgesj, 54 proc. maksimaly

vertinimg skyré specialisty Sprendimy aiSkumui. Tarp visy TA kokybés aspekty maziausio

jvertinimo susilauké aptarnavimo prieinamumas (laukimo eil¢je laikas).

Techninés apzitros atlikimo kokybés vertinimas

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0% —ﬁ__.==_§_

1 balas 2 balai 3 balai 4 balai 5 balai
M profesionalumas 0,3% 1,0% 6,0% 22,3% 70,5%
M kultlra 0,3% 2,0% 5,5% 26,8% 65,5%
i elgesys 0,5% 1,0% 7,3% 27,0% 64,3%
M sprendimai 0,3% 2,3% 6,3% 37,5% 53,8%
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28 pav. Techninés apZiiiros atlikimo kokybés jvertinimas

Apibendrinti sj tyrimg galima teigti, kad klientai geriausiai jvertino paslaugy apciuopiamumg

(Svarig, tvarkingq ir patraukliq paslaugy materialiniy komponenty isvaizdg, jskaitant paslaugos

aplinkg, priemones ir kontaktinius darbuotojus). Antroji paslaugy dimensija — reagavimas
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(bendravimas su klientais) vertinama gerai, nes nustatytas pastovus rysys su klientais, kai apie TA
primenama SMS Zinute, el. paStu, o uzsiregistravus internetu, priimama tiksliai nustatytu laiku.

Trecioji paslaugy dimensija — uztikrinimas (darbuotojy Zinios ir paslaugumas, kuriuos ypac
vertina klientai, nes jie sukelia paslaugy vartotojy pasitikéjimqg) irgi vertinama gerai. ISskiriama
darbuotojy (kontrolieriy) kompetencija ir nustatyta, kad teikiamy paslaugy trukmé (laikas)
klientams yra priimtina.

Ketvirtoji paslaugy dimensija — patikimumas (jmonés veiklos ir patikimumo pastovumas) taip pat
vertinama gerai, nes nustatyta, kad gery atsiliepimy apie jmone klientai yra girdéje daugiau nei
neigiamy. Visa jiems reikalinga informacija yra teikiama internetu, el. biudu bei skelbiama
informaciniuose stenduose. Kl;ientai mano, kad UAB , Telsiy TAC* darbuotojai dirba kaip
komanda, todél teikiamos paslaugos atitinka klienty poreikius.

Penktoji paslaugy dimensija — empatija (ripestingy ir individualiy paslaugy suteikimas
klientams) vertinamas palankiai, nes klientams paslaugos teikiamos rupestingai, t.y. klientai nebijo
klausti, jeigu TA metu ko nesupranta, o UAB ,, Telsiy TAC* darbuotojai stengiasi kantriai iSaiskinti

Jjuy transporto priemoniy tritkumus.

4.3. Kokybinio tyrimo (eksperty interviu) analizé

Kiekvienos jmonés ,,kokybés politika turéty biiti perZitirima®, nes vadovybe turi uZtikrinti, kad
,kokybés politika atitinka organizacijos ketinimus; (...) joje numatytas jsipareigojimas atitikti
reikalavimus ir nuolat gerinti kokybés vadybos sistemos rezultatyvumag; (...) kokybés politikoje
pateikiamos kokybés tiksly nustatymo ir perzidiréjimo gaires; (...) kokybés politika yra Zinoma ir
suprantama organizacijoje; (...) kokybés politika yra perZilirima ir vertinama, kad nuolat islikty
tinkama uztikrinti veiklos tobulinimg* (Ruzevicius, 2007, p. 143).

Todé¢l kokybinio tyrimo pradzioje UAB ,TelSiy TAC* ekspertams buvo pateiktas pirmas
klausimas: kaip vertinate teikiamy paslaugy kokybe ir ir kokias tobulintinas veiklos sritis
jZvelgiate?

Vertindami teikiamy paslaugy kokybe ekspertai pazyméjo, kad jy jmonés teikiamos paslaugos
yra kokybiskos ir pastoviai tobulinamos, j jas nuolat investuojama — diegiamos pazangios techninés
apzitros technologijos ir tobulinamas techninés apzitiros atlikimas* (E1, E2). Ekspertas E4 jmonés
teikiamas paslaugas jvardijo, kaip aukstos kokybés, kadangi diegiamos naujos technologijos, pvz.,

iSankstiné registracija internetu, leidzia klientams tiksliai planuoti vizitus | jmong ir taupyti savo
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laika. Keturi ekspertai (E1, E3, E5, E6) atsake, kad UAB ,,TelSiy TAC* teikiamy paslaugy kokybé
yra gera.

Teigiamai jverting paslaugy kokybeg ekspertai pazyméjo, jog bendrovéje yra ir tobulintiny
dalyky. Pasak jy, biitina mazinti aplinkos tarSa, saugoti darbuotojy sveikata. Tam reikalinga ,,kuo
galingesné ventiliacija, kuri apsaugoty darbuotojus, atlickancius techning apziiirg ir transporto
priemongs savininkus nuo galimos tarSos i§ transporto priemoniy*“ (E1). Kitos veiklos kryptys,
tobulinant UAB ,,Telsiy TAC* paslaugy kokybe, jvardytos eksperto E2: ,batina sudaryti sglygas
darbuotojy 1déjy ir pasitlymy realizavimui, jvertinant jy prakting nauda* bei eksperto E3: ,,daugiau
dirbti su klientais, kad j techning apzitirg atvykti dél savo saugumo, o ne verciant jstatymui‘.

Apibendrinant eksperty nuomong apie paslaugy kokybe galima teigti, kad UAB ,,Telsiy TAC*
teikiamos paslaugos — privalomoji TA, pakartotiné TA, pavojingy kroviniy vezimo patikrinimas,
»EURO saugiy“ atitinkanciy transporto priemoniy pagal pateiktus gamyklinius reikalavimus
sertifikaty iS8davimas ir technines ekspertizes — yra kokybiskos bei pastoviai tobulinamos. Taciau
izvelgiamos ir tokios tobulintinos veiklos sritys, kaip aplinkos tarSos mazinimas, darbuotojy idéjy ir
pasitilymy tinkamas realizavimas bei aiSkinamasis darbas su klientais dél privalomosios TA
svarbos.

Darbuotojy pasirinkimas yra aktualus tiek darbdaviams, tiek ieSkantiesiems darbo, todél tyrimo
metu dométasi naujy darbuotojy paieska ir atranka, prasyta nurodyti darbuotojy paieskos ir atrankos
pavyzdziy, todél ekspertams pateiktas antras klausimas: kaip Jisy jmonéje yra ieSkoma naujy
darbuotojy? Pateikite darbuotojy atrankos metody pavyzdZiy.

