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Patvirtinu, kad mano, Bronislovo Liutkaus, baigiamasis projektas tema ,,Vartotojy pasitenkinimas
daugiabu¢iy namy administravimo paslaugomis: Jonavos rajono savivaldybés atvejis® yra paraSytas
visiskai savarankiskai ir visi pateikti duomenys ar tyrimy rezultatai yra teisingi ir gauti saZiningai. Siame
darbe nei viena dalis néra plagijuota nuo jokiy spausdintiniy ar internetiniy Saltiniy, visos kity Saltiniy
tiesioginés ir netiesioginés citatos nurodytos literatiiros nuorodose. [statymy nenumatyty piniginiy sumy
uz §j darbg niekam nesu mokéjes.

AS suprantu, kad iSaiSkéjus nesgziningumo faktui, man bus taikomos nuobaudos, remiantis Kauno

technologijos universitete galiojancia tvarka.
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SANTRAUKA

Magistro baigiamajame projekte (toliau tekste — MBP) analizuojamas vieSyjy paslaugy ir
pasitenkinimo jomis teorinis kontekstas, atskleidZiamas daugiabuciy administravimas kaip savita vieSoji
paslauga. Atliekamas Jonavos miesto daugiabuciy namy gyventojy pasitenkinimo daugiabuciy namy
administravimo paslaugomis tyrimas. Iki S$iol néra iStirti gyventojy administravimo paslauga
pasitenkinima/nepasitenkinimg lemiantys veiksniai. Projekte remiamasi $iuolaikine paslaugy teorija, jos
postulatais apie paslaugy kokybe ir klienty pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis ir jy nustatymo
metodais. Siame MBP remiamasi kiekybinio socialinio tyrimo metodologija. I§saugant konfidencialuma,
buvo apklausti rastu 405 gyventojai, atstovaujantys 22 jvairius Jonavos daugiabucius, kuriuos skirtingose
miesto mikrorajonuose administruoja UAB ,,Jonavos paslaugos®. Klausimyng sudaro 30 klausimy apie
paslaugas, pasitenkinimg jomis ir 15 sociodemografiniy klausimy bei klausimy apie namy ikj.
Respondentams anketos pabaigoje buvo paliktas ,,atviro“tipo klausimas, suteikiantis teis¢ laisva forma
teikti pasitilymus, kritines pastabas apie daugiabucio administravimo paslaugas. Apklausos duomenys
apdoroti statistiniais (procentiniai dazniai, skaliy (indeksy) metodas, Cronbach-alfa koeficientas) ir
grafiniais metodais (stulpelinés diagramos). Kiekvienam kiekybiniam paslaugy indikatoriui buvo
paskaiiuotas pasitenkinimo paslauga indeksas bei ivestas vidutinis indeksas. Sis indeksas skai¢iuotas
atsizvelgiant ] Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerijos VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos metodines rekomendacijas. Baigiamajame projekte
buvo iSkelti Sie uzdaviniai: iSnagrinéti vieSyjy paslaugy ir pasitenkinimo jomis teorinj konteksta; atskleisti
daugiabuciy administravimg kaip savitg vie$aja paslauga; parengti kiekybinj klausimyna, skirta gyventojy
pasitenkinimui daugiabuciy administravimo paslaugomis matuoti; atlikti Jonavos miesto gyventojy
pasitenkinimo daugiabuciy administravimo paslaugomis diagnostinj tyrimg; Pateikti UAB ,Jonavos
paslaugos® rekomendacijas dél daugiabuciy administravimo paslaugy tobulinimo. ISkeltus uzdavinius
atitinka darbo struktiira. Teorinéje darbo dalyje atskleidziamos paslaugy savybés, viesyjy paslaugy rasys,

kokybés sampratos. Pasinaudota jau kai kuriais gyventojy ,atviros“nuomonés tyrimo rezultatais ir
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atsizvelgta | teisétus gyventojy pageidavimus. Pateiktose iSvadose sociodemografiniai veiksniai gyventojy
pasitenkinimg daugiabuciy administravimo paslauga menkai tepaveikia. Salyginé iSimtis — namy ukio
pajamos. Didesnes pajamas gaunantys gyventojai yra linke kritiSkiau vertinti paslaugas. Atliktos analizés
duomenimis pateiktos rekomendacijos pakeisti Lietuvos Respublikos Civilinio kodekso 4.82 straipsnio 3
dalj, paslaugy teikéjui suaktyvinti administravimo vieSyjy paslaugy informacijos pateikimo sklaidg ir
padidinti jy pateikimo jvairove. Daugiabuciy gyventojams rekomenduota skaitlingai dalyvauti
susirinkimuose sprendziant aktualius namo remonto, atnaujinimo klausimus. Paskaiciuotas pagal Lietuvos
Respublikos Vidaus reikaly ministerijos metodika pasitenkinimo paslauga indeksas siekia 74-76 punktus.
Galima teigti, kad atliktos analizés duomenys, pritaikyta metodika patikimai atspindi UAB ,,JJonavos
paslaugos‘‘pakankamai gerai teikiamo vieSo administravimo fakta, gyventojy pasitenkinimg paslaugomis

ir bitinuma toliau tobulinti teikiamas vieSgsias paslaugas.



Liutkus Bronislovas, Consumers’ Satisfaction with Multi-Dwelling Buildings Administration
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SUMMARY

This Master Thesis final project (later MFP) analyzes the context of public services and the
theoretical context of satisfaction with public services, reveals administration of Multi-dwelling buildings
as a distinctive public service. The research of Consumers’ Satisfaction with Multi-Dwelling buildings
administration services has been done in Jonava city. There are still not known the factors determining the
satisfaction/dissatisfaction of residents with administration services. The project basis is contemporary
theory of services, its postulates on quality of services and satisfaction of consumers with public services
and the methodology their determination. This MFP uses quantitative methodology of social research.
Saving confidential data, 405 residents of Jonava city residing in 22 various Multi-Dwelling buildings
were interviewed in written way; all Multi-dwelling buildings are placed in different living quarters and
are administrated by CJSC “Jonavos paslaugos”. Questionnaire was made from 30 questions on services,
satisfaction with them and from 15 questions on socio-demographic information and questions on
households. At the end of questionnaire empty place was left and respondents were asked to give
suggestions, critical remarks on administration service of Multi-dwelling building. The collected data
from questionnaires was computed by statistical (percentage of frequencies, scales and indexes method,
Cronbach-alfa coefficient) and graphic methods (column diagrams). For every quantitative indicator of
services it was calculated index of satisfaction with service and average index was derived. This index
was calculated according to methodical recommendations of Ministry of Internal Affairs for determining
the index of consumers’ satisfaction with public services. These objectives were raised in final project: to
investigate theoretical context of public services and satisfaction with them; reveal an administration of
Multi-dwelling buildings as a distinctive public service; to prepare quantitative questionnaire to measure
the satisfaction of residents with services of Multi-dwelling buildings administration; to fulfill diagnostic
research of Jonava city residents how they are satisfied with Multi-dwelling buildings administration; to

give recommendations to administrator CJSC “Jonavos paslaugos” how to improve services of Multi-



dwelling buildings administration. The structure of this work corresponds to raised objectives. In theory
section characteristics of services are presented, the variety of public services, conceptions of quality.
Some suggestions of residents from empty part of questionnaire were used; legitimate expectations were
taken into account. Conclusions are made that socio-demographic factors make very slight impact on
satisfaction with Multi-dwelling buildings administration service. Conditional exception is household
income. Residents with higher income have more critical evaluation of services. According to analysis
made, recommendations are prepared to change Civil Codex of Lithuania Republic chapter 4.82, part 3,
the supplier of services should be more active in promoting information on administration public services
and to expand variety of presentation of such information. It is recommended for residents to be more
active and to participate numerously in meeting when questions on renovation, repair, and maintenance
are solved. The satisfaction of services index, calculated according to methodology of Ministry of Internal
Affairs reaches 74-76 points. It can be said, that data of research done, the methodology used, prove that
CJSC “Jonavos paslaugos” is quite good at public administration services, residents are satisfied with

services and there is still necessary to improve supplied services.
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IVADAS

Moderni visuomené yra urbanizuota visuomené. Urbanizacija reiskia, kad didzioji gyventojy dalis
susitelkia biitent miestuose ir didmies¢iuose. Savo ruoztu didziulé gyventojy koncentracija sukelia tokj
reiSkinj, jog Zmonés, namy tukiai yra tiesiog priversti gyventi daugiabuciuose. Turéti atskirg nama
europiniame didmiestyje paprastai yra i§skirtiné prabanga. Gyventojy masinis kélimasis | daugiabucius
Europoje sietinas su industrializacija, taip pat ir su miesty kultira, kurios iStakos sietinos netgi su
ankstyvaisiais viduramziais. Siaip jau didelés gyventojy koncentracijos reiskinys ir kazkas panaaus j
daugiabuciy fenomeng yra aptinkamas netgi ir ankstyvosiose, pvz., antikinéje, civilizacijose.

Idomumo dé¢lei verta paminéti, kad, tarkime, bene Zymiausias visy laiky kompozitorius V.A.

Mocartas, gyvengs 18 a., gimé Zalcburgo daugiabutyje (zr. 1 pav.).

1 pav. Zalcburgo miesto daugiabutis, kuriame 1756 m. gimé V.A. Mocartas.

[zitréta 2016-11-10]. Prieiga per interneta:
http://projektas-muzika.Imta.lt/media/vadoveliai_2/VVadovelis_3/6.Mocarto_gyvenimo_apzvalga/index6.htm
Daugiabuc¢iy formavimosi fenomenas yra salygotas kultliriniy, socialiniy-ekonominiy ir

klimatiniy veiksniy. BesivystancCiuose Silto klimato krastuose gyvenamyjy namy kvartalai formuojasi
stichiskai, namai statomi, galima sakyti bemaz sulipdomi i§ parankiniy medziagy ir bet kaip. Vietos
valdzia nei nesirlpina miesty plétra, nei stichiSkai besiformuojanciy kvartaly gyventojais, nei ,,buty

ukiu“. Tarkime, tokiy paslaugy kaip nuoteky, buitiniy atlieky surinkimo biiklé neretai yra apgailétina.


http://projektas-muzika.lmta.lt/media/vadoveliai_2/Vadovelis_3/6.Mocarto_gyvenimo_apzvalga/index6.htm

2 pav. Stichinis ,,daugiabuciy” kvartaly formavimasis besivystanciuose krastuose (Azijoje) (google archyvas)

Lietuvoje masinis gyventojy persikélimas ] daugiabu€ius yra sietinas su sovietinés
industrializacijos ir sovietinés modernizacijos laikotarpiu. Pirmieji blokiniai daugiabuciai, vadinamosios
,.,chru¢iovkos®, Lietuvos miestuose pradétos statyti apie 1961-1962 metus. Siuo metu tokiy namy buklé
apgailétina, jy eksploatacijos laikas yra pasibaiges, kai kurie specialistai teigia, kad tokius namus netgi ir
renovuoti  yra  visiSkai  beprasmiska.  [zilréta  2016-09-12].  Prieiga  per interneta:
http://www.am.It/\VI/rubric.php3?rubric_id=1014
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3 pav. Apleisti, galimai neberenovuotini daugiabuciai viename i$ Lietuvos didmies¢iy. (Google archyvas)

Véliau sovietiniy daugiabuciy statybos ir dizaino kokybé Siek tiek pageréjo, taCiau visiems to
laikotarpio daugiabu¢iams bidinga krastutinai prasta pastato §iluminé varza. Zinoma, Lietuvoje statomi
moderntis daugiabuciai, atitinkantys modernius technologinius reikalavimus, taciau bendrame
daugiabuciy tkyje jy tebéra mazuma.

Atkirus nepriklausomybe, daugiabuciy gyventojams buvo sudaryta galimybé juos privatizuoti uz
vadinamuosius investicinius privatizavimo cekius praktiskai neinvestuojant jokiy realiy pinigy. Dauguma
gyventojy tg su dZiugesiu ir padaré — tapo savo biisto savininkais. ( Mos¢iuskiené, 1994). Visgi problema
ta, kad daugiabu¢io namo technologiSkai teisinga eksploatacija yra kokybiniu poziiiriu yra kazkas
zymiai daugiau nei pavieniy busty eksploatacijos mechaniné suma. Privalu eksploatuoti namag kaip
visumg, jskaitant jo prieigas, laiptines, stogg, Silumos ikj, nuotekas, SiukSliy surinkimg ir kt. Todél
nenuostabu, kad daugiabuciy namy prieziiira, nepaisant nuosavybés santykiy pobudzio, pagristai
laikoma savita vieSaja paslauga. Taip yra todél, jog tai susij¢ su vieSuoju geriu, juk pastaty prieziiros
klaidos ir disfunkcijos gali sukelti avarijas, pavojy daugelio Zmoniy sveikatai ar netgi gyvybei, uztersti
aplinka ir pan.

Lietuvos Respublikos Vyriausybé su bisto priezitira, valdymu susijusias funkcijas paskirs¢iusi
septynioms ministerijoms: techninis ir fizinis busto fondo valdymas priskiriamas Aplinkos ministerijai,
busto programy finansavima valdo Finansy ministerija, Socialinés apsaugos ir darbo ministerijos
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kompetencijai priskiriamas buty Sildymo islaidy, iSlaidy Saltam ir kar§tam vandeniui kompensavimas
mazas pajamas turin¢ioms Seimoms, su energijos naudojimu susijusius klausimus sprendzia Ukio
ministerija, uZ nekilnojamojo turto registravima atsakinga Teisingumo ministerija, Zemés ikio
ministerija tvarko zemeés reikalus, o Vidaus reikaly ministerija formuoja ir jgyvendina regiony plétros
politikg, uztikrina savivaldybiy ir valstybés interesy derinima, sudaro salygas funkcionuoti teritorinei
gyventojy bendruomenei.

Lietuvoje daugiabu¢iams namams valdyti, naudoti, priziiiréti, remontuoti ir kitaip tvarkyti buty ir
kity patalpy savininkai gali pasirinkti vieng i$ trijy valdymo formuy:

1. Steigti daugiabu¢io namo savininky bendrija, iSsirinkti valdymo organus, pavedant jiems
organizuoti namo prieziiira.

2. Sudaryti jungtinés veiklos sutartj (JVS) ir jgalioti asmenj, kuris atstovaus patalpy savininkus ir
organizuos namo priezilirg.

3. Pasirinkti administratoriy, kuris ripinsis gyventojams priklausanciu bendru turtu ir organizuos
jo priezilira.

Lietuvoje 80 proc. daugiabuciy yra valdomi buty savininky pasirinktu administratoriumi.
Administratorius turédamas kvalifikuotus darbuotojus ir atestuotus specialistus, prisiimdamas visiska
atsakomybe uz statinio tinkamg prieziiirg, teikia vie$aja paslauga.

Tyrimo objektas — gyventojy pasitenkinimas daugiabuc¢iy administravimo paslaugomis.

Tyrimo tikslas — iSnagrinéti gyventojy pasitenkinimg daugiabuc¢iy administravimo paslaugomis.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISnagrinéti vieSyjy paslaugy ir pasitenkinimo jomis teorinj kontekstg.

2. Atskleisti daugiabuciy administravima kaip savitg vieSaja paslaugg.

3. Parengti kiekybinj klausimyna, skirta gyventojy pasitenkinimui daugiabuciy administravimo
paslaugomis matuoti.

4. Atlikti Jonavos miesto gyventojy pasitenkinimo daugiabuciy administravimo paslaugomis
diagnostinj tyrima.

5. Pateikti UAB ,,Jonavos paslaugos* rekomendacijas dé¢l daugiabuciy administravimo paslaugy
tobulinimo.

Tyrimo teoriniai pagrindai. Magistro baigiamasis projektas (toliau tekste — MBP) remiamasi
Siuolaikine paslaugy teorija, jos postulatais apie paslaugy kokybe ir klienty pasitenkinimg paslaugomis.
Svarbus MBP konceptas yra ,yvieSosios paslaugos”, jy kokybé¢ ir pasitenkinimas vieSosiomis

paslaugomis, jo nustatymo metodai.
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Tyrimo empiriné bazé ir tyrimo metodai. Siame MBP buvo remiamasi kiekybinio socialinio
tyrimo metodologija. Konkreciai, naudojant kiekybinés apklausos metoda buvo apklausti 405 gyventojai,
atstovaujantys 22 jvairius Jonavos daugiabucius, kuriuos administruoja UAB ,Jonavos paslaugos®.
Gyventojai pildé pasitenkinimo paslaugomis klausimyng, kurj sudaré baigiamojo darbo autorius,
bendradarbiaudamas su moksliniu vadovu. Klausimyng sudaro 30 klausimy apie paslaugas, jy kokybe ir
15 sociodemografiniy klausimy bei Klausimy apie namy tkj, apie patj daugiabutj (keliy auksty, kada
statytas, renovuotas, nerenovuotas etc.) ir apie butg (kelintame aukste, kiek kambariy etc.).
Respondentams anketos pabaigoje buvo paliktas ,,atviro® tipo klausimas, kur jie galéjo laisva forma teikti
pasiiilymus, kritines pastabas apie daugiabucio administravimo paslaugas.

Apklausos duomenys apdoroti statistiniais ir grafiniais metodais. I§ statistiniy metody buvo
naudojami procentiniai dazniai, skaliy (indeksy) metodas, Cronbach-alfa koeficientas, parametriniai ir
neparametriniai metodai. IS grafiniy metody buvo naudojamas stulpelinés diagramos, atspindincios
pasitenkinimo paslaugomis reitingg. Taip pat kiekvienam kiekybiniam paslaugy indikatoriui buvo
paskai¢iuotas pasitenkinimo paslauga indeksas bei iSvestas vidutinis indeksas. Sis indeksas skai¢iuotas
atsizvelgiant j LR VRM metodines rekomendacijas. Sio indekso auks¢iausia jmanoma reik§mé yra lygi
100. Tokia rodiklio reik§mé gaunama tik tuo atveju, jei konkrety rodiklj visi respondentai jvertino paciu
auks$ciausiu balu. Empiriniu keliu gauto rodiklio reikSmés nukrypimas nuo virSutinés teoriskai jmanomos
ribos ir pasitarnauja, kaip pasitenkinimo paslauga vertinimo matas. (VieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika. (2010). VRM)

Tyrimo rezultaty pritaikymas. Remiantis gyventojy apklausos rezultatais yra parengtos
konkrecios rekomendacijos, kaip gerinti daugiabuc¢iy administravimo paslaugos kokybe. Be to, tarpiniai
gyventojy apklausos rezultatai MBP autoriaus jau buvo pristatyti UAB ,,Jonavos paslaugos® vadovy
komandai. Kai kuriais apklausos radiniais jau spéta pasinaudoti ir jie jau pasitarnavo paslaugy kokybés
gerinimui. Gavus 1§ vienintelio daugiabucio gyventojy pastaba, kad ,SiukSliy iSveZimas prastai
vykdomas* buvo nustatytas perteklinio susikaupimo laikas, priezastys ir operatyviai iSsprestas klausimas.
Taip pat sureguota j informacijos trukiimg apie bendrojo naudojimo patalpy valymg — Kaip, kada ir
kokiu periodiskumu turi biiti teikiamos valymo paslaugos. Apginus MBP, numatyta apklausos rezultatus
ir rekomendacijas i$samiai pristatyti UAB ,,Jonavos paslaugos® vadovy komandai ir pagal galimybeg
1diegti jmonés veikloje.

Projekta sudaro 80 puslapiy, 15 lenteliy, 22 paveikslai, 1 priedas. Panaudota 44 mokslinés

literaturos Saltiniai ir 9 teisés aktai.
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1. DAUGIABUCIU NAMU ADMINISTRAVIMO PASLAUGU TYRIMO TEORINIAI
PAGRINDAI

1.1. Paslaugy teoriné samprata

Paslaugos — dominuojanti veikla visoje ekonomikos struktiiroje. Taciau apibrézti paslaugy
sampratg yra vienas sudétingesniy teorijos uzdaviniy. Iki Siol néra vienodo apibrézimo kokia veikla
vadinama paslauga. Taigi verta panagrinéti paslaugy iStakas. Pla¢iausia prasmé daiktavardZio paslauga,
biity: pagalba, maloné, nauda, taciau Siy reik§miy neuztenka paslaugoms apibudinti, nes paslaugomis gali
biti ir priemonés, padedancios kurti paslaugas, ir darbai, kuriantys paslaugas, ir nematerialtis produktai.
Yra labai daug paslaugy savoky apibrézimy: negatyviniy ir pozityviniy. Negatyviniai paslaugy veikla
apibudina, kaip veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy produkty, taigi, neturi ir mainomosios vertes -
tik vartojamgja, pozityviniai - ji apibudinama kaip santykis tarp paslaugy gamintojo ir paslaugy
vartotojo. Remiantis Langvinienés N. ir Vengrienés B. paslaugy genezés nagringjimu, (Langviniené,
Vengriene, 2005, p. 35-37, 76-77) skiriami trys paslaugy ekonomikos raidos etapai:

- paslaugy ekonominio vaidmens paieskos - nuo 18-0jo iki 20-ojo amziaus ketvirto deSimtmecio;

- treciojo sektoriaus idéja ir poindustrinés visuomenés samprata - nuo 4 amziaus deSimtmecio iki
7 deSimtmecio;

- Siuolaikinés kryptys ir pagrindinés problemos paslaugy teorijoje (dabartinis paslaugy teorijos
etapas nuo 1965 mety).

Pirmajame etape buvo teigiama, kad paslaugos néra savarankiSkas tyrimy objektas, o tik
problema, iSkylanti analizuojant kitus ekonomikos sektorius. To meto mastytojas - filosofas Adamas
Smithas (1723-1790) paslaugas vertina kaip tiking veikla, kuri susijusi su namy tikiu, samdomu darbu,
amatininky veikla. Jis i§skyré du darbo tipus: gamybinj darba, kuriantj verte, ir negamybinj darba, vertés
neduodantj, svarbiausiu kriterijumi laikydamas darbo ap¢iuopiamuma. Buvo sudarytas pirmasis paslaugy
veiklos sgraSas, | kurj jtraukti tarnautojai, dvariSkiai, amatininkai, menininkai, medicinos darbuotojai,
pabrézdamas, jog jy darbas negamybinis ir iSlaidos Siems zmonéms konkuruoja su kapitalo kaupimu.
Filosofija. Adamas Smitas. [ziUréta 2016-09-12]. Prieiga per interneta:

http://www.filosofija.info/adamas-smitas/adamas-smitas/. Adamui Smithui oponavo Federic Bastiatas,

kaip Klasikinés paslaugy doktrinos kritikas, teigdamas, kad néra esminio skirtumo, ar Zmogus
suformuluoja materialy daikta, ar teikia paslauga, ne paslaugy verté turi bati kildinama i§ daikty, o daikty
verté i3 paslaugy, kuriomis pasikeiia pirkéjas ir pardavéjas. Zmonés savo veikla kuria tik paslaugas. I3

klasikinés A.Smitho doktrinos iSsirutuliojo dvi kryptys:
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- pirmoji, visokig veikla vertinusi kaip paslaugas ir neskyrusi paslaugy i§ visos gamybinés veiklos
visumos;

- antroji, marksistiné kryptis, paslaugas laikiusi negamybine veikla, nedalyvaujanc¢ia kuriant
visuomengs turtg.

Antrajame etape A.G. Fisheris suformuluoja trijy ekonomikos sektoriy idéja: agrarinj, industrinj
ir tre¢igjj, apimant] placias veiklos riiSis. NeaiSkios treCiojo sektoriaus augimo priezastys ir prognozes
paskatino tolimesnius paslaugy tyrimus.

TreCiajame etape atliekant iSsamig paslaugy veiklos analiz¢, kruopsc¢iai renkant statistikos
duomenis ir taikant sociologijos metodus iSryskéjo Siuolaikinés kryptys ir pagrindinés problemos
paslaugy teorijoje.

Siuo metu yra i$skiriami $ie pagrindiniai paslaugy teikimo elementai:

- vartotojas kaip pirminis paslaugy teikimo sistemos elementas.

- fizinés priemongs, kaip turincios pakankamai reikSmes paslaugy teikimo aplinkai;

- kontaktinis personalas, kaip darbuotojali, tiesiogiai aptarnaujantys vartotojus;

- kiti vartotojai, kaip darantys jtakg paslaugos teikimui;

- paslauga, kaip kity vartotojy saveikos pasekme, atspindinti prisitaikyma ir jtraukianti kitus
paslaugy teikéjus.

Remiantis L. Bagdoniene yra trejopos specifinés paslaugy tyrimo problemos:

1. D¢l paslaugos neap¢iuopiamumo sunku patikrinti naujas paslaugy koncepcijas (gamintojai
gali pateikti vartotojams naujy prekiy pavyzdzius ir jvertinti, ar jos turés paklausa rinkoje);

2. Daugumos paslaugy vartojimas ir teikimas yra individualus, dalyvaujant vartotojui
asmeniskai. Subjektyvumas sukelia rinkos segmentacijos ir rezultaty patikimumo problemy;

3. Néra informacijos apie paslaugy vartojimo pokyc€ius, juos veikiancius socialinius,
psichologinius aspektus ir konkurencing paslaugy zenkly padétj.

Paslaugy tyrimui specifikos jnesa iSskirtinés paslaugy savybés lyginant su preke ar gaminiu. Tai:

- neapciuopiamumas,
- heterogiskumas (nevienalytiSkumas),
- nepatvarumas,
- vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese,
- paslaugos teikimo ir vartojimo vienove,
- nuosavybés nekei¢iamumas.
Neapciuopiamumas sukelia nemaza keblumy tiek vartotojams tiek tieké¢jams. Vartotojams sunku

suvokti ir jvertinti paslaugos naudg, kol ja nepasinaudoja. Paslaugos neapCiuopiamumas, ypac
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naudojantis pirmg karta, kiekvienam sukelia nemaza baime, rizikg ir jtampa. Paslaugy teikéjams,
skirtingai nuo prekiy gamintojy dél neapciuopiamumo sunku parodyti paslauga, todél teikéjai,
naudodamiesi jvairiomis komunikacijos priemonémis, vartotojams privalo suteikti kuo iSsamesne
informacijg apie paslaugos turinj ir kokybe.

Paslaugy heterogeniskumo priezastis yra Zzmoniy santykiai. Kontaktinio personalo uzdavinys yra
atpazinti vartotojo poreikius, uzmegzti santykius su juo ir suteikti norimg paslaugg. Taciau gerai
nusiteikes, turintis reikiamas priemones darbuotojas suteiks visai kitokig paslauga nei kurig teikia
pavarges, suirzes ir dar skubantis darbuotojas. Paslaugy skirtumas atsiranda ir nuo vartotojo bilisenos
(geranoriskas ar piktas, tolerantiSkas ar priekabus). Darbo organizavimas taip pat daro jtaka paslaugos
heterogeniskumui. Taciau pasak J.-P. Flipo paslaugy heterogeniskumas sukelia ne tik sunkumy, bet yra ir
naujoviy Saltinis.