Nurodydami naujy darbuotojy paieskos budus ekspertai teigia, kad daZniausiai kreipiamasi |
darbo birzg ar rajoniniuose laikras¢iuose skelbiama, kad reikalingi specialistai. Neretai darbo
ieSkantys Zmonés ] bendrove kreipiasi patys, siysdami gyvenimo apraSymg. Pasak ekseprty,
kandidatai privalo pateikti CV bei jy iSsilavinima, profesinj pasirengimg ir darbo patirt]
patvirtinan¢ius dokumentus, bendrové turi potencialiy kandidaty archyva — ,jimoné¢je yra
archyvuojami el. paStu gauti norin¢iyjy dirbti misy TAC CV* (El). DazZniausiai jmon¢ ieSko
kontrolieriy. IS eksperty atsakymy matyti, kad kontrolieriai privalo atitikti kompetencijos
reikalavimus, todél skelbimuose nurodoma, jog biisimam darbuotojui (kontrolieriui) bitinas
transporto arba mechaniko inzinieriaus iSsilavinimas (aukstasis universitetinis) ir ne mazesné kaip 6
mén. darbo patirtis (E2). Kity darbuotojy (direktoriaus, technikos vadovo, stoties vadovo,
finansininko, administratoriaus ir pardavimy vadybininko) pareiginiuose nuostatuose yra nustatyti

reikalavimai, susij¢ su jgiidziais, kuriais darbuotojai turi naudotis, atlikdami savo tiesioginj darba.
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Ekspertai pazymi, kad i darbg gali buti priimami ir asmenys, jgij¢ tik aukStesnjji arba aukstajj
neuniversitetinj iSsilavinima, bet tokiais atvejais reikalaujama 1 mety darbo patirties (E2). Taip pat
pageidaujama, kad pretendentas turéty vairuotojo pazyméjima ir galéty vairuoti A, B ir C kategorijy
transporto priemones bei ,,biity nepriekaiStingos reputacijos, neturéty teistumo* (E4).

Nurodydami darbuotojy atrankos pavyzdzius ekspertai teigé, kad kandidatai atrenkami,
perzitréjus CV ir jvertinus, ar jie atitinka keliamus reikalavimus. Kandidatai kviec¢iami pokalbiui,
po pokalbio nusprendziama, kuris pretendentas bus priimtas dirbti. Pasirinktas asmuo
informuojamas telefonu arba el. pastu ir pakvieCiamas sudaryti darbo sutartj. Atrankg pragjes
busimasis kontrolierius ar kitas specialistas turi buti pasirenges dirbti konkrecioje darbo vietoje —
tad jmoné jam surengia pirminius mokymo kursus, kurie leidzia jgyti techninés apzitros
kontrolieriaus kvalifikacijg. Tuomet ,,VKTI i§duoda kontrolieriaus pazyméjima, kuriuo suteikiama
teisé vykdyti transporto priemoniy technines apziiiras* (E1).

Apibendrinant eksperty atsakymus galima teigti, kad naujy darbuotojy ieSkoma pagal poreikj,
todél dazniausiai kreipiamasi j darbo birzg ar paskelbiama rajoniniuose laikras¢iuose, jmonéje
kaupiami duomenys apie potencialius pretendentus — el. pastu gauti norinéiyjy dirbti TAC
gyvenimo apraSymai yra archyvuojami. Atrankos metu perzitirimos CV, atrenkami kandidatai,
kurie kvieciami pokalbiui. Atrankg pra¢je specialistai siunciami j pirminius mokymo kursus.

Siekiant iSsiaiskinti kaip vyksta personalo mokymas ir kokia yra darbuotojy ziniy, mokéjimy ir
1gidziy visuma, ekspertams pateiktas treCias klausimas: kaip yra tobulinama darbuotojy
kompetencija (Zinios, gebéjimai, kvalifikacija)? Pateikite pavyzdZiy ir jvertinkite priemones,
skirtas kompetencijai tobulinti.

Vertindami darbuotojy kompetencijos tobulinimg ekspertai akcentuoja bitinybg darbuotojams
kelti kvalifikacijg. Svarbu, kad reglamentuota mokymy trukmé ir jy turinys: vyksta darbuotojy
kvalifikacijos kélimo kursai, kuriuose organizuojamas ne trumpesnis kaip 16 val trukmés mokymas,
o jo metu kontrolieriai ,,supaZindinami su transporto priemoniy naujausiomis konstrukcijomis,
apzitros technikos ir technologijos naujovémis, teisés akty, reglamentuojanciy apZzitros
organizavimg ir atlikimg pakeitimais“ (E3). Dalyvavimo mokymuose iSdava — kvalifikacijos
pazymejimas, ,,(...) kuriuo yra jvertinamos profesinés Zinios ir gebéjimai* (E4).

Siekiant iSvengti nekokybisky paslaugy, suabejojus kontrolieriaus i§vada, pakartotinai tikrinama
darbuotojo kvalifikacija: ,,(...) kontrolierius privalo praeiti neeilinj jvertinimg, kurio metu nustatomi
pazeidimai, o kontrolierius nukreipiamas pasitikrinti savo profesines zinias bei geb&jimus® (ES5).

Privalomg kontrolieriy mokymg ir kvalifikacijos kélimg vykdo UAB ,,Transporto studijos® .
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Darbuotojy kvalifikacijos kélimui bendrové pasitelkia ir individualius mokymus, tad Zziniy
pakartojimui, pagilinimui ar esant mokymo poreikiui, darbuotojai individualiai siun¢iami |
seminarus, kursus, mokymus (E1).

Ekspertai taip pat pazyméjo, kad bendrovés specialisty kvalifikacija tobulinama sistemingai, tai
i$ anksto planuojamas procesas. Kiekvieny mety pabaigoje ar pradzioje numatoma, kiek ir kokiy
darbuotojy reikés mokyti ar kelti jy kvalifikacijg ir parengiami laisvos formos kontrolieriy, eksperty
privalomo kvalifikacijos kélimo ir kontrolieriy rengimo mokymo planai. Esant motyvuotiems
darbuotojy, skyriy vadovy praSymams dalyvauti neplanuotuose mokymuose, seminaruose,
kursuose, parodose, metinis planas koreguojamas. Be to, ,,naujas temas, kurios nenumatytos plane,
gali pasiiilyti bet kuris darbuotojas® (E1). Ekspertai nurodé¢, kam dazniausiai rengiami
kvalifikaciniai mokymai: ,,(..) kontrolieriams vykdomas etapinis ir nuolatinis — planinis, neeilinis,
savarankiskas — neplaninis mokymas®“ (E1). Pasak eksperty, jvadinis teorinis etapas (mokymas)
UAB ,,Telsiy TAC* rengiamas VKTI nustatyta tvarka — jj igyvendina UAB ,,Transporto studijos*.
Kitas etapas — darbinés praktikos (praktinio darbo mokymo) — kai kandidatas j kontrolierius mokosi
kontrolieriy mokymas VKTI nustatyta tvarka, skirtas kvalifikacijos kelimui. Tarp kity specialisty
kvalifikacijos kélimo metody jvardijama: nuotolinis mokymas; neeilinis mokymas (papildomas
savarankiskas ar mokymo jstaigoje vykstantis mokymas, siekiant pagilinti Zinias, ar patvirtinti
kvalifikacijg); savarankiSskas — neplaninis kontrolieriy mokymosi etapas (E1). Konstatuojama, kad
po mokymy ,,(...) negaves kvalifikacijos tobulinimo paZymeéjimo, darbuotojas atleidZiamas i§
darbo* (E6).

Vertindami priemones, skirtas darbuotojy kompetencijoms tobulinti, ekspertai jvardijo, kad tai
labai svarbiis procesai, nuo kuriy priklauso teikiamy paslaugy kokybé. Jy nuomone, mokymai
pasiekia tiksla: ,,(...) seminarus, kursus, mokymus, parodas vertinu tik teigiamai“ (E1); ,,(...)
kvalifikacijos kélimo kursus, seminarus ir kt. mokymus vertinu teigiamai*“ (E5); ,,(..) nuolatinj
kvalifikacijos keélimg vertinu gerai (E3); ,,manau, kad kvalifikacijos kélimo kursai, mokymai,
seminarai ir kt. yra reikalingi, todél nuolatinj kvalifikacijos kélimg vertinu gerai“ (E2); ,,(...)
mokymus vertinu gerai (E6); ,,(...) kvalifikacijos kélimg vertinu gerai* (E4).

Apibendrinant teigtina, kad kiekvienos organizacijos veiklos kokybé priklauso nuo darbuotojy
kvalifikacijos, o UAB ,,Telsiy TAC* kvalifikacijos kélimo ir mokymo samprata apima darbuotojy
profesiniy sugebéjimy ugdyma; darbuotojy kvalifikacijos tobulinimg kursuose ir mokymuose;

nuolatinj supazindinimg su naujovémis (naujais darbo, kontrolés ar valdymo metodais, naujomis
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technologijomis ir technika); supazindinimg su naujais teisés akty reikalavimais, susijusiais su
jstaigos veikla. Kiekvienais metais darbuotojams parengiamas kvalifikacijos kélimo ir kontrolieriy
rengimo mokymo planas, o gavus prasymus dalyvauti neplanuotose mokymuose, seminaruose,
kursuose, parodose, metinis planas koreguojamas. Taip pat naujas ir aktualias temas, Kkurios
nenumatytos plane, gali pasiiilyti bet kuris darbuotojas. Visi tyrime dalyvave ekspertai darbuotojy
kvalifikacijos kélimg UAB ,,TelSiy TAC* jvertino teigiamai.

Darbuotojy motyvavimas, skatinimas yra vienas 1§ svarbiausiy veiksniy, nuo kuriy tiesiogiai
priklauso organizacijos veiklos rezultatai. Pripazjstant, kad ZzmogiSkyjy istekliy kokybé yra vienas i$
organizacijos atsparumo veiksniy bei siekiant efektyviy veiklos rezultaty ir norint islaikyti gerus
specialistus, jie ne tik turi biiti tinkamai atrenkami, bet ir motyvuojami bei i§laikomi, o darbuotojy
individualius likesCius privalu suderinti su organizacijos tikslais (Aghazadeh, 1999). Todél
ekspertams pateiktas ketvirtas klausimas: kaip yra skatinami (motyvuojami) darbuotojai? Pateikite
pavyzdiiy

Tyrime dalyvaveg ekspertai pripazjsta, kad UAB ,,TelSiy TAC* yra taikomos jvairios darbuotojy
motyvavimo priemonés: ,,jmonés administracija skatina darbuotojus: kiekvieny mety pabaigoje yra
iteikiamos kalédinés dovanos. Kasmet pagal darbo rezultatus renkamas geriausias kontrolierius ir
jteikiama dovana bei piniginé premija, ir lentelé , Geriausias kontrolierius®, kuri privalo biiti
darbuotojo darbo vietoje* (E1); ,,(...) darbuotojai sveikinami jubiliejaus proga, sukiirus Seimas
(skiriant piniginiy lesy)* (E2).

Vertinant darbuotojy motyvavima (skatinimg) eksperty nuomonés issiskyré — dalis jy mano, kad
motyvavimo sistema UAB ,,Telsiy TAC* yra tinkama: ,,(...) darbuotojy skatinimg vertinu gerai‘
(E1, E2), taciau yra ir mananciyjy, kad to, kas daroma, nepakanka: ,,(...) darbuotojy motyvavimag
vertinu prastai“ (E3,); (..) darbuotojy atlyginimas neturéty priklausyti tik nuo suteikty paslaugy
skaiciaus* (E4); ,,(...) nemanau, kad geriausio kontrolieriaus nominacija yra efektyvus skatinimo
budas, nes kitiems kontrolieriams neaisku dél kokiy priezaséiy jie yra blogesni (ES5); ,,(...)
darbuotojai beveik nemotyvuojami (...)* (E6).

Apibendrinant teigtina, kad motyvavimas arba skatinimas — tai ,,jégy grupé, veikianti Zzmogaus
iSoréje ir viduje, kuri skatina jo elgesj, nustato jo forma ir kryptj, intensyvumg ir trukme*
(Zaptorius, 2007, p. 112). Tod¢l labai svarbu, kad UAB ,,Teliy TAC“ darbuotojai ne tik jaustysi
gerbiami, bet ir bity motyvuoti intensyviau, kvalifikuociau dirbti, tobuléti. [Sanalizavus eksperty
atsakymus matyti, kad jy nuomonés nesutampa, o kai kuriais atvejais yra visi$kai prieSingos. Taigi

siekiant jgyti darbuotojy pagarba ir pasitikéjima, biitina ne tik uztikrinti palankias darbo salygas, bet
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ir bendravimu bei sgziningumu grjsta organizacijos kulttirg. Darbuotojus privaloma ne tik skatinti
mokytis ir tobuléti, suteikiant jiems karjeros perspektyvas, bet ir gerai apgalvoti darbo apmokéjimo
sistema, kuri tikrai motyvuoty siekti tiksly, neSanciy nauda organizacijai.