Nepatvarumo savoka pirmg karta buvo paminéta XX a. aStuntajame deSimtmetyje. Paslauga
egzistuoja tol kol ji vartojama. Kadangi paslauga neapc¢iuopiama, tai nejmanoma sukaupti ir jos atsargy.
Paklausos ir pasiiilos svyravimai ir jy subalansavimas yra sudétingas procesas ir reikalauja jvairiy
priemoniy, kurias taikant laiku priimti sprendiniai sglygoja problemos minimizavima.

Kadangi paslauga reikalauja teikéjo ir vartotojo kontakto, tai vartotojas tam tikru momentu su
organizacija tiesiogiai ar techninémis priemonémis turi uzmegzti rySj. Priklausomai nuo paslaugos
proceso jis gali dalyvauti visame paslaugos teikimo procese (kine, ligoninéje) ar tik kai kuriose jo
operacijose (suremontuoto televizoriaus pridavimas ir pasiémimas). Bet vartotojas privalo laikytis ir
taisykliy, todél didinat paslaugos efektyvuma, reikia Sviesti ir mokyti vartotoja.

Paslaugos teikimo ir vartojimo vienové yra viena svarbiausiy paslaugy savybiy. Pavyzdziui
elektros tiekimas ir vartojimas, vandens tiekimas ir vartojimas yra neatskiriamos. Bet koks tiekimo
nukrypimas iSkarto pastebimas ir reikalauja pastovios geros kokybés uZztikrinimo.

Nuosavybés nekeiCiamumas — tai paslaugos procesas. Paslaugy teikéjai laikinam vartotojo
naudojimuisi perduoda kai kurias materialines vestybes (biblioteka - knygas, nuomos paslaugy jmonés —
jrenginius, jrankius). Vartotojas turi suvokti, kad néra organizacijos paslaugos, o yra tik jos priemonés,
medziagos, o paslauga — tai bendras teikéjo ir vartotojo sgveikos rezultatas.

Aptarus paslaugy savybes, deréty paminéti, kad jos yra vieng kita salygojancios. D¢l paslaugy
neap¢iuopiamumo jy negalima pademonstruoti, kaupti jy atsargy, perduoti nuosavybés. Paslauga yra
procesas ir jis vyksta tol kol yra paslauga teikiama ir vartojama. Tai salygoja vartotojo dalyvavima
paslaugos teikimo procese, o $i aplinkybé yra viena svarbiausiy heterogeniSkumo priezasciy.
ISsinagrinéjus paslaugy elementus, savybes, ekonomikos raidos etapus ir paslaugy tyrimo problemos
specifika galima jvardinti galimus mastytojy paslaugy apibrézimus.
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»Paslaugy veikla yra tokia veikla, kuri nekuria ir neperdirba fiziniy produkty. Jy teikiamas
produktas yra nematerialus ir negali biiti apCiuopiamas, transportuojamas ar jgyjamas* (Hillas, 1977, p.
74).

,Paslauga — veiksmas ar veiksmy serija, pasireiSkianti asmeny kontaktu su fiziniu jrengimu ar
masina, suteikianti pasitenkinimg vartotojui (Lethinen, 1983, p. 34);

»Paslauga — bet kokia nauda ar veikla, kurig viena pusé gali pasitlyti kitai, pasizymi
neapc¢iuopiamumu bei tuo, kad néra nuosavybés rezultatas. Jos iSraiSka gali biiti susieta ar nesusieta su
fiziniu produktu (Ketler ir Bloom, 1984, p. 43);

»Paslauga — veiksmas ar serija veiksmy, kurie bidami neapc¢iuopiamos prigimties pasireiskia
sgveika tarp vartotojo ir paslaugy darbuotojo, pastarajam pasiilius fizinius iSteklius, prekes ar sistemas
vartotojo problemoms spresti* (Gronroos, 1989, p. 45);

Apibendrinant N. Langvinienés, B. Vengrienés (2005) pateiktus argumentus apie paslaugy raidos
etapus bei iSanalizavus paslaugy sgvoky kaita, galima teigti, kad paslauga laikui bégant jgauna vis
didesne svarbg ir vykstant globalizacijos procesams keiciasi ir tobuléja jgaudama vis naujesnj pavidalg
kei¢iantis vartojimo ir teikimo ypatumams.

Siekiant atskleisti paslaugy iSskirtinuma nuo prekiy ar gaminiy paliginamos jy savybés. Paslaugy
savybés nulemia kitokig veiklg negu materialiosios prekés. Skiriasi ir vartojimo pozicija ir proceso
nuoseklumas . Materialiyjy prekiy vartojimas yra baigiamoji proceso grandis. Teikiant paslaugas
susidaro visiSkai kito tipo rySys tarp gamybos ir vartojimo, tarp pasitilos ir paklausos. ,,Vartojimas cia
Jsiterpia kaip proceso centrin¢ dalis paslaugos gamybos fazéje. Todel gamybos proceso organizavimas
yra neatsiejamas nuo paslaugos vartojimo formy ir logikos. Siekdamos sumazinti gamybos kastus,
padidinti gamybos efektyvuma, racionaliau naudojant technikg ir darbo jéga, gamybinés jmonés produkto
gamyba iSskaido | komponentus, i§ kuriy véliau surenka ar kitaip sukonstruoja gatavg gamini.
Standartizuoti komponentai ar operacijos leidZia sukoncentruoti démesj | produkto kokybe ir kasStus,
kartu pagerinti jmonés padétj rinkoje per iSaugusj vartotojy pasitikéjimg bei didesn¢ paklausg®. [ZiGiréta
2016-11-10]. Prieiga per internetg: http://gid.lt/vadyba/vadyba-paslauga

Paslaugy vadyba bendrgja prasme suprantama kaip efektyvus darbo, materialiniy ir finansiniy
istekliy panaudojimas. Zmogus, daugelio sékmingai dirbanéiy jmoniy vadovy teigimu, yra pats
didziausias turtas. Su klientais bendraujantis personalas yra ypa¢ atsakingas uz paslaugos ,,pagaminimg®.
Taip pat jie gali buti atsakingi ir uz marketinga (pvz. ,,Mes kaip tik turime puikaus vyno prie Jisy
pagrindinio patickalo “ arba ,,Mes galime pasiilyti kavos kol taisome automobilio generatoriy“). Kliento
akyse personalas gali tapti kaip neatsiejama paslaugy dalis. Kaip ras¢ Berry ir Parasuraman (1991)

,Daugelyje paslaugy tickéjas negali biiti atsicjamas nuo paslaugy®. Zmogiskasis faktorius paslaugose
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komplikuoja valdymo wuzdavinius, nes klientai vertina ne tik personalo iSvaizda ir socialinius
sugebéjimus, bet ir technines zinias ir kitus klientus. Versla, kuriame yra paslaugy sektorius, sunkiau
valdyti, negu tuos, kuriuose néra paslaugy, vien dél zmogiskojo faktoriaus. Yra labai sunku pasiekti, kad
kokybé¢ atitikty norima rezultatg.

Dabar daugelis jmoniy ugdo darbuotojy sugebéjimus ir motyvacijg zinodami, kad galima pasiekti
dideliy pranasumy prie§ konkurentus — ypac kai kontaktas tarp klienty ir personalo yra glaudus. Taciau
gaila, kad daugelis jmoniy beveik nekreipia tai démesio. Halas Rosenbluthas keliy kelionés agentiiry
savininkas savo knygoje ,,Toliau eina klientas“ argumentuoja, kad pirmiausia jmon¢ turi atkreipti démes;j
1 savo darbuotojus: ,,Tik kai zmonés supranta, kg reiskia buti svarbiausiu kito akyse, tik tada jie
nuoSirdziai dalinasi jausmais su kitais* (Kotler, 1993,). Darbuotojams, glaudziai kontaktuojantiems su
Klientais yra svarbios tokios charakteristikos kaip bendravimo jgudZziai, iSvaizda, pardavimo ir
bendravimo sugebéjimai (tai darbas kartu su klientu, suteikiant pageidauting paslauga). Papildomos
charakteristikos daugiausiai vertinamos pardavimo srityje. Tai neverbalinés (tokios kaip kliento kiino
kalba) supratimas ir gebéjimas prisitaikyti prie situacijos. ,,Ir techniniai, ir asmeniniai jgiidziai yra biitini.
Nei vienas i$ jy atskirai paémus negali puikiai atlikti paslaugos®. (Kotler, 1993).

Imonés, gaminancios materialias prekes, paslaugas siiillo mazesniu mastu negu paslaugy jmones.
Jei gaminamo produkto pagrindg sudaro materialiis dalykai, tai toks produktas vadinamas gaminiu, o jei
nematerialiis — paslaugomis. Taciau j visy produkty sudétj jeina ir materialiis, ir nematerialits elementai.
Pramonés jmonéje pries pradedant gaminti gaminj (preke) ir formuoti jo paklausq, svarbiausiq vaidmenj
atlieka marketingo tarnyba (skyrius). Jos darbuotojai nustato klienty (pirkéjy) poreikiy mastq ir gaminio
kokybés lygj. Cia pagrindinis vaidmuo skiriamas gaminio (prekés) gamybai, o tik po to riipinamasi jo
paklausos skatinimu bei vartojimo (naudojimo) plétimu. Taigi marketingo vaidmuo atsiskleidzia ne vien
prekiy gamyboje. Jis jgalina suvokti tam tikrq gaminio kokybés lygj, atskleisti jo privalumus bei
pranasumus. Taciau vartotojai gaminio kokybe jvertina tik ji vartodami. Jo paklausa arba isauga, arba
sumazéja, jeigu gaminys nekokybiskas, nejgijes zadétyjy privalumy. (Kindurys, 1998, p.147)

Gaminiy pardavéjas gali suvilioti vartotoja jy ipakavimu, reklama, kainy politika ir produkty
pranasumu. Tuo tarpu paslaugy teikéjai, naudodami marketinga, tokiy galimybiy neturi, nes klientai
paslaugy kokybe gali jvertinti tik jas vartodami. Nematomy, neapciuopiamy, nepalieCiamy paslaugy
kokybe jsivaizduoti gerokai sunkiau nei gaminiy, suzadinti norg jas vartoti. Pirkdami paslaugas, klientai
labiau rizikuoja, nes jie negali i§ anksto jy paliesti, pauostyti, paragauti, pasimatuoti ar kitaip iSbandyti.
Pirkéjas gali iSbandyti, pvz., nauja automobilj ne tik apziiiréti, bet ir pravaziuoti ir pan. Taciau jei turizmo
firmos klientas nori susipazinti su nauja atostogy vieta, kelione ] vietg jis turi uzsisakyti i§ anksto, o

jvertinti jg gali tik ten nuvykes. Paslaugy sferoje svarby vaidmenj atlieka patirtos tam tikry paslaugy
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kokybinés savybes, skiriamieji jy pozymiai, kuriuos jvertinti galima tik jas nupirkus, tai yra jas vartojant.
»Paslaugy bendrovei norint prisivilioti iStikimy klienty, reikéty didel¢ reikSme teikti marketingui po
pardavimo, t.y. garantuoti, kad klienty poreikiai bus patenkinti kokybiskai, kad jiems bus suteiktos
kokybiskos paslaugos. Be to, svarby vaidmenj Cia vaidina zodiné klienty informacija kitiems Zzmonéms
(paties kliento nuomoné apie paslaugos kokybe). Zodinés reklamos poveikis santykinai didelis®
(Kindurys, 1998, p.148). Paslaugy teikéjai gali sudominti klientus savo teikiamy paslaugy kokybe,
suzadinti norg pasinaudoti jomis, taciau klientai ty paslaugy privalumus ir pranaSumus galés jvertinti tik
jas nusipirke. Paslaugy nejmanoma pagaminti jmongje, jas supakuoti ir pristatyti klientams. Paslaugy
jmong¢je situacija visiskai kitokia nei pramonés jmong¢je, kadangi paslaugy jmonéje klientas dazniausiai
privalo apsilankyti pats ir kaip tik ¢ia vartoti darbuotojy teikiamas paslaugas. ,,Paslaugy firmos tarnautojy
elgesys, sugeb¢jimas bendrauti su klientais, jy daromas bendras ispiidis padeda apsispresti klientams, ar
jiems dar kartg apsilankyti toje firmoje, ar ne* ( Kindurys, 1998, p.148).

P.Kotlerio (1993) nuomone, Ch.Gronrooso modelis yra vienas i$ reikSmingiausiy indéliy j
paslaugy marketingo vystyma. ISorés marketingu Ch.Gronroosas laiko jmonés veiksmus, susijusius su
vartotojui skirtos paslaugos paruoSimu, kainos nustatymu ir paskirstymu.

,»Vidaus marketingas - tai jmonés dirbanciyjy telkimas ir ugdymas, siekiant geriau tenkinti
vartotojy poreikius. Darbuotojai turi sudaryti darny kolektyva — “komandg”, gebancig visiskai patenkinti
klienty paklausg jmonés sitilomai paslaugai. Paslaugos teikéjo ir kliento sgveika paslaugos tiekimo metu,
ju bendravimo biidas turi labai didelés jtakos kliento pasitenkinimui. Taigi paslaugas teikianti jmoné turi
siekti, kad darbuotojai sumaniai ir paslaugiai bendrauty su klientais* (Urbonavicius, 1995, p. 378).