Kokyb¢ yra ,ne statiSka, bet dinamiska sgvoka®, o jos traktavimas, bégant laikui, ,kinta ir
priklauso nuo sprendziamy uzdaviniy specifikos bei kokybés objekto* (Ruzevicius, 2005, p. 50).
Siekiant i$siaiskinti eksperty pozitrj apie KVS ir kokybés vadybos standartus, jiems buvo pateiktas
SeStas klausimas: kaip vertinate jmonéje idiegtq kokybés vadybos sistemgq ir kokybés vadybos
standartus?

IS eksperty atsakymy matyti, kad ,,UAB ,TelSiy TAC* pagal ISO 9000 serijos standarty
reikalavimus jdiegta KVS, uztikrinanti LST EN ISO/IEC 17020:2012 standarto reikalavimy
vykdyma pagal A paskirti. KVS apima vadybos sistemos dokumentus, dokumenty valdyma, jrasy
valdyma, vadovybés vertinamaja analize, vidaus audita, korekcinius veiksmus, prevencinius
veiksmus, skundus ir apeliacijas. UAB ,TelSiy TAC*“ yra paskirtas vadybos sistemos
administratorius, kuris atsakingas ir jgaliotas uztikrinti, kad procesai ir procediiros, kurie reikalingi
privalo teikti ataskaitas vadovybei apie vadybos sistemos veikimg ir bet kuriuos jos tobulinimo
procesus. Vienas i§ eksperty pazymi, kad ,,kokybés vadybos veiksmy procediiros, leidziami vidaus
norminiai dokumentai ,,(...) rodo UAB ,,TelSiy TAC* siekj tinkamai vykdyti klienty (transporto
priemoniy savininky ir valdytojy) reikalavimus ir likesCius, suprantamus kaip neSaliSkas,
nepriklausomas ir kokybiskas techninés apzitiiros atlikimas (E3). I§ eksperty atsakymy matyti, kad
,»UAB ,,Telsiy TAC* veikloje naudojami ir tokie standartai, kaip LST 1438:2005 (automobiliai,
techniné priezitira ir remontas); LST 1447:2005 (keliy transporto priemoniy valstybinio numerio
zenklai, techniniai reikalavimai); NAB AD 5.6 (kontrolés jstaigy akreditavimas, bendrieji
reikalavimai, 9 keitinys nuo 2013-01-15).

Visi apklausti ekspertai teigiamai jvertino UAB ,, TelSiy TAC* idiegta kokybés vadybos sistema:
»(-..) KVS vertinu teigiamai®“ (E1); ,,(...) KVS vertinu gerai* (E2); ,,(...) dirbame kaip komanda,
manome, kad jdiegta KVS drausmina, akcentuoja mokymy svarbg™ (E3, E4); ,kokybés vadybos
standartai leidzia sukurti, jdiegti, iSlaikyti ir prizitréti imoné¢je vadybos sistema (...)* (E2); ,.,kokybés
vadybos jgyvendinti poky¢iai bei jdiegti standartai daugiau ar maziau sekmingi* (E4).

Apibendrinant galima teigti, kad UAB ,,TelSiy TAC* jdiegta KVS ir ISO standartai keicia ne tik
klienty, partneriy, bet ir paciy darbuotojy poziiirj ] savo organizacijg, tod¢l aktualu nuolat atlikti

tyrimus. Eksperty nuomone, kokybés vadybos standartai leidzia sukurti, jdiegti, i§laikyti ir prizitiréti
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imonéje vadybos sistema), kurios veiksmingai valdomi procesai lemia kokybisky paslaugy teikima.
Taip pat manoma, kad kokybés vadybos standartai uztikrina klienty (transporto priemoniy
valdytojy) reikalavimus ir likesc¢ius, suprantamus kaip neSaliskas, nepriklausomas ir kokybiskas
techninés apziiiros atlikimas. Be to, nurodoma, kad jdiegtos KVS déka pageréjo jmonés vidaus
drausmé, procesai tapo tikslingesni, iSmokstama komandinio darbo, suvokiama ir vertinama
mokymy svarba.

Kokybés auditas yra jrodymais pagrista tam tikros organizacijos kontrolés forma. Tai
sistemingas ir nepriklausomas tikrinimas, kuriuo siekiama nustatyti, ar su kokybe susijusi veikla bei
jos rezultatai atitinka numatytas priemones, ar $ios priemonés naudojamos rezultatyviai, ar jos yra
tinkamos, kad buty pasiekti jmonés tikslai. Todél ekspertams pateiktas penktas klausimas: ar Jiisy

Ekspertai savo atsakymuose teige¢, kad UAB ,,Tel$iy TAC* auditai yra planiniai, atlickami pagal
sudaryta metinj plang, ir neplaniniai. Numatomy metiniy audity planas sudaromas, atsizvelgiant |
poky¢ius, galinCius turéti jtakos jmonés veiklai bei vadybos sistemai, j bendrovés veiklos rezultatus,
paslaugy kokybés vertinima, o taip pat ,,(...) visus korekcinius ir prevencinius veiksmus® (E2). Tas
pats ekspertas pazyméjo: jeigu imoné gavo skunda, pablogéjo veiklos rezultatai, tada atlickamas
neplaninis auditas. Pasak eksperty, neplaninis auditas gali biiti atlickamas dél skundy, jmonés
darbuotojy darbo kultiiros, techninés apziiiros atlikimo kokybés, techninés apzitiros kontrolieriy
darbo statistinés analizés rezultaty pablogéjimo (ES, E6). Vertindami vidaus audito svarbg ir
naudinguma bendrovés veiklai, ekspertai mano, kad ,,vidaus audity metu galima nustatyti taisytinas
teikiamos paslaugos vietas, kurias pakoregavus paslauga bus teikiama kokybiSkai“ (E2); ,.(...)
vidiné kokybés kontrolé vykdoma nuolat. Tai skatina darbuotojus atlikti darbg kokybiSkai*“ (E3,
E4); ,,(...) auditai duoda savo efektg, skatina dirbti geriau* (E5, E6).

Apibendrinant teigtina, kad jdiegta KVS privalo atitikti pagrindines vadybos sritis arba kokybés
elementus. Vidaus auditu dazniausiai siekiama atlikti KVS atitikimo ISO standarty reikalavimams
vertinimg (savianalizg), nustatyti koreguotinas veiklos sritis. Ekspertai nurodé, kad auditai atliekami
pagal plang, kuris sudaromas atsizvelgiant | pokycius, galin€ius turéti jtakos jmonés veiklai bei
vadybos sistemai, pablogéjus veiklos rezultatams, o neplaninis auditas atlieckamas jmonei gavus
skunda, pablogéjus rezultatams atskirose darbo vietose. Ekspertai teigiamai vertina vidaus auditg —
jo metu galima nustatyti taisytinas paslaugy sritis, identifikuoti specialistus, kuriy kompetencija ar
darbo kokybé néra pakankama. Pripazjstama, kad vidaus auditai skatina darbuotojus atlikti darba

kokybiskiau.
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Korupcijos prevencijos jstatyme nurodyta, kad ,valstybés ir savivaldybiy bei nevalstybinés
istaigos, igyvendindamos $§j Istatymg privalo: 1) pagal kompetencija jgyvendinti valstybés politikg
korupcijos prevencijos srityje; 2) uztikrinti, kad buty vykdomi korupcijos prevencijg nustatanciy
teisés akty reikalavimai valstybés ir savivaldybiy bei nevalstybinése jstaigose; 3) pagal
kompetencijg rengti ir tvirtinti kovos su korupcija programas; 4) nedelsdamos Salinti korupcijos
prevencija reglamentuojanciy teisés akty reikalavimy pazeidimus; 5) Vyriausybés nustatyta tvarka
teikti Specialiyjy tyrimy tarnybos pareigiinams informacija, reikalingg korupcijos analizei atlikti; 6)
nesudaryti savo veiksmais ar neveikimu sglygy korupcinio pobiidZio nusikalstamoms veikoms
(Lietuvos Respublikos korupcijos prevencijos jstatymas, 2002). Taciau ,vieSa paslaptis, kad
techninés apziliros centruose jsiSaknijusi korupcija, o apzitiros pazymos turi konkrecias kainas*
(Garkauskas, 2016), tod¢l Lietuvos techninés apziiiros jmoniy asociacijos ,,Transeksta® vadovai
kreipési 1 Specialiyjy tyrimy tarnyba, kuri pateiké eile patarimy kaip susekti nesgziningus
kontrolierius ir vairuotojus. Siekiant i$siaiSkinti, kaip vykdoma korupcijos prevencija UAB ,,TelSiy
TAC*, ekspertams pateiktas septintas klausimas: kaip yra vykdoma korupcijos prevencija?
Pateikite prevencijos pavyzdZiy.

UAB ,,Telsiy TAC* ekspertai pateiké duomeny, kad UAB ,,TelSiy TAC* vadovybé 2016 m.
birzelio 22 d. yra patvirtinusi taisykles dél darbuotojy, atliekan¢iy TA ir susidirusiy su galimai
korupcinio pobudzio nusikalstama veika, elgesio. Taip pat parengtos rekomendacijos transporto
priemoniy valdytojams, susidirusiems su galimai korupcinio pobiidzio veiky apraiSkomis (UAB
,»LelSiy techninés apziliros centras® direktoriaus 2016 m. birZelio 22 d. jsakymas Nr. V-6, 2016;
UAB ,,TelSiy techninés apzitiros centras™ direktoriaus 2016 m. birzelio 22 d. jsakymas Nr. V-7,
2016). Taisyklés reglamentuoja ,,UAB ,, TelSiy TAC* darbuotojy, atliekan¢iy motoriniy transporto
priemoniy ir jy priekaby privalomaja techning apZiiirg ir jiems prilygintiny asmeny, susidiirusiy su
galimai korupcinio pobiidZio nusikalstama veika, elgesj, bei draudzia bet kokias korupcijos
pobiidZio nusikalstamas veikas. Ekspertai nurode, jog ,,(...) kontrolieriams draudziama daryti ir
skatinti padaryti korupcinio pobiidZzio nusikalstamas veikas (kySininkavimas, prekyba poveikiu,
papirkimas, piktnaudZiavimas, pareigy neatlikimas ir kt.“ (E2). Kontrolierius, kuriam tiesiogiai ar
netiesiogiai sililoma pasipelnyti, privalo aiSkiai pareiksti ir savo elgesiu parodyti asmeniui, kad
netoleruoja pasipelnymo ir jspéti asmenj. Taip pat privaloma apie tai pranesti vadovui rastu
(tarnybinis praneSimas). ,Jeigu asmuo nenutraukia korupcinio pobtidzio veikos, taisyklése
numatoma, kad galima sustabdyti paslaugos teikima* (E2). Siy taisykliy paZeidimas yra laikomas

Siurksciu darbo pareigy pazeidimu, todél kontrolieriui gali biiti taitkoma drausminé atsakomybé, o
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valstybés jgalioty institucijy ir pareigiiny sprendimu — administraciné arba baudziamoji atsakomybe
(E3). Imonés vadovas turi teis¢ iSmokéti vienkarting iki 500 EUR premija kontrolieriui pagal jo
pateiktg informacijg teis€saugos institucijai, kuri pradéjo ikiteisminj tyrimg dél korupcinio pobiidzio
nusikalstamos veikos ir teisme buvo priimtas apkaltinamasis nuosprendis arba pradétas ikiteisminis
tyrimas buvo nutrauktas jtariamajj nereabilituojanciais pagrindais (E4). Pastebima, jog vienas i$
korupcijos prevencijos tiksly — pasalinti nepagrista pertekliniy reikalavimy taikyma, t. y. nepagrista
darbuotojo prickabiavimg prie kliento. O kad to nejvykty, ,,(...) siekiama, kad visi kontrolieriai
techninius reikalavimus taikyty vienodai ir pagristai“ (ES).

Pateikdami korupcijos prevencijos pavyzdzius ekspertai nurodo, kad ,,jmon¢je yra numatyta
finansiskai skatinti darbuotojus, jeigu pranesty apie savo kolegy nesaziningai atlikta paslauga,
tadiau tokiy pranesimy dar nesulaukta“ (E1). Kiti pavyzdZiai: vaizdo kameros, zenkliukai ,,KYSIUI
NE®, analizuojami klienty srautai (E3); automobiliy blokavimas, vaizdo kamera pateikiamos
medziagos stebé¢jimas (E5, E6). Vieno i§ eksperty nuomone, korupcijos prevencijos poveikis yra
abejotinas: ,,(...) prevencija vykdoma, bet neaiSku ar ji veiksminga“ (E6). Nors jmongje yra
numatyta finansiSkai skatinti darbuotojus, kurie praneSty apie savo kolegy nesaziningai atlikta
paslauga, taiau tarnybiniy praneSimy dar nesulaukta. Taip pat pazZyméta, kad ,viena i
efektyviausiy korupcijos prevencijos pavyzdziy — didesnis atlyginimas, nes ne visada jauku pasakyti
kiek uzdirbame* (E4).