Paslaugy teikimas dazniausiai yra labai imlus darbui, todél paslaugy jmonése personalo kastai yra
dideli ir vis auga. Dél to darbo naSumo didinimo klausimas joms labai aktualus. P.Kotleris (1993) nurodo
SeSias galimybes darbo nasumui paslaugy jmonése didinti:

1. Personalo skatinimas uz tq patj atlyginimq dirbti daugiau ir kruopsciau. (Pasiekiama
parenkant ir apmokant personalg);

2. Isdirbio didinimas kokybés sgskaita,

3. paslaugy teikimas naudojant daugiau jvairiy techniniy priemoniy;

4. paslaugos, turincios mazgq nasumgq atsisakymas atsiradus naujai prekei;

5. efektyvesnés paslaugy sistemos formavimas;

6. klienty skatinimas dalj paslaugos teikéjo darbo atlikti paciam klientui. (cit. Urbonavicius, 1995,
p. 379)

Kadangi paslaugy savybés yra viena kitg jtakojancios, o pati paslauga yra procesas, jmonés
teikianCios paslaugas turi didelj démes) skirti vidaus marketingui: darbuotojy atrankai, mokymui,
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kvalifikacijos kélimui. Tai uztikrins jmonés sékme ir pelno gavimg bei gero vardo sukiirimg bei
iSsaugojima. Ne maza jtaka paslaugy teikimui, bei vartotojy pasitenkinimui teikiamomis paslaugomis turi
Jmongs jvaizdis ir reputacija. Tam, kad uztikrinti glaudy bendradarbiavimag su klientu, reikia skatinti dalj
paslaugos teikéjo darbo atlikti jam paciam, t.y. naudoti savitarng.

Siekdama didini nasumg, jgyvendindama savo strateginius tikslus, jmoné turi stebéti, kad dél to
nepablogéty klienty suvokiama paslaugy kokybé. Organizacijos ir imonés jvaizdis yra tas vaizdas, kurj
apie ja susidaro partneriai, pirkéjai, klientai, jvairts visuomenés sluoksniai. ,, Teigiamas jvaizdis
pritraukia pirkéjus ir partnerius, spartina pardavimg, didina jo mastg. Jmonés jvaizdj kuria daugelis
elementy — jos pavadinimas, simbolika, darbuotojy profesionalumas, elgesys ir net iSvaizda, matomieji
atributai, paslaugy kokybé bei naujoviSkumas, riipestis savo darbuotojy ir visos visuomenés gerove,
finansy stabilumas, jsipareigojimy vykdymas, mokéjimas bendrauti su Ziniasklaida ir kt.“( Kindurys,
1998, p.173) R. Mazeikaités (2002) teigimu, ,kai klientai neturi galimybiy i$ anksto jvertinti paslaugy
kokybés, jie imasi vertinti jmonés jvaizd] pagal tuos faktorius, kg jie gali pamatyti ir jvertinti®.(Cit.

Kindurys,1998, p.175)

1.2. Paslaugy kokybés samprata ir modeliai

Paslaugy kokybé turi svarbig reik§me tiek paslaugy tiekéjo prestizui, tiek vartotojui. Jmonés
tampa vis labiau suprantancios paslaugos kokybés svarbg i$laikant konkurencinj pranaSuma.

Remiantis R. Pukelyte (2010), ,,paslaugos kokybé — tai kliento lauktos ir patirtos kokybés
skirtumas®. Tuo tarpu J. Ramanauskiené, Gargasas (2007, p. 95) teigia, kad ,,paslaugy kokybé — tai
paslaugos vartotojo suvokiamas naudingumas, kuris sukuriamas paslaugos teikéjo pastangomis naudojant
Jvairias komunikacijos ir rémimo priemones*.

Tyréjos Bagdoniené, Hopenien¢ (2009), jvertinusios keliy autoriy samprotavimus, Savo
veikaluose laikosi nuostatos, jog paslaugos kokybé, netgi atsizvelgiant | paslaugos savybes
(neap¢iuopiamuma, vienalaikiskuma ir kt.), yra apibiidinama reikalavimy atitiktimi, kadangi atskiriems
paslaugos teikimo proceso etapams visgi galima nustatyti tam tikrus reikalavimus bei siekti jy
jgyvendinimo. ,,Svarbiausia — nuolat garantuoti, kad klientas gauty tokios pat ar aukStesnés kokybés
paslaugas, kokiy tikisi. Siuos likes¢ius suformuoja buvusi kliento patirtis, paZjstamyjy pasakojimai,
imonés reklamos priemonés. Remiantis tuo klientas priima sprendima apsilankyti vienoje ar kitoje
paslaugy jmong¢je. Pasinaudojes paslauga jis palygina jos kokybe su lauktaja ir nusprendzia, ar ateityje
naudosis §ios jmonés patarnavimais. Todél paslaugy jmoné turi iStirti savo tikslinés rinkos likescius dél

kiekvienos jos teikiamos paslaugos kokybés* (Urbonaviéius, 1995, p. 378).
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»DidZiausig itaka daugumai paslaugy kokybei daro bendrasis arba tiesioginis jvaizdis. Jei
paslaugos teikéjui vartotojas jaucia simpatija, tai nedidelés klaidos bus uzmirStos. Didelés klaidos
griauna jvaizdj. Ir prieSingai, jei jvaizdis yra blogas, net maziausia klaida atrodys didesné, nei yra iS$
tikryjy* (PriSmantiené, 2010, p.123).

Apibendrinant galima teigti, kad apibuidinti paslaugy kokybe yra itin sudétinga. Ja gali lemti ne
tik vartotojo, bet ir paslaugos teikéjo suvokimas apie paslaugos kokybe¢. Nors paslaugy kokybé turi
svarbig reikSme tiek vartotojui, tiek paslaugy tiekéjui, taciau paslaugos teikéjams yra svarbu suteikti
kokybiska paslauga, siekiant islaikyti konkurencinj pranaSuma rinkoje, o taip pat ir islaikyti vartotoja.

Kiekvienas aspektas nagriné¢jamas atsizvelgiant | jmonés veiklos pobiidj, finansines galimybes,
zmogiSkuosius resursus bei daugelj kity faktoriy. Bet kuri jmoné ar organizacija, teikianti paslaugas
privalo pasirtpinti, kad jos darbuotojai buty tinkamai apmokyti teikti paslaugas, pakankamai mandagis ir
paslaugts, ir kad teikiamos paslaugos bty kuo kokybiskesnés.

Vienas i§ paslaugy marketingo komplekso elementy, turintis jtakos organizacijos jvaizdzio
formavimui ir teikiantis pasitikéjima ja bei jos teikiamy paslaugy kokybe, yra paslaugy teikimo fiziné
aplinka, arba fizinis akivaizdumas. Fiziniai paslaugy aplinkos elementai, pasak D.L.Kurtzo ir K.E.Clowo
(1998), vadinami ,,paslaugy pagrindu, arba paslaugy kamienu®. Ch.Lovelock ir L.Wright (1999) siiilo
tokj paslaugy pagrindg pavadinti ,.fizine aplinka, kuri apima visus organizacijos fizinius elementus,
leidzian¢ius vartotojams numatyti paslaugy kokybe®. Sie mokslininkai iskiria $ias fizinés aplinkos
detales:

- eksterjero (pastato fasadas, gamtovaizdis, automobiliy stovéjimo aikstelés jrengimas);

- interjero (vidaus dizainas, dekoracijos) elementus.

»18orinés priemones: iSorinis dizainas, paslaugy organizacijos Zenklas (pavadinimas), automobiliy
stovéjimo vieta, gamtovaizdis, aplinka.

Vidinés priemongs: interjeras, jranga, firminio stiliaus elementai, oro kokybé (temperatiira),
apSvietimas Firminio stiliaus elementai, rastinés reikmenys, ataskaitos (praneSimai), darbuotojy apranga,
uniformos, bukletai (lankstinukai), vizitinés kortelés.

Atmosfera ir jausmai: profesionalumas, malonus priémimas, Siluma; nitirumas, atstimimas
(nepatrauklumas)* (Kindurys,1998, p. 8, 125).

Mokslingje literatiroje (Vengriené 2006; Bagdoniené, Hopeniené, 2004; Vitkiené, 2004,
Mikalauskiené ir kt., 2001; Langviniené, 2005, Vengriené, 2005) pateikiamy paslaugy kokybés vertinimo
modeliy gausa atskleidzia paslaugy kokybés vertinimo sudétingumg ir parodo, kad vienas kuris nors
modelis tiksliai neatskleidzia paslaugos kokybés. Pateikti modeliai, priklausomai nuo tyrimo pobudzio,

yra suskirstyti j tris padalas:
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1. Vartotojo kokybés suvokimo;

2. Kokybés formavimasi visame paslaugos teikimo procese;

3. Paslaugy teikimo visos sistemos sudétiniy daliy jtakos kokybei.

E. Vitkienés (2004) teigimu, paslaugy kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, Kai
paslaugos teikimas ir vartojimas vyksta vienu metu. Todél atsiranda paslaugy vartotojy ir teikéjy saveika,
kuri turi jtakos vartotojo paslaugos kokybés suvokimui. Ivaizdis gali daryti didesnj ar mazesnj poveikj
paslaugy kokybés suvokimui. Jei vartotojas susiformaves teigiamg jvaizdj teikéjo atzvilgiu — tikétina, jog
paslaugos teikimo metu kylanc¢ios klaidos bus maziau pastebimos ar labiau toleruojamos. Taigi,
»subjektyviam vartotojo kokybés suvokimo formavimuisi, jvaizdis ir iSankstinés nuostatos turi didelg
reikSme™ (Vitkiené, 2004). Laukiama kokybé veikiama daugybés faktoriy — reklamos, atsiliepimy i$ kity
paslaugos vartotojy, susiformavusio jvaizdzio paslaugos teik¢jo atzvilgiu bei, Zinoma, individualiy
vartotojo poreikiy bei lukes¢iy (Korsakaité, 2004; Bagdoniené, Hopeniené, 2009). Taigi, ,,bendrai
suvokta kokybé — tai vartotojo patirtos ir laukiamos kokybés santykis® (Langviniené, Vengrieng, 2005).
Paslaugy kokybés sampratos analizé rodo, kad kokybé turi svarbig reikSme tiek vartotojui, tiek paslaugy
tiekéjui. Teigtina, kad paslaugos teikéjams yra svarbu suteikti kokybiSka paslauga, siekiant iSlaikyti
konkurencinj pranasuma rinkoje, o taip pat ir i§laikyti vartotoja. ISnagrinéjus paslaugy kokybés modelius,
nustatyta, kad teoriniai paslaugy kokybés modeliai yra orientuoti } paslaugos teikimo procesa, kurio

rezultatas paslaugos kokybés vertinimas.

1.3. VieSyju paslaugy samprata

ISnagrinéjus bendrasias paslaugy savybes, jy ekonomika perzvelkim jy galimybe klasifikuoti. N.
Langvinien¢ ir B. Vengriené teigia, kad paslaugy klasifikavimas jmanomas pagal jvairius Kriterijus, pvz.:
kolektyvinis ar individualus paslaugos teikimo ir vartojimo biuidas; vieSosios ar privaciosios paslaugos
pagal teikéjo juridinj statusg; tradicinés ar Siuolaikinés paslaugos pagal technologinj kitimg ir daugel; kity
aspekty.

Atsizvelgiant ] tai, kad paslaugy veikla — labai jvairiapus¢, atsiranda biitinybé Sias veiklos riisis
suskirstyti | tam tikras grupes pagal jas jungiancius poZymius, t. y. skirti atskiras paslaugy veiklos rusis
arba Sakas. Viena i$ tokiy Saky — vieSyjy paslaugy teikimas. A. Stasiukynas (2010, p. 295) pastebé&jo, kad
,,vie$oji paslauga pirmiausia pasizymi nezinomu dideliu skai¢iumi vartotojy: ja gali teikti ir valstybinés,
ir savivaldos institucijos, arba kiti subjektai — tokia paslauga gali bati kuriama tiek vieSosios, tiek

privadios nuosavybés pagrindu. Sios paslaugos vartotojas tiesiogiai gali biiti ir fizinis asmuo, ir $eima, ir
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valstybin¢ institucija ar asociacija“. N. Langvinien¢ ir B. Vengriené¢ (2008, 59 psl.) pabrézia, kad
,»viesosios paslaugos teikimas yra grupé paslaugy, kurioms biidingi skiriamieji pozymiai, tokie kaip:

a) Ju teikimg reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdZzios institucijos;

b) jos gali buti teikiamos tiesiogiai valstybés ar savivaldybés organizacijy (biudZetinés,
vieSos jstaigos ar savivaldybiy kontroliuojamos jmonés, bendrovés.) ir/arba finansuojant ir reguliuojant
(kontroliuojant) privaciy ir/ar nevyriausybiniy organizacijy veikla, pastarosioms vykdant vieSyjy
paslaugy teikima;

c) joms budingos naudg visai visuomenei ar teritorinei bendruomenei duodanéiy — vie$ajj
interesg tenkinanc¢iy — paslaugy charakteristikos*.

Viesosios paslaugos teikimui biidingas neatskiriamumas ir vientisumas, t.y.: jos yra naudingos
kiekvienam gyventojui ir uz jy teikimg nejmanoma tiesiogiai paimti mokéjimus. Pavyzdziui, veikla, kurig
vykdo policija, ugniagesiai ar kuri susijusi su miesto viesyjy erdviy tvarkymu, gatviy ap$vietimu ir t.t.
Jos naudojamos bendrai ir yra prieinamos visiems. VieSosios paslaugos taip pat yra reik§mingos visiems
visuomenés ar teritorinés bendruomenés nariams, kaip:

1. Paslaugos, teikiamos privatiems asmenims, bet duodancios ,,pla¢ig* naudg visai visuomenei ar
teritorinei bendruomenei. PavyzdZiui, veikla, kuria vykdo bibliotekos, kai kuriais atvejais vieSasis
transportas ar kuri susijusi su Svietimu, Siuksliy tvarkymu;

2. Paslaugos yra svarbios visos visuomenés ar teritorinés bendruomenés gyvenimo lygiui, bet
reikalaujancios tokiy dideliy investicijy, kad monopolinis Sios paslaugos teikimas yra labiausiai tikétinas.
Pavyzdziui, centralizuotas vandens, Silumos tiekimas, lietaus nuoteky surinkimas;

3. Paslaugos yra svarbios visuomenés ar teritorinés bendruomenés nariy ar jy grupiy gyvenimo
kokybei, bet biity per brangios, jei Sias paslaugas teikty privatus sektorius. Tai tokios gérybés, kurios

teikiamos siekiant jgyvendinti teisingumo principa.

Apibendrinus vieSyjy paslaugy teikimo sampratg bei reikSme, galima teigti, kad valstybé ir
savivaldybés jsipareigoja bendruomenei teikti kuo daugiau viesyjy paslaugy pagal vienodus visiems
paslaugy standartus. VieSosios paslaugos — suprantamos kaip administracinés ir vieSosios paslaugos taip,
kaip jos apibréztos Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo jstatyme (Zin., 1999, Nr. 60-1945;
2006, Nr. 77-2975).(Toliau — Viesojo administravimo jstatymas)

Administraciné paslauga — ,vieSojo administravimo subjekto veiksmai, apimantys leidimy,
licencijy ar dokumenty, kuriais patvirtinamas tam tikras juridinis faktas, iSdavima, asmeny deklaracijy

priémimg ir tvarkyma, asmeny konsultavimg vieSojo administravimo subjekto kompetencijos klausimais,
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jstatymy nustatytos vieSojo administravimo subjekto informacijos teikimg asmenims, administracinés

procediiros vykdyma* (VieSojo administravimo jstatymas, 1999).

VieSoji paslauga — ,,valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant

asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto, ir kitas jstatymy nustatytas paslaugas. Istatymy

nustatytais atvejais ir tvarka vieSgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys (VieSojo administravimo

jstatymas, 1999).

Vadovaujantis Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2009 m. birZelio 30 d. jsakymu Nr.

1V-339 patvirtinta VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (toliau-

Indekso apskai¢iavimo metodika) vieSosios paslaugos suskirstomos grupémis. (zr. 1lentelé)

1 lentelé. VieSyjy paslaugy grupés

PASLAUGOS RUSIS/GRUPE

PASLAUGU RUSIES APIBUDINIMAS

Idarbinimo paslaugos

Tai yra darbo birzos teikiamos paslaugos (pvz., darbo paiekos, konsultavimas
ieSkant darbo; bedarbiy, absolventy, iskritusiy i§ darbo rinkos asmeny profesinis
orientavimas, perkvalifikavimo kursai, darbo rinkos mokymo centry paslaugos ir
tt);

Svietimo ir ugdymo paslaugos

Tai — formalaus ugdymo paslaugos. Cia jeina: pradinis, pagrindinis, vidurinis ir
profesinis mokymas, universitetinio ir neuniversitetinio aukstojo mokslo studijos.
Neformalaus $vietimo paslaugos. Cia (ikimokyklinio, priesmokyklinio ugdymo
ir kito neformalaus vaiky bei suaugusiyjy Svietimo) jstaigy teikiamos paslaugos,
taip pat informaciné, psichologiné, socialiné pedagoging, specialioji pedagoginé
ir specialioji pagalba bei informaciné,

sveikatos prieziiira mokykloje,

konsultacing, kvalifikacijos tobulinimo bei kita pagalba mokytojui;

Komunalinio  dkio ir
tvarkymo paslaugos

aplinkos

Komunaliniy atlieky tvarkymas; vandens, dujy, elektros, $ilumos centralizuotas
tieckimas; nuoteky valymas, biisto ir pastaty tikio administravimas; vieSosios
aplinkos tvarkymas (gatviy ir kity vieSyjy erdviy apSvietimas, §vara vieSosiose
vietose, vaiky zaidimo aikS$telése, gyvuny vedZiojimo aikstelése ir kita.);

Mokesc¢iy administratoriaus paslaugos

Mokesciy deklaracijy tvarkymas, pajamy deklaravimas, konsultavimas mokesciy
klausimais;

Paslaugos verslui

Tai paslaugos susijusios su smulkaus ir vidutinio verslo skatinimu bei licencijy ir
leidimy i§davimas.

Kultiiros ir sporto paslaugos

Tai sporto ir kultiiros jstaigy
infrastruktiiros prieziiira;

teikiamos paslaugos ir tam reikalingos

PrieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo
paslaugos

Tai paslaugos skirtos pagalbai gyventojams nelaimése buityje, evakuacija i$
ekstremaliy situacijy viety, asmeny islaisvinimas i§ sudauzyty automobiliy
autoavarijy metu, gaisry gesinimas ir zmoniy patekusiy j ekstremalias salygas
gelb¢jimas bei paieska;

Paslaugos, susijusios su nekilnojamojo

Tai leidimy statyboms, rekonstrukcijai, renovacijai iSdavimas, nekilnojamojo
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PASLAUGOS RUSIS/GRUPE

PASLAUGU RUSIES APIBUDINIMAS

turto tvarkymu

turto vertinimas, nuosavybés registravimas, kadastriniai matavimai;

Socialinés paslaugos

Tai socialinés iSmokos ir kompensacijos, socialinis draudimas, lengvatos;
paslaugos, kuriomis suteikiama pagalba asmeniui (Seimai);

Susisiekimo ir ry$iy paslaugos

Tai automobiliy parkavimo ir pasto teikiamos paslaugos; jvairaus viesojo
transporto paslaugos;

Teisésaugos
paslaugos

institucijy ir  istaigy

Tai policijos, teismy, prokuratiiros teikiamos paslaugos;

Sveikatos apsaugos paslaugos

Tai pirmo, antro ir tre¢io lygio sveikatos priezitiros jstaigy teikiamos paslaugos;

Turizmo informacijos paslaugos

Tai turizmo informacijos sklaida ir konsultacijos, turizmo informaciniy leidiniy
sklaida ir panasios;

Teisinés paslaugos

Priskiriamos pirminés ir antrinés teisinés pagalbos, o taip pat notary, antstoliy,
paslaugos;

Kitos paslaugos

Siai grupei priskiriamos paslaugos, nepatekusios jokiai kitai auks¢iau i§vardytai

grupei. Tai civilinés buklés akty registravimo, asmens dokumenty iSdavimo
paslaugos, skundy nagrinéjimas, pazymy i§davimas.

Pastaba: lentelé sudaryta autoriaus, remiantis Indekso apskaic¢iavimo metodika

,,Viesasis paslaugy administravimas, tai jstatymais ir kitais teisés aktais reglamentuojama
valstybés ir vietos savivaldos institucijy, kity jstatymais jgalioty subjekty vykdomoji veikla, skirta
jstatymams, kitiems teisés aktams, vietos savivaldos institucijy sprendimams jgyvendinti, numatytoms
vieSosioms paslaugoms administruoti* (Viesojo administravimo jstatymas, 1999).

Savoka ,,administravimas®“ daznai suprantamas kaip priemonés organizuoti, sutelkti
zmogiskuosius, materialinius bei finansinius isteklius, siekiant jgyvendinti valstybés valig ir politinius
sprendimus, jvairiy socialiniy grupiy interesams tenkinti. Tai neatsiejama su bendruomene, visuomene,
vieSosiomis institucijomis, jy biurokratiniu personalu. Terminas vieSasis administravimas yra vartojamas
ir platesne prasme: kaip tam tikra atsakomybés rasis, kurig turi jvairiy lygiy vieSosios institucijos,
vykdancios jvairias funkcijas — planavima, organizavimg, vadovavimg, koordinavimg, veiklos kontrole.
,»IradiciSkai vieSasis administravimas suprantamas kaip valstybés tarnybos veikla, kaip studijy sritis ir
kaip profesija. VieSasis administravimas tiesiogiai susijes su vieSyjy programy ir projekty valdymu, su
viesosios politikos formavimu, jvairiy lygiu administratoriy rengimu* (Lane, 2001, 17 psl.).

Lietuvos Respublikos Viesyjy jstaigy jstatyme (Zin., 1996-07-19, Nr. 68-1633) teigiama, kad
vieSojo administravimo subjektas, atsakingas uz bet kokiy vieSyjy paslaugy teikimo administravima,

nustato tvarka ir taisykles, kuriomis remiantis bus teikiama vieSoji paslauga, nustato kaip bus mokama
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uz suteiktas vieSgsias paslaugas, numato kokia tvarka ir terminais Sios paslaugos bus teikiamos.
Administratoriaus atsakomybé uz vieSgsias paslaugas yra labai didel¢ — jis turi surinkti mokescius,
nuspresti, kokios paslaugos turi biiti numatytos, koks bus paslaugy lygis bei islaidos, kaip ir kas galés jas
teikti. Nepaisant istekliy ribotumo (sumazéjusiy pajamy) vieSyjy paslaugy negali mazéti, jy kokybé
negali menkéti. Tai reiskia, jog net papildomos funkcijos turi biiti jgyvendintos su mazesniu finansavimu.
Efektyviausio budo siekiant konkretaus rezultato reikia ieSkoti vertinant visg laika paslaugy teikimo
budus ir pasirinkti tg paslaugy teikimo biida, kuris kuo nors ,,geresnis® i§ visy galimy (taupumu,
sgnaudomis, kokybe).

Viesyjy paslaugy teikima' Lietuvoje reglamentuoja Lietuvos Respublikos Konstitucija, Civilinis
kodeksas, VieSojo administravimo, Vietos savivaldos, VieSyjy pirkimy, Daugiabuciy namy savininky
bendrijy ir kiti jstatymai, kurie reglamentuoja atskiry sektoriy veikla ar pavieniy vieSyjy paslaugy
teikima.

Lietuvos Respublikos Konstitucija numato, kad vieSyjy paslaugy teikimo administravimas — tai
valstybés ir savivaldybés jsteigty specialiy jstaigy bei organizacijy veikla, teikianti gyventojams
$vietimo, mokslo, sporto ir kitas jstatymais numatytas paslaugas. Siy paslaugy teikimo administravimas
yra vieSojo administravimo subjekty veikla, nustatant vieSyjy paslaugy teikimg ir taisykles, steigiant
vieSasias jstaigas ar iSduodant leidimus steigti vieSgsias paslaugas privatiems asmenims, tai pat vieSyjy
paslaugy teikimo priezitira ir kontrolé (Lietuvos Respublikos Konstitucija, 1992).

Specializuoti teisés aktai reglamentuoja atskiras vieSasias paslaugas kaip pavyzdziui Svietimo,
vandens, Silumos tiekimo, turto valdymo ir kitos. Baigiamojo darbo projekte atliekant gyventojy
pasitenkinimo daugiabu¢iy namy administravimo paslauga tyrimg itin reikSmingg vaidmenj atlieka
Lietuvos respublikos ,,Vietos savivaldos jstatymas® ir Lietuvos Respublikos ,,VieSojo administravimo
Istatymas®. I poistatyminiy akty ir vyriausybiniy rekomendacijy paminétina LR Vidaus reikaly ministro
2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 patvirtinta ,,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso apskai¢iavimo metodika“. Siuose dokumentuose yra suformuluota oficiali vieSyju paslaugy
samprata, suklasifikuotos ir sunormintos savivaldybéms tenkancios funkcijos, kuriy jgyvendinimas yra

susijes su vieSosiomis paslaugomis.