Apibendrinant teigtina, kad siekiant jgyvendinti Korupcijos prevencijos jstatymg ir Kkitus
korupcijos prevencijg reglamentuojanCius teisés aktus, patvirtintos taisyklés, kuriy tikslas —
uzkardyti salygas atsirasti korupcijai bei jos apraiSkoms, jgyvendinti ir uZtikrinti korupcijos
prevencija, sumazinti ir pasalinti korupcinio pobtidZio veiky atsiradimo galimybes. Siy taisykliy
paZzeidimas yra laikomas SiurkSciu darbo pareigy pazeidimu, todél kontrolieriui gali biti taikoma
drausmine atsakomybeg, o valstybés jgalioty institucijy ir pareigtiny sprendimu — administraciné arba
baudziamoji atsakomybé. UAB ,,TelSiy TAC* korupcijos prevencijos pavyzdziai: vaizdo kameros,
7enkliukai ,,KYSIUI NE*, automobiliy blokavimas, klienty srauty analizé, darbuotojy, i$aiskinusiy
korupcijos atvejus, materialinis skatinimas. Taciau tarp eksperty yra abejojanciy, ar visos korupcijos
prevencijos priemongs yra veiksmingos, net netiesiogiai uzsimenama, jog nepakankami atlyginimai
gali skatinti darbuotojus nusiZengti.

Siuolaikinis pasaulis sunkiai jsivaizduojamas be transporto priemoniy, tadiau jy skai¢ius nuolat
auga ir automobiliai tobuléja bei grieztéja TA reikalavimai. Pasak Lietuvos techninés apzitiros

jmoniy asociacijos , Transeksta direktoriaus G. Sléderio, Lietuvoje ,transporto priemoniy

65



tikrinimo tvarka panasi kaip pas kaimynus Baltijos Salyse, taciau pas mus ji labiau centralizuota,
didesné specialisty darbo kontrolé* (Valionis, 2013). Transporto priemoniy tobuléjimas ir vis
grieztéjanti TA kontrolé ver¢ia TAC darbuotojus galvoti apie ateitj, todél jdomu buvo suZinoti
cksperty nuomoneg apie isSikius (pokycius) Lietuvos techninés apZiiiros sistemoje (aStuntas
klausimas).

Ekspertai mano, kad ateityje transporto priemonés tobulés, bus ekologiskos, zmonés rinksis
techniSkai tvarkingesnius automobilius, nes TA reikalavimai grieztés: ,,Lietuvos gyventojai vaziuos
Su naujesniais ir tvarkingesniais automobiliais (...) (E4); ,,(...) neturéty vykti dideliy pokyciy
techninés apziiiros sistemoje, nebent TA metu teks daugiau démesio skirti elektromobiliams* (ES);
»(...) ateityje nebus dideliy pokyc¢iy, tik reikalavimai dar labiau grieztés. (E6). Eksperty nuomone,
Siuo metu veikianti TA sistema yra pakankamai SiuolaikiSka, tinkamai subalansuota, todél jie bijo
permainy, nulemty neapgalvoty valdzios sprendimy: ,,(...) tikiuosi, kad politikai bus sgmoningi,
supratingi ir nesieks iSardyti nuosekliai sukurtos, daug mety tobulintos ir puikiai veikiancios
techninés apzitros sistemos® (E3). Kiti ekspertai pastebi, kad ateities i§Stkiai TA sistemai gali buti
reik§mingi ne dél naujy technologijy reikalavimy, o dél specialisty ar vadovy intertiSkumo, pokyciy
vengimo, kurio vis dar pasitaiko, todél ,,(...) jau dabar reikia keisti savo mastyma bei poziirj ir
nelaukti, kol i$Stukiai virs deganCiomis problemomis® (E2). Kito eksperto nuomone, svarbu jau
Siandien jzvelgti problemas, su kuriomis teks susidurti tick UAB ,,Telsiy TAC®, tiek visai TA
sistemai: ,,(...) 1 pokycius reikia atsakyti pokyciais, biiti lankstiems bei labai svarbu jvardinti
problemas, kad galétume jas ateityje kartu spresti bei biitina bendradarbiauti, nebijoti pokyciy ir
patiems keistis“ (E1).

Apibendrinant teigtina, jog UAB ,, Telsiy TAC* ekspertai $iuo metu veikiancig TA sistema laiko
pakankamai SiuolaikiSka, racionaliai, siekian¢ia paslaugy kokybés, tinkamai subalansuota. Jy
nuomone, ateities iSSiikiai TA sistemai gali biiti reikSmingi ne tiek dél naujy technologijy
reikalavimy, o dél Zmoniy (vadovy, specialisty) intertiSkumo, pokyc¢iy vengimo ar netinkamy
politiniy sprendimy.

Taigi atliktas kokybinis tyrimas (eksperty interviu) ir jo analizé rodo, kad paslaugy kokybés
politikos Zinojimas yra labai svarbus, nes kokybisky paslaugy poreikis nuolat auga. Todéel Siuo
tyrimu ne tik siekta praplésti Zinias apie TAC teikiamy paslaugy kokybe, bet ir jas pagilinti, nes
tinkama teikiamy paslaugy kokybé formuoja organizacijy jvaizd] bei daro jtakg vartotojy

pasitenkinimui.
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4.1.

ISVADOS IR REKOMENDACIJOS

Paslaugy kokybé yra kompleksinis procesas, apimantis visus vadybos elementus ir skirtas
vartotojy poreikiams patenkinti bei jmonés jvaizdziui kurti. Paslaugy kokybés vertinimo
kriterijy yra daug, taciau vertindami techninés paslaugos kokybe, vartotojai dazniausiai
remiasi profesionalumu ir jgiidziais, kompensavimu ir kreditabilumu, o vertinant funkcine
paslaugos kokybe, atsizvelgiama ] paslaugos teikéjo pozitirj ir elgsena, patogumag ir
lankstumg, patikimuma ir pasitikéjimg bei reputacija. ISnagrinéti paslaugy kokybés
vertinimo modeliai atskleidzia paslaugy kokybés vertinimo sudétinguma, akcentuoja
vartotojo kokybés suvokima, atskleidzia paslaugos teikimo procesa ir sistemg. Nors
paslaugy kokybé formuoja organizacijy jvaizdi ir daro tiesioging jtakg vartotojy
pasitenkinimui, taciau paslaugy teikéjai ir jy vartotojai skirtingai jg suvokia bei vertina.
Viesojo ir privataus sektorius paslaugy kokybés uztikrinimo iniciatyvy istorija Lietuvoje
dar neilga, taciau diegiant kokybés vadybos koncepcijas ir adaptuojant kity Saliy patirtj yra
nemazai padaryta. KVS renkasi tos institucijos, jstaigos ir organizacijos, kurios jau seniai
veikia ir turi veiklos valdymo patirties. Nors kokybés vadybos diegimas ir sertifikavimas
reikalauja nemazy resursy ir kasty, ta¢iau KVS diegimas Salyje auga. Nustatyta, kad
populiariausiu kokybés vadybos modeliu islieka ISO 9000 serijos standartai ir taikomas
vieno langelio principas, Bendrasis vertinimo modelis bei atliekami vartotojy
pasitenkinimo tyrimai. Vis délto dar neiSnaudojamos visos galimybés, o Lietuvos
transporto priemoniy TAC $is procesas vyksta kuriant ir jgyvendinant KVS bei nuolat
gerinant jy rezultatyvuma.