1.4. Daugiabuciy administravimas kaip savita vieSoji paslauga

Administracinés paslaugos apibudinimas pateiktas ankstesniame skyriuje. Pats zodis
administruoti (lot. administragre — valdyti, tvarkyti), administravimas (lot. administratio 'patarnavimas')

— veikla susijusi su jvairiausiy institucijy, organizacijy funkcionavimo uztikrinimu, vadybos jkiinijimu,
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pasizyminti vykdomaja galia, dazniausiai apibrézta bei jteisinta juridiS$kai ir pasiZyminti gaunamos
informacijos apdorojimu bei nurodymy perdavimais. [ziGiréta 2016-11-10]. Prieiga per interneta:

http://www.zodziai.lt/reiksme%26word%3Dadministruoti%26wid%3D206

Iki Lietuvos nepriklausomybés atkiirimo daugiabucius namus administravo valstybinés jmonés
teritoriniu principu, kitaip vardinant paslauga buvo monopolizuota. ,,Rinka, kurioje veikia vienas tam
tikros prekés gamintojas ar paslaugos teikéjas, o Sios prekés ar paslaugos neimanoma pakeisti kitu
gaminiu arba tinkamu pakaitu ir kur jéjimas ] rinkg yra ribojamas jstatymo. Apibréziant monopolija
daznai nepagrjstai apsiribojama tik pirmuoju kriterijumi — tam tikroje teritorijoje esantis vienas prekés
gamintojas ar paslaugos teikéjas laikomas monopolininku®. [zitiréta 2016-11-10]. Prieigg per interneta:

http://zodynas.vz.lt/Monopolizuota-rinka Siy jmoniy vadovai zinodami, kad vieninteliai yra S$ios

paslaugos teikéjai skirste teikiamas paslaugas ] ,reikalingiems Zmonéms®™ ir ,kitiems®“, nebuvo
suinteresuoti nei paslaugos kokybe nei paslaugos teikimg prilyginti atitinkanciais kastais. Atkiirus
Lietuvos nepriklausomybe 1990 metais, vykdytos esminés Lietuvos tkio reformos. Per pirmuosius 10
mety Lietuva jveiké sudétingg per¢jimo | rinkos ekonomika laikotarpj. Bendroji Lietuvos tkio raida
skatino ir busto politikos pokycius: restruktiirizuotas sektorius, atsisakyta tiesioginio biisto rinkos
reguliavimo, biistas tapo gyventojy nuosavybe. Vadovaujantis Lictuvos biisto strategija parengta pagal
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2001-2004 mety programos jgyvendinimo priemones jau 2001 metais
privatiis buvo 97 procentai visy Salies busty. Lietuvoje 2002 mety pabaigoje buvo 1356160 biisty ir
1461065 namy tikiai. Bisty stygius sieké 7 procentus, o Vakary ar Siaurés Europos valstybése — apie 2
procentus. Lietuvoje 1000 gyventojy teko 367 butai, o minétose valstybése — apie 450. Biisto naudingo
ploto vienam gyventojui atitinkamai — 22,1 kv. metro ir 30 kv. metry. Dauguma Lietuvos gyventojy (66
procentai) gyveno daugiabuciuose namuose, pastatytuose 1961-1990 metais. Valstybei priklauses
nuomojamo biisto fondas sparciai privatizuotas, taciau neskirta deramo démesio tinkamos institucinés ir
teisinés namy priezitiros ir eksploatavimo sistemos sukiirimui, dél to atsirado su biisto prieziiira susijusiy
problemy. Tik 17 procenty daugiabuc¢iy namy vald¢ ir priziiiréjo patys biisty savininkai, jsteige bendrijas.
Jungtinés veiklos sutarCiy pasiraS§ymas buvo visiSkai nepopuliarus, nes asmeniskai nebuvo norima imtis
atsakomybés tvarkant daugiabucio namo bendrgsias patalpas, bendrasias konstrukcijas ir bendruosius
inZinierinius tinklus. [ziGiréta 2016-11-12]. Prieiga per interneta:

http://www.am.It/\VI/rubric.php3?rubric id=1014

Buvo palyginti 2002 mety Lietuvos ir Vakary Europos valstybiy busty statistiniai skaic¢iai. Galima
panagrinéti administravimo ir priezitros praktikg. Vadovaujantis V. Jonaic¢iu (Jonaitis, 2016), atskirose
uzsienio valstybése bendrosios nuosavybés valdyma reglamentuoja skirtingi teisés aktai. Pavyzdziui

Frankfurte (Vokietija) uz daugiabucio namo bikle atsakingi namo gyventojai. Su namo priezZiiira
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susijusius klausimus sprendzia susirinkimy metu. Samdo administravimo jmones reikalingiems
dokumentams paruosti, rangovy suradimui, administruoja jy darbus. Nemokiy gyventojy skolos yra visy
namo gyventojy atsakomybé. Gyventojai draudzia bendrojo naudojimo objektus, jei namas prastai

Budapeste (Vengrija) namo savininkai steigia kondominiumg, kuris sprendzia visus su namo
priezitra susijusius klausimus. Paprastai jie samdo namo valdymo jmones, kurios veikia kaip jy atstovai.
Joms suteikiama teisé spresti kada ir kokius darbus privaloma atlikti, ta¢iau didesniems darbams, kuriy
ribg nustato kondominiumas, (paprastai biina nuo 725 iki 3475 Eur) privalu gauti susirinkimo pritarima.
Darbai finansuojami i$ kaupiamy 1ésy kondominiumo atskiroje saskaitoje arba per banka paskolos budu.
Savivaldybés j namo priezitiros veiklg nesikisa. (Jonaitis, 2016)

Vakary Europos valstybése skiriamos dvi buty nuosavybés formos - netiesioginé ir tiesioging.
Netiesioginés nuosavybés atveju turtas priklauso bendrijai — kooperatyvui (visiems kooperatyvo nariams
pagal nustatyta tvarkg). Tiesioginés nuosavybés atveju butas priklauso jo gyventojams (gali buti
nuosavybés teise vienam arba keliems bendrasavininkiams). ,,Tiesioginé nuosavybé skirstoma j
individualig ir bendraja nuosavybe. Individualios nuosavybés atveju kiekvienas butas traktuojamas kaip
atskiras nekilnojamojo turto objektas. Tuomet buty savininkai yra bendryjy turto daliy bendrasavininkiai.
Tiesioginés nuosavybés atveju visas turtas bendrosios nuosavybés teise priklauso gyventojams,
kiekvienas 1§ jy turi nuolating teis¢ naudotis bustu. Paprastai yra jsteigta namy bendrija. Tai savininky
bendrija, taCiau (prieSingai nei netiesioginés nuosavybés atveju) §i bendrija néra savininké, Kuriai
priklauso kuri nors turto dalis. Bendrija yra tik organizaciné forma, sutelkianti ir organizuojanti turto
savininkus. Europos Siaurés valstybése tiesioginé nuosavybé bina ir su namy bendrijomis, ir be jy.
Bendrus interesus taip pat gali ginti savininky susirinkimas arba valdyba (Vokietijos patirtis). Vokietijos
praktikoje bendrosios nuosavybés valdymas ir prieZiiira pavedami patalpy savininky visuotinio
susirinkimo iSrinktam administratoriui“ (Lietuvos Respublikos daugiabuciy namy savininky bendrijy
jstatymo naujos redakcijos koncepcija, 2005). Namy bendrijy buvimas arba nebuvimas yra
susiklos¢iusiy valstybése skirtingy teisiniy, kultiriniy tradicijy pasekmé. Pavyzdziui Svedijoje néra
tiesioginés buty nuosavybés, nors ji daug karty tam buvo sitiloma teisin¢ baz¢é. ,,Daug mety tokia situacija
buvo ir Norvegijoje, taiau mazdaug prie§ 40 mety dalis buty buvo organizuota kaip tiesioginés
nuosavybés objektai. Siandien Norvegijoje egzistuoja ir tiesioginé, ir netiesioginé nuosavybé. Danijoje
taip pat yra tiesioginé ir netiesioginé nuosavybe. Islandijoje labiausiai paplitusi tiesioginés nuosavybeés
forma“. (Lietuvos Respublikos daugiabu¢iy namy savininky bendrijy jstatymo naujos redakcijos

koncepcija. Zin., 2005-02-10, Nr. 19-604.) Lietuvoje daugiabudiy namy prieZitira, administravimas,
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teisiné aplinka artimiausia Danijos ir Vokietijos praktikoje taikomiems tiesioginés biisto nuosavybés
valdymo jstatymams ir teisés aktams.

Nuo 2013 m. sausio 1 d. jsigaliojo LR Civilinio kodekso pokyciai ir nustatyta, kad
administratoriy pasirenka patalpy savininkai, o pasirinkta administratoriy paskiria savivaldybeés
vykdomoji institucija. Administratorius skiriamas 5 mety laikotarpiui savivaldybés vykdomajai
institucijai organizavus patalpy savininky susirinkimg ar balsavimg rastu. Administratoriaus atrankos ir
skyrimo tvarka nustatyta LR Vyriausybés 2013 m. birzelio 20 d. nutarimu Nr.567. Jame nustatyta, kad
pretendentas j administratorius turi surinkti daugiau kaip pusés patalpy savininky balsy, pakartotiniame
susirinkime — daugiau kaip pusés susirinkime dalyvaujanc¢iy balsy, taciau ne maziau kaip %4 visy patalpy
savininky. Jei administratoriaus skyrimo dieng praSymg pateiké tik vienas asmuo, tai jis skiriamas
administratoriumi be patalpy savininky sprendimo. Jei negaunamas nei vienas praSymas, tai savivaldybé
namo administravimo funkcijas paveda vienai i§ jos valdomy ar kontroliuojamy jmoniy. Taip pat
administravimas pasibaigia patalpy savininkams jsteigus bendrijg ar sudarius jungtinés veiklos sutartj.

Bendrojo naudojimo objekty administratorius administruoja bendrojo naudojimo objektus pagal
Vyriausybés patvirtintus nuostatus. Maksimalaus bendrojo naudojimo objekty administravimo tarifo
apskaiciavimo tvarkg nustato savivaldybés taryba. Administravimo i$laidas apmoka buty ir kity patalpy
savininkai proporcingai jy daliai bendrojoje dalin¢je nuosavybéje. Buto ir kity patalpy savininkas
(naudotojas) taip pat turi teis¢ reikalauti i§ kity buty ir kity patalpy savininky (naudotojy), kad
gyvenamojo namo bendrojo naudojimo objekty valdymas ir naudojimas atitikty bendrasias buto ir kity
patalpy savininky (naudotojy) teises ir teisétus interesus. Teisétais buto ir kity patalpy savininky
(naudotojy) interesais laikoma gyvenamojo namo vidaus tvarkos taisykliy nustatymas, tinkama bendrojo
naudojimo objekty priezitra ir iSlaikymas, gyvenamojo namo prieZitiros tikinio ir finansinio plano
parengimas, 1¢8y kaupimas bendrojo naudojimo objektams atnaujinti.

Santykiy su naudos gavéjais (buty savininkais) harmonizavimui LR Civilinio kodekso
ketvirtosios knygos XIV skyriuje pateiktos principinés ,,moralinés” nuostatos kito asmens turto
administratoriams: savo prievoles vykdyti apdairiai, sgziningai ir tik naudos gavéjo interesais, savalaikiai
ir iSsamiai teikti informacija patalpy savininkams apie iSkylancias problemas ir veiksmus jiems spresti,
skaidrumas paslaugy ir rangos darby kainodaroje, tinkamas susirinkimy organizavimas, jgalioto atstovo
iSrinkimas.

Iki 2015 m. rugpjicio 13 d. Vyriausybés nutarimais buvo tvirtinami Daugiabu¢io namo bendro
naudojimo objekty administravimo pavyzdiniai nuostatai, kuriuos kiekviena savivaldybés administracija
prisitaikydavo pagal savo poreikius. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2015 m. rugpjtcio 5 d. nutarimu

Nr. 831 buvo patvirtinti Daugiabu¢io namo bendrojo naudojimo objekty administravimo nuostatai.
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»Vieningi nuostatai gerokai palengvins daugiabuciy administravimg ir sumazins biurokrating nasta.
Siekiame, kad visi daugiabuciai biity administruojami vienodai gerai — gyventojai laiku gauty visa
aktualig informacija, jy interesai biity atstovaujami, o administratoriy veikla nekelty abejoniy. Taip pat
visada esame atviri pasitilymams, kaip gerinti daugiabuciy administravima®, — saké aplinkos viceministré

Daiva Matoniené. [zitiréta 2016-11-12]. Prieiga per interneta: http://www.delfi.lt/verslas/nekilnojamas-

turtas/daugiabuciu-namu-administravimo-nuostatai-vienodi-visoms-savivaldybems.d?id=68665394

Parengtuose nuostatuose daug démesio skiriama buty ir kity patalpy savininky interesy
atstovavimui ir administratoriy veiklos skaidrumui. Nustatoma, kad administratoriui savo jégomis
atliekant namo ir jo inzineriniy sistemy techning prieziiirg, tvarkant namui priskirta zemés sklypa ar
teikiant kitas paslaugas, jy jkainius balsy dauguma tvirtina buty savininkai. Nuostatuose taip pat
pabréZiama namo prieziliros ir atnaujinimo pagal privalomuosius reikalavimus ir su tuo susijusiy iSlaidy
daugiau mety) namo remonto plang. Sj plana ir kaupiamyjy jmoky tarifa tvirtins buty savininkai.
Administratoriai jpareigojami pasibaigus metams pateikti savo veiklos ataskaita buty savininkams. Taip
pat detalizuojamas informacijos teikimas buty savininkams panaudojant jvairias jos teikimo formas:
interneto svetaing, skelbimy lentas laiptinése, pasto ir elektroninio paSto priemones. Nustatoma buty
savininky teisé rinkti savo atstovag ar atstovus, kurie galéty dalyvauti vykdant paslaugy ir rangos darby
pirkimus, priimant atliktus darbus, vykdant namo technines apziiiras, tikrinant Silumos ir kity sagnaudy
apskaitos prietaisy rodmenis. Taip pat detaliau reglamentuojama namo prieziliros ir remonto paslaugy,
rangos darby pirkimo tvarka. Aplinkos ministerija jgaliojama parengti pavyzdinj minéty pirkimy tvarkos
aprasg bei namo techninés priezitiros tarifo apskai¢iavimo metodika.

ParuoStoje Lietuvos biisto strategijoje Lietuvos Respublikos Vyriausybé biisto prieziiirg, jo
vystyma horizontaliai paskirsté septynioms ministerijoms. Kiekvienos i§ jy funkcijos aprasytos jvadingje
dalyje.

Tiesioginj daugiabu¢iy namy administravimg galime vadinti decentralizuotu, kai Sias funkcijas
atlieka daugiabuc¢iy namy savininky bendrija ar jgaliotas asmuo jungtine veiklos sutartimi ir centralizuotu
— kai paskirtas juridinis asmuo. Kas geriau — privalumy ir trukumy turime abiem atvejais.
Decentralizuotos sistemos turi vieng koordinuojant] subjekta, kuris yra atsakingas uz bendry principy /
gairiy suderinimg ir palaikymg su visais daugiabuc¢io namo savininkais finansiniais , tikiniais, apskaitos,
investicijy pritraukimo, strategijos formavimo klausimais. Tuo tarpu centralizuotai administruojant,
kiekvienai sriCiai atstovauja atestuoti specialistai. Centralizuotas administravimas suteikia galimybe
Zymiai pigesniais kaStais apskaiCiuoti jmokas, paruosti sgskaitas, iSlaikyti tinkamai pasiruosta avaring
tarnyba. Tai atspindi ir Jonavos savivaldybéje i§ 18 jkurty daugiabuc¢iy namy bendrijy 12 pasiraSiusios,
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kad reikiamas paslaugas teikty savivaldybés administracijos paskirtas daugiabuc¢iy namy
administratorius. Tinkamai teikiama paslauga nevienija savininkus steigti daugiabuciy bendrijas. IS
esamy 305 daugiabuciy namy bendrijas jsteige tik 18 daugiabuciy.

Lietuvos pazangos strategijoje ,,Liectuva 2030 siekiama kokybisky ir aktualiy vieSyjy paslaugy
teikimo: ,,Viesajame valdyme jdiegti pozitri ,,pilietis kaip klientas, uztikrinant auksta paslaugy kokybe
ir prieinamuma, paslaugy teikimg priartinti prie Zmogaus. Ivertinti didZiosios dalies teikiamy vieSyjy
paslaugy atitikimg visuomenés poreikiams ir pasiekti susitarimg dél jy teikimo apimties, kokybés
standarto bei lygmens*. [zitréta 2016-11-12]. Priciga per interneta:
http://Ims.It/archyvas/files/active/0/2011-02-18_Lietuva2030.pdf

1.5. Daugiabucdiy administravimo teisinis reguliavimas: kritiné analizé

Vartotojy pasitenkinimo daugiabu¢iy namy administravimo paslaugomis konkreciy teisés akty
neaptinkama. Naudojamasi bendrais pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis teisés aktais. Daugiabuciy
namy administravimas kaip vieSoji paslauga turi savo specifikos, todél teisés akty reglamentavimas
pirmiausia nagrinéjamas kokiais teisés aktais numatomas daugiabu¢iy namy administravimas, kas ir kaip

turi teis¢ administruoti. Administravimo teisés Saltiniai suskirstyti prioriteto tvarka pavaizduoti 2

lentel¢je.
2 lentelé. Daugiabuciy administravimg apibiidinantys teisés aktai
i
Eil. Teisés aktas Komentarai
Mr.
1. | Liestwvos Eespublikos Konstitucija — pagrindinis | Lietuvos BRespublikos Konstitneija nustate Lietwvos
Lietovos istatymas priimtas referendumu 1992 m. | politinés, teizinés ir ekonominés sistemos pagrindus.
zpalio 23 diena. Nuosavybe neliefiama. fmngaus bistas neliefiamas.

Be gyventojo sutikimo jeiti i bista neleidZiama loitaip,
kaip tik teismo sprendimu arba istatymo nuostatyta tvarka
tada, kai reilia garantuoti vieZaja tvarka, sulaikyti
nusikaltéli, gelbéti Imogaus gyvybe, sveilata ar turta
Savivaldos teisé laiducjama istatymo numatytiems
valstybés teritorijos administraciniams vienetams. Ji
igyvendinama per atitinkamas savivaldybiu tarybas.

2 | Lietuvos Respublikos administracinin teisés paFeidimu | Numatoma atsakomybé uz daugiabufio administravima
kodelksas.  Suvestiné  redakeija nwe 2016-07-14 | pagal nuostatus neatlikima,

Isigaliojo nuo 1985-04-01; Negalios aue 2017-01-01.
Priemé: Lietuvos Respublikbos Auldfiausioji Taryba,
Vyriausybés Zindos: 1985-01-01 Nr.1-1.

3. | Civilinis kodeksas. Istatymas Nr. VIII-1864 Data: | Bendrosios nuosavybés teisé yra dvieju ar keliy
2000-07-18 Lietuvos Respublikos civilinio kodekso | savininky teisé valdyti, naudoti jiems priklausant]
patvirtinimo, isigaliojimeo ir igyvendinimo istatvmas. | nuosavybés teisés  objelta  bei juo  disponuoti
Istatymas skelbtas: Fin, 2000, Nr. 74-2262. Alduali | Bendraturéiy teisés ir pareisos naudojantis bendraja
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Eil. Teisés aktas Komentarai
Mr.
suvesting redakena nuo 2016-10-07 1ha 2016-12-51. daline muosavybe )3 iElakant. Bum r kot patalpy
savinmky bendrosios dalinés nuozavybés
administravimas, kal #e savininkal nejsteige bendrijos
arba nesudare jungtings veiklos sutarties.

4 | 2013 m. zpalio ¥ d. Nr. 915 Dél Listuvos Fespublikos | Patkzlnta bendro naudojime  konstrukeiu  savoka
civilimie kodekso 4.82 straipsmio pakeitimo jstatymo | (balkomy, lodziju 1$oré prslarta prie  pagnndinig
projekte Nr. XIMP-427(3) ir Lietuves Respublikos | bendropy namo konstrukeijn)
dangiabuém gyvenamuju namu it kites paskirties
pastaty  savininku bendriju istatyme 2 stralpsmio
papildymo i pakeitimo jstatymo projekto Wr. XIIP-

243(7)

g | Lietavos Respublikos geniamo vandens jstatymas. 513 Jstatymas reglamentuoja pagrmdines valstybes,

2001 m. liepos 10 d Nr. IX-433 Valstybés mios, savivaldybés instrtuciju, vandens tiekéju ir vandens

2001-07-25, Nr. 64-2327. Galiojanti suvesting vartotoju fimbcijzs i santykins, susijusin: su gerlamojo

redakrija (nuo 2015-08-01) vandens gavyba, tiekimu, naudojimu, mdividualin
apsirdpinimu juo bel genamojo vandens saugos i
kokybés kontrole

g | Lietavos Fespublikos komumalimm athelm tvarkymo | 513 Istafymas nustato bendmosis atheluy prevencijos
pstatymas. 1998 m. birzelio 16 d Nro VII-TE7 | tvardomo reikalavimus, pagrindmius athelm tvarkymo
Valstybés Zinos, 1998-07-08, Nr. 61-1726. Galiojanti | sisterny  orgamizavime it planavimo  principus;
suvesting redakcija (nuo 2016-08-01) reikalavimus atlieky turétojams ir atlielm tvarkytojams;

atlielny tvarkymeo ekonomines ir finansines priemones;

7 | Liehovos Fespublikos valstybés paramos | 51z statymas mustate  valstybés  paramoes tedamo
daugiabufiams namams zmawint  (medermizuett) | daugiabufio name butg i kit patalpy savininkams,
1statymas. savivaldybéms, savivaldybiu programu igyvendmimo
Lietovos aidas, 1992-04-24 Nr. 79-0. Suvestiné | admimistratoriams ir bendrojo  naudojimo  objekiy
redakeija nuo 2016-01-01 valdytojams  daugizbufiams  namams — atmaujint

{(modemizuoti) salygas i tvarka.

g | Lietuvos Eespublikos daumiabuiin gyvenamuy namy | 515 jstatymas mustate dangrabutm gyvenamuu namy
1r katos paskirties pastaty savininky bendriju istatymas. | latos paslarties pastatn saviminku bendrosios dalings
1995 m_vasarie 21 d. Nr. I-798. Zin. 1995, Nr. 20-449, | nuosavybés  wvaldymo bidda  steiglant  bendrija,
Suvesting redakerja nuo 2015-01-01 a 2016-12-31 reglamentuoja oz bendrijos steigima, valdyma, veikda,

recrganizavimg ir libovidavima, bendrjai priklausancin
buty ir kot patalpy (pastatu) savininky — bendrijos nariy
teizes ir pareizas.

g | Lietuvos Hespublibos wvietos savivaldos 1statymas | Statmy nandomo prieziira lstatymn nustatyvta tvarka.

1904 m. liepos 7 d. WNr. I-333 Zin. 1994, Nr. 55-1048,
Suvesting redaketja nuo 2016-12-01 ka 2016-12-31

Buty ir kity patalpy savininky bendriju valdyme organu,
pmgtings  veiklos sutartimi jgalioty  asmenu I
savivaldybés vykdomosios mstitucijos paskarty bendrojo
nandojime objelty administratoriy veilklos, susijusios su
istatymu ir kit teizds akty jiems priskaru fimbciju
vykdymu, priefiira o kontrold pagal Vyriausyhés
jgaliotos mstitucijos parvirtindgs faisyiles; Savivaldybe
adminiztrucja i uzhlrina viedfwu paslaugy teiloma
gyventojams mustatydamaz EHu paslauzn telkimo biida,
taisykles ir refima, steigdama savivaldybés brudZetines ir
viefgsias jstaigas, jstatymu ir kitg teisés aliy nustatyta
tvarka pannkdama vieduju  peslaugy  telkgus o
igyvendindama wiefujy paslaugu tetkime prieZifira ir
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kontrole.

10 Lwetuvos  respublbos  semmo  mutanmas  DEL | Lietuvos pazanges strategya ,Listuva 20307 parengta
WVALSTYBES PAZANGOS STRATEGIIOS | grindfiama Imenmy sifilymais ir mintimis.

ALIETUWOS PAZANGOS STRATEGIIA (LIETUVA | Sio strateginio dobumento paslartis — Zadinti ir viemyt
2030 PATVIRTINIMGO 2012 m. geguZés 15 d. Nr. | 1d&jas, laoiy jgyvendinimas garantuoty  visuomends
HI-201% gerove, piliediu onoma ir valstybés sauguma.

11 | Lietuvos Fespublikos Vyriausybés 2012 m. mugpjicio 3 | Daugiabufic namo  bendroje  nandojimo objelty
d. nutarimas MNr. 831 admimstravime nuostatal (tolian — Nuostatal) mostato
Daugiabufic name bendrojo  naundojimo  objektu | bendrojo naudojimo objekin admmistratorians (toliau —
admimistravime ruostatai. TAR, 2015-08-12, Nr. | administratoriug), paskite Listuwvo:  Fespublikos
12236 civilimie kodekso (toliau — Civilims kodekzas) 4.84

straipsnyje mustatyta tvarks, weilkls adminmiztroo)ant
bendrojo naudojimo objektus, informacijos apiz save
veikls skelbimo tvarka ir apimt].

17 | Dutarmas 2013 m. balandzie 13 d. Nr. 290 Buty i latu patalpu savimbo l85u, sknamu nanmm
Buty ir kity petalpu savininkn 188, skiramy namuo (stetinimi) atmaujinti pagal prvelomuosius  statinig
{statiniu) atnaujintl pagal privalomuosins statinig naudejime o priefifros relkalavimus, kaupimo, ju
naudejime ir pricZifiros reikalavimus, kaupimo, dydzie | dydfio apskaifiavime ir sukaupty 188n apsaugos tvarkos
apskaifiavimo r sukaupty &3 apsaugos tvarkoes gprafas (toliaw — Aprasas) nustato léSu, karios bus
zprafas. skiniamos  namal (statimlwl)  atwawjinti pagal
TAR, 2013-04-21, Nr. 6083 privalomuesiuz  statiniu  naudejime ir  priefidros

retkalavimus, kaupime, ju dydio apskaifiavimo i
sukaupty 165y apsaugos tvarka.

13.| Bendrojo naudojmo objekty admimstratoriaus Bendrojo naudojmo objektu admmistratoniaus atrankos
atrankos ir skyrimo tvarkos apragas. Listuvos ir skyrimo tvarkos aprafas (toliau — Apradas) nustato
Fespublikos Vyrizuzybés 2013 m. birzelio 20 4. bendrojo naudejime objekty administratoriaus atramkos
nutarimas MNr. 367 ir skymimo tvarka.  Aprafas taikomes savivaldybin

vykdomosioms nstitucijoms, daugiabutiu namu buty ir
kity patalpu savininkams ir asmenims, pretenduojantizms
teikti bendrojo naudejime  objektu  adminiztravime
paslaugas.

14 | Dél statybos technmio reglamenta STE 1.12.03:2010 Sz statybos  techmimz  reglamentas  (toliau -
Privalomiejl daugiabuin gyvenamuju nammmg Feglamentas) nustate daugiabufiy gyvenamuju narmuy
naudojime ir priefifiros reikalavimeai”™ patvirtinime. naudojime ir priefidres privelomuecsins reikalavimus ir
Liztuves Fespublikos aplinkos ministro Juigyvendinimo tvarks.

2016 m. kove 23 d. jzaloymoe Nr. D1-219 Feglamentas taikomas daugizbufin syvenamuju namny

redakeija. naudetojams, bendrojo naudojimeo objekty valdytojams,
techminiams prififirétojams, savivaldybiu
administracijoms, vykdanfioms statiniy  naudejime
priefifirs.

15 | Butu o kity patalpu savimimbn susrmkime Saukamo, Buty ir latu patalpy savimml susmmkime Saukime,

darbotvarkés ir priimty sprendimy skelbimo tvarkos
zprafas

Lietuves Respublikos aplinkos ministro 2012 m.
lapkrifio 22 d. isakymas Nr. D1- 961 (Zn., 2012, Nr.
138-7088)

darbotvarkés i priomtu sprendiny skelbimo tvarkos
zpragas (tolian - Tvarkos apradas) nustato vieno ar kelin
daugiabuig gyvenamujy namuy buty v latu patalpu
dalings nuosavybés savininky susirmkime, faukiamo dél
sprendimu  priémimo  bendrojo  naudejime  objektu
valdymo ir naudojimo ar naujy bendrojo naudejimo
objeldu  sukiirime @ dispenavime, d&l  bendrojo
naudejime objeltu administratoriaus  pasivinkime ar
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pakeitimo, tap pat susmnlomo darbotvarkss o
susirinkime ar bum I lkoty  patalpn  savininkams
balsuojant rastu priimty sprendimu skelbmimo tvarka.

16.

Buty r kitg patalpy saviminky bendrjy valdvme
organu, jungtings veiklos sutartimi igalioty asmenu ir
savivaldybés vykdomesios institucijos paslarty
bendrojo nandojimo objelty admimistratorig veiklos,
susijusios su jstatymy ir kity teisés akiy jlems prislartg
funketju vykdymu, priefidres ir kontrolés pavyzdinés
taisyklés. Lietuvos Fespublikes aplinkos ministro
2014 m. liepos 24 d. jsakymzs Nr. D1-612

Buty 1r Iatu patalpu savininloy bendnjy valdyme organu,
jungtings  wveiklos sutartimi  jgalioty asmenn  ir
savivaldybés vykdomesios institacijos paslarty bendrojo
naundojimo objektn administratoriy veiklos, susijusios su
lstatymu o kot teisés aldu jlems prskirty fimbciju
vykdymu, priefifiros ir kontrolés pavyzdings taisyklés
{toliau — pavyzdinés taisyklés) mustate savivaldybés
adminmiztracijos pagal Lietuvos Pespublikos civilinio
kodekso (tolizu — Chilmis kodeksasz) 4.23 straipsnic 3
dal] vykdomos daugiabuim namn buty ir kty patalpu
savinmbay (toliau — patzlpy savinmnkai) bendriy valdymo
orgamy, jungtines veiklos sutartimi jgalioty asmenn,
Civilinto  kodekso 4.4 straipsnyje nustatyta tvarka
paskirty administratorin (telian - valdytojar), veiklos,
susijusios su jstatymm ir laty teisés akty jlems priskirty
funkeeiju vykdymu, priefidres ir kontrolés trarks.

17.

Visswu paslauzuy vartetopu pasitenkinimoe indekso
apskaifiavimo metodika. Patvirtinta Listuvos
Fespublikos vidaus reikaly ministro 200% m. birzelio
30 d. 1sakoymu Nr. 1V-339. Valstybés Znios, 2000-07-
00, MNr. 81-3391.

. Wisfwu paslaugu vartotopn pasttenlanime ndekso
apskaifiavimoe metodika (tolian — Metodikz) mustato
viefuju paslaugy vartotoju pasitenlamime  mdekso,
leidfianéio analizucti bendra viefuju paslaugy vartotoju
patenkinima, apskaifiavime  tvarks,  vartotoju
patenkinimo  tyrime organizavimg T vykdyma  bei
vartotoju  patenkinimo tyimo  rezultstn analize.
Metodikos tallomo tikslas — siekiant tobulingi valstybés
Ir savivaldybiy metituctju ir jstaizy (toliau — institucijos
Ir jstaigos) veikda ir skatinti ] vartoto]s orientucts poZiarn,
1Etrt vartotojy pasitenkimimg teildamormis viefoslomis
paslanzomis, apskaifiveti viefuju paslaugu vartotoju
pasitenkinmmo mdeksa ir nustatyt: tobulintinas mstitucijy
Ir istaigy veiklos smtis, lemiancias aukStesn] vartotoju

patenkinima.

IS minimy teisés akty administratorius didziausig salytj turi su gyventojais (buty savininkais)
jgyvendindamas daugiabucio namo bendrojo naudojimo objekty administravimo nuostatus. Remiantis
2015m. rugpjucio 5 d. Lietuvos Respublikos Vyriausybés nutarimo ,,Daugiabu¢io namo bendrojo
naudojimo objekty administravimo nuostatai Nr. 831 8.4punktu administratorius proporcingai patalpy
savininky bendrosios dalinés nuosavybés daliai kas ménesj apskaic¢iuoja mokestj uz lifta visiems
savininkams. Tai kelig didelj nepasitenkinimg pirmo ir antro auk$to gyventojams, pasak kuriy jiems liftas
visai nereikalingas. Tas punktas - labai kontroversiSskas. Viena vertus, liftas yra bendrojo naudojimo
objekty aprase ir uz jo priezilira turéty moketi visi bendraturciai. Kita vertus, kod¢l turi mokéti tie, kurie

negauna jokios paslaugos? Tokj nutarimg inicijavo Aplinkos ministerija. [siklausius | gyventojy
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nuomong reikty inicijuoti Nuostaty pakeitima, kad mokestis uZz liftg visai neskai¢iuojamas pirmo auksto
gyventojams. Susiduriama su situacija, kai pirmo auks$to kai kurie gyventojai turi isirengia atskirus
1¢jimus i$ lauko j savo buta, akivaizdu, kad juo nesinaudoja, bet mokest] mokéti privalo. Kodél siiiloma
tik pirmo aukSto gyventojams? Visgi negalima ignoruoti ir fakty, kad antro auksSto gyventojai su sunkiais

nesuliais kyla j trecig aukstg ir leidziasi zemyn, nes laiptais lengviau leistis, o ne kilti j virSy.

1.6.VieSyju paslauguy kokybés samprata, pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis matavimas

Imonés siekdamos buti konkurencingos ir iSlaikyti bei plésti turimg rinkos dalj turi imtis
priemoniy, kurios padéty islaikyti esama padétj. Paslaugy sferoje pagrindinis jmoniy tikslas yra
patenkintas klientas, o kliento pasitenkinima lemia pasitikéjimas paslaugos teikéju, kuri savo ruoztu
jtakoja paslaugos kokybé. Pasak F. J. Poujol, J. F. Tannerio (2010), svarbis aspektai, kurie daro jtaka
geriems santykiams tarp tiekéjo ir vartotojo yra uzsakovo pasitenkinimas paslauga ir pasitikéjimas
paslaugos pardavéju (Crosby, Evans ir Cowles 1990; Goff ir kt. 1997; Williams 1998), todél siekiant
iSlaikyti klienty likesCius tenkinancig paslaugos kokybe, pirmiausia jmonés privalo Zinoti kas yra jy
klientas, ar klientas yra patenkintas teikiamy paslaugy kokybe ir pa¢ia bendrove. Siam tikslui jgyvendinti
verslo pasaulyje ir versle egzistuoja civilizuotas biidas, kaip paslaugos teikéjui gauti grjZztamaja
informacijg ir pasitikrinti jos kokybe. Tai - paslaugos vartotojy atsiskaitymas uz konkrecig paslauga savo
pinigais. Vartotojas moka tam kas teikia kokybiska paslauga arba kas teikia paslauga, kurios kainos ir
kokybés santykis geriausias. VieSyjy paslaugy atveju tokios paprastos ir patikimos informacijos néra.
Vie$gji administravimg ar vieSgsias paslaugas teikianCios institucijos naudoja klienty reikalavimy
pasitenkinimu kokybe matavimus. ,,Zinoma, vie$oji paslauga turi atitikti teisés aktus, taip pat atitikti tam
tikrg technologinj standarta, kurj §iuo metu, remdamiesi mokslu ir praktine tradicija, yra iSdirb¢ vienos ar
kitos srities profesionalai - paslaugy teikéjai. Visgi nekelia abejoniy faktas, jog paslaugos gavéjo —
vartotojo — subjektyvus pasitenkinimas ir subjektyvi gerové yra esminé paslaugos dedamoji. Jei i
paslaugy (ypaC vieSyjy) kokybés vertinimo Kkriterijy sistemos minéta subjektyvyjj vartotojo
pasitenkinimo pradg eliminuojame arba tinkamai jo nejvertiname, tai tokia kriterijy sistema tiesiog
netenka egzistencinés prasmés. Taigi, jei kalbame apie vieSyjy paslaugy kokybés kontrole, tai subjektyvi
vartotojy nuomon¢ ir toks jos aspektas kaip pasitenkinimas, kuris gali buti iSmatuojamas masiniy
apklausy pagalba, yra be galo reikSmingas grjztamojo informavimosi Saltinis“. (Merkys, Braziené, 2014,
Kauno miesto gyventojy nuomonés tyrimo ,,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso

nustatymas‘ ataskaita)
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Ivairaus rango vadovy nuosirdus noras pasidométi, kg apie jy sprendimus ir darbuotojy teikiamas
vieSgsias paslaugas galvoja eilinis pilietis (arba tiesiog gyventojas) atsirado salyginai neseniai. Tokio
intereso atsiradimas ir jo sgmoningas bei sistemingas tenkinimas zymi visiskai kitag vadovy poziiirj |
demokratijos kokybe, i aktyvy visy organizacijos nariy dalyvavimg formuluojant bei jgyvendinant
organizacijos misijg ir tikslus. Pasak C.C. Barczyko (1999), pastovus paslaugy kokybés matavimas yra
gerinimo sékmés garantas, tod¢l autorius teigia, kad norint matuoti kokybe, reikia nustatyti matavimo
kriterijus (pagal ka matuosime), o nusta¢ius kg konkreciai jmoné nori matuoti (pvz., daugiabuciy namy
administratorius matuos vartotojy pasitenkinimg teikiama informacija) galima sukurti matavimo sistema,
kuri sékmingai jvertins vartotojo pasitenkinimg paslaugy kokybe.

J. Mikulis (2007) pateikia keturis vartotojo pasitenkinimo matavimo biidus:

1. Skundy pasitlymy sistemg. Klientui turi buti sudaromos kuo palankesnés galimybés iSsakyti
savo nuomong arba skundg. Nemokamas telefono numeris, pasitilymy dézutés, pastaby anketos — visa tali
suteikia jmonéms galimybg¢ gauti daug naudingos informacijos.

2. Klienty pasitenkinimo tyrimg. Tik mazai klienty aktyviai ieSko biidy suteikti informacijos apie
savo pasitenkinima — t.y. skundZiasi arba teikia sitilymus. Organizacijos turi pacios klausti klienty.
Anketinés apklausos, apklausos telefonu, tiesioginis stebéjimas — tai tik keli budai atlikti klienty
pasitenkinimo tyrima.

3. Slapta pirkéja. Vienas i§ naudingiausiy buidy gauti informacijos apie teikiama paslauga yra
»slaptojo pirkéjo metodas. Specialiai apmokyti Zmonés slapta atlieka pirkéjo vaidmen;j ir realiomis
salygomis tikrina pardavimy darbuotojo darbg. Organizacijy vadovams taip pat naudinga retkarciais
palikti biurg ir pasijusti klientais.

4. Prarasty klienty analize. Prarasti klientai taip pat gali biiti naudingi — tai biidas suzinoti
priezastis, kodél jie jus paliko. Tai gali padéti iSvengti tos pacios klaidos ateityje.

Efektyviausias ir labiausiai paplitgs paslaugy sektoriuje kokybés matavimo biidas, pasak C. C.
Barczyko (1999), yra klienty pasitenkinimo tyrimas. Dazniausias jrankis, naudojamas jmoniy klienty
pasitenkinimo paslaugos kokybés matavimui, yra vartotojy apklausa. C.C. Barczykas (1999) teigia, kad
per apklausas reikia ieskoti tokiy vartotojy pozymiy: patenkintyjy, nepatenkintyjy, abejingy, prarasty ir
nevartojanciy, todél autoriaus nuomone, apklausos yra rengiamos arba vartotojy likes¢iams nustatyti,
arba kiek vartotojai yra patenkinti gaunama paslauga (pasitenkinimo paslauga indekso nustatymas).
Einamosios apklausos gali bati vartojamos kaip pradiné priemoné, taip pat kaip stebé&jimo priemoné
veiksmo plano efektyvumui nustatyti. Taip pat apklausomis demonstruojama jmonés vartotojams ir
personalui, kad organizacija gyvena jy rupesciais. Pasak C. C. Barczyko (1999), apklausy metu galima

surinkti daug naudingos informacijos, jeigu klausimai pateikti anketoje yra iSmoningai sudaryti.
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Lietuvoje kaip kelrodis palankaus vertinimo nusipelno sumanymas centralizuotai diegti ,,VieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodika ““ (2009). Ja vadovaujantis atlieckamas
gyventojy pasitenkinimo daugiabuc¢io administravimo paslauga tyrimas.

VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika (toliau — Metodika)
nustato viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso, leidzian¢io analizuoti bendra viesyjy paslaugy
vartotojy patenkinimg, apskaiciavimo tvarka, vartotojy patenkinimo tyrimo organizavima ir vykdyma bei
vartotojy patenkinimo tyrimo rezultaty analize. Metodikoje ir autoriaus magistro baigiamajame projekte
vartojamos sgvokos vienodos.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas (toliau — VPI) — indeksas, parodantis procentinj vartotojy
patenkinimg vieSosiomis paslaugomis, kur 100 proc. reiskia visiska patenkinima.

Klausimyna, skirtag vartotojy pasitenkinimo matavimo tyrimui, Metodikoje sitiloma sudaryti i$
tipiniy bendryjy, specifiniy ir demografiniy klausimy.

Bendrieji klausimai skirti i$siaiskinti, kaip vartotojas vertina tam tikra vieSosios paslaugos grupe
Ir tos grupés vieSasias paslaugas. Specifiniai klausimai skirti i$siaiskinti, ar vartotojas naudojosi tam
tikromis vieSosiomis paslaugomis, kokiu badu ir dél kokios priezasties kreipési ] atsakingg institucijg ar