SERVQUAL kokybés matavimo budas yra efektyvus, atskleidZiantis stiprigsias ir
silpnasias teikiamy paslaugy kokybés sritis, tode¢l pasirinktas UAB ,,TelSiy TAC* teikiamy
paslaugy kokybés vertinimui. Si metodika leido jvertinti jmonés funkcine paslaugy kokybe
bei atskleidé vartotojy nuomong. Atliekant Kiekybinj tyrimg pasirinktos penkios paslaugy
dimensijos: paslaugy ap¢iuopiamumas, reagavimas, uztikrinimas, patikimumas ir empatija,
atspindincios klienty nuomong apie vieng ar kitg paslaugos teikimo aspekta.

Jvertinus UAB ,,TelSiy TAC* klienty nuomong apie teikiamy paslaugy kokybe, nustatyta,
kad: paslaugy apciuopiamumas vertinimas gerai ir labai gerai; gerai jvertintas tiesioginis
jmonés specialisty bendravimas su klientais ir rySio palaikymas (reagavimas); dauguma

bendrovés klienty gerai bei labai gerai jvertino ir paslaugy uztikrinimg: informacijos
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4.2.

gavimg Ir teikiamy paslaugy trukme, darbuotojy (kontrolieriy) kompetencija; paslaugy
patikimumas (uztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy gavimas ir atlikimas) taip pat buvo
jvertintas teigiamai (klienty nuomone, gery atsiliepimy apie jmone¢ girdéta daugiau nei
neigiamy). Taip pat nustatyta, kad klientai nebijo Kklausti, jeigu TA metu jiems kyla
neaiSkumy, o UAB ,,TelSiy TAC* darbuotojai stengiasi kantriai iSaiSkinti jy transporto
priemoniy trikumus. Vis délto vienos i§ paslaugy — TA prieinamumo (laukimo eiléje
laikas) vertinamas Zemiausiu balu, o aukSCiausias (penki balai) skirtas tik darbuotojy
profesionalumui.

Ivertinus UAB ,,TelSiy TAC* eksperty nuomong apie teikiamy paslaugy kokybés valdyma,
nustatyta, kad teikiamos paslaugos yra kokybiskos. Ekspertai gerai vertina TAC darbuotojy
profesing kompetencijg bei jos tobulinimo galimybes. Taciau jzvelgiamos ir probleminés
veiklos sritys: aplinkos tarSos mazinimas, Korupcijos prevencija; darbuotojy idéjy ir
pasitlymy tinkamas realizavimas bei darbas su klientais. Eksperty pozitiriu, jdiegta KVS
teikia akivaizdzios naudos, o rezultatai yra teigiamai vertinami ir klienty, ir vidaus audito.
Vis délto kokybinis tyrimas atskleidé probleming darbo organizavimo sritj — jo metu
nustatyta, kad viena i§ svarbiy darbuotojy motyvavimo priemoniy — darbo kokybés bei

rezultaty susiejimas su atlygiu uz jj — UAB ,,TelSiy TAC* néra taikoma.

Suformuluotos isvados leidzia pateikti UAB ,,Telsiy TAC* vadovybei $ias rekomendacijas:

1. Atsizvelgiant j klienty pageidavimus, siiloma UAB ,,TelSiy TAC* Siais konkreciais budais

pagerinti teikiamy paslaugy kokybe: jrengti klientams tinkamas laukiamyjy patalpas Plungés
TAS ir Rietavo TAS; irengti reklaminius stendus su automobiliy servisy adresais ir jy
specializacija; visy TAS laukiamyjy patalpose pastatyti kavos ir uzkandziy pardavimo
automatus.

UAB ,Telsiy TAC“ rekomenduojama atlikti darbuotojy motyvavimo sistemos tyrimg ir
taikyti efektyvesnj darbuotojy motyvavima. Darbo apmokéjimo sistema turéty buti pritaikyta
prie sparciai besikei€iancios socialinés ir ekonominés aplinkos, glaudZiai susieta su KVS

politika ir atitikti UAB ,, Telsiy TAC* veiklos tikslus.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS

Vartotojas

Zodné
komunikacija

Teikéjas

1'spraga

Asmenmiz poretkin

!
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3 spraga

2 zpraga

Laukizma paslzuga

Ankstesné patirtts

R

¥

Suvoktz paslangz
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Paslaugos tetkimas

o]

4 spraga

Paslangos kokvhés

e

-

Lprina
komumikzcija su
vartotou

standarts

v

Pzslauges teikéjo
sugebéjimas suvekt
vartotojo likestns

1 pav. Paslaugu kokybés spraguy modelis (sudaryta pagal Shahin, 2010)
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2 PRIEDAS

Eksperty charakteristika

Ekspertas Nr. 1 — vyras, 59 m., direktorius, issilavinimas aukstasis universitetinis, 21 m. darbo
stazas.

Ekspertas Nr. 2 — vyras, 54 m., pavaduotojas, iSsilavinimas aukstasis neuniversitetinis, 15 m.
darbo stazas

Ekspertas Nr. 3 — vyras, 58 m., TAS vadovas, isSsilavinimas aukstasis neuniversitetinis, 21 m.
darbo stazas.

Ekspertas Nr. 4 — vyras, 57 m., TAS vadovas, issilavinimas aukstasis universitetinis, 21 m.
darbo stazas.

Ekspertas Nr. 5 — vyras, 50 m., TAS vadovas, isSsilavinimas aukstasis neuniversitetinis, 21 m.
darbo stazas.

Ekspertas Nr. 6 — vyras, 31 m., TAS vadovas, iSsilavinimas aukStasis universitetinis, 7 m. darbo

stazas.
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3 PRIEDAS

1 lentelé. Klausimynas ekspertams

Eil. Klausimai

Nr.

1. Kaip vertinate teikiamy paslaugy kokybe ir kokias tobulintinas veiklos sritis jzvelgiate?

2. Kaip Jisy jmonéje yra ieskoma naujy darbuotojy? Pateikite darbuotojy atrankos metody
pavyzdziy.

3. Kaip yra tobulinama darbuotojy kompetencija (zinios, gebéjimai, kvalifikacija)? Pateikite
pavyzdziy ir jvertinkite priemones, skirtas kompetencijai tobulinti.

4. Kaip yra skatinami (motyvuojami) darbuotojai? Pateikite pavyzdziy.

5. Kaip vertinate jmonéje jdiegta kokybés vadybos sistemg ir kokybés vadybos
standartus?

6. Ar Jusy jmonéje yra vykdomi vidiniai auditai? Ka apie juos manote?

7. Kaip yra vykdoma korupcijos prevencija? Pateikite pavyzdziy.

8. Jusy manymu, kokie i$§tkiai (poky¢iai) laukia Lietuvos techninés apzitiros sistemos?
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4 PRIEDAS
ANKETA

GERBIAMAS RESPONDENTE,

esu Vida NorvaiSiené, Mazeikiy TAS darbuotoja ir Kauno technologijos universiteto magistranté,
rengianti magistro darbg apie Lietuvos techninés apziiiros sistemos teikiamy paslaugy kokybe.
Tyrimo tikslas — istirti ,, Telsiy TAC* teikiamy paslaugy kokybe.

Zemiau pateikta anketa yra anoniming, o tyrimo rezultatai bus analizuojami ir pateikiami tik
apibendrintai. Pagal pateikiamg atsakymy skale (galite rinktis nuo atsakymo ,,visiskai nesutinku‘ iki
atsakymo ,,visiSkai sutinku“ ir kt., o ypatingiems atvejams yra atsakymas ,,neturiu nuomones‘)
jvertinkite kiekviena anketoje pateikta klausimg. Labai svarbu, kad atsakytumeéte i visus klausimus,

tod¢l pasirinkite priimting Jums atsakymo variantg ir pazymékite ,,X“.

Ivertinkite pateiktus teiginius:

Nr. Ar sutinkate su pateiktais teiginiais? Visiskai Nesutinku | Nei Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku, sutinku
nei
nesutinku
1. UAB ,,TelSiy TAC* patalpos yra $varios ir
tvarkingos
2. UAB ,,Tel§iy TAC* patalpos yra pritaikytos
darbui su Klientais
3. UAB » TelSiy TAC* darbuotojai
(kontrolieriai) atrodo tvarkingai (dévi spec.
aprangs)
4. UAB Tel$iu TAC“ yra jsikires lengvai
pasiekiamoje vietoje
5. UAB ,Telsiy TAC* darbo laikas yra
patogus
6. Visa reikalinga informacija apie UAB
»Tel§iu TAC“ paslaugas galima gauti telefonu
7 Visg reikalingg informacija apie UAB
»lelsiy TAC* paslaugas galima gauti el. btidu
(internetu, elektroniniais laiSkais)
ISsami informacija apie UAB ,,TelSiy TAC*
8. | teikiamas paslaugas pateikiama
informaciniuose stenduose
9. UAB ,,Tel§iy TAC* teikiamos paslaugos
atitinka mano poreikius
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Nr. Ar sutinkate su pateiktais teiginiais? Visiskai Nesutinku | Nei Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku, sutinku
nei
nesutinku
10. UAB ,,Tel§iy TAC* teikiamy paslaugy
trukmé yra man priimtina
11. Girdéjau tik teigiamus atsiliepimus apie
UAB ,,TelSiy TAC* teikiamas paslaugas
12. UAB ,,Telsiy TAC“ darbuotojai yra
mandagus
13. Nebijau Kklausti UAB ,Tel§iy TAC*“
darbuotojo, jeigu ko nors nesuprantu apie
transporto priemonés bukle (stovi)
14, UAB ,,Telsiy TAC*“ darbuotojai kantriai
aiSkina apie transporto priemonés biikle tol,
kol suprantu, ka privalau padaryti
15. UAB ,,Telsiy TAC*“ darbuotojai j mano
klausimus atsako iSsamiai
16. UAB ,,Telsiy TAC* dirba kompetentingi ir
savo darbg iSmanantys darbuotojai
17. UAB ,,TelSiy TAC* darbuotojai dirba kaip
komanda
18. Apie Dbesibaigian¢ia technine apZitirg
gaunu SMS Zinute arba el. laiSka priminima
19. UZsiregistravus internetu priimama tiksliai

nurodytu laiku

Pazymeékite X

20. Ar yra pasitaike konfliktiniy situacijy su UAB ,,TelSiy TAC* darbuotojais?

Taip
Ne
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21. K3 reikéty pakeisti, kad paslaugy kokybé biuity aukstesné?

e Jrengti laukiamojo patalpas
e Pastatyti kavos ir uzkandziy pardavimo automatus

e Parengti reklaminj stendg, kuriame nurodyti miesto servisy adresus ir jy specializacijos

22. Kaip Jus vertinate transporto priemoniuy techninés apziiiros atlikimo kokybe? (prasSau
jvertinti pagal 5 baly sistemga, kai: 5 — labai gerai; 4 — gerai; 3 — nei gerai, nei blogai; 2 — blogai; 1
— visiskai blogai).

profesionalumas (profesinés Zinios, jgidZiai, patirtis)

aptarnavimo kultiira (tvarkinga darbuotoju apranga ir iSvaizda,
mandagumas, paslaugumas ir démesingumas, jauki ir patogi laukimo
aplinka)

darbuotojy elgesys (mandagumas, pagarbumas, draugiSkumas,
nuosirdumas ir saZiningumas

veiksmy ir sprendimy aiSkumas

aptarnavimo prieinamumas (laukimo eiléje laikas)

Pazymékite X

23. Jusy lytis: 24. Jusy amZius: 25. Jusy iSsilavinimas:
o \yras e ki 30m. e Pagrindinis
e Moteris e 30-39m. e Vidurinis
o 40-49m. e Profesinis
e 50-59m. o Aukstesnysis
e Daugiau kaip 60mety e  Aukstasis ( neuniversitetinis)
e  Aukstasis (universitetinis)

NuosirdZiai dékoju uz atsakymus!
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Visuotinis akcininky

5 PRIEDAS

susirinkimas
Finansininke Telsiy TAC Ekspertai
Direktorius
Administratoré Kontrolieriai Vadybininké
Plungés TAS Mazeikiy TAS Akmenés TAS Rietavo TAS Skuodo TAS
Kontrolieriai Ekspertas Kontrolieriai Kontrolieriai Kontrolieriai
Vadybininké Kontrolieriai
Vadybininke

1 pav. UAB ,,TelSiy TAC“ organizaciné valdymo struktiira (sudaryta autorés)
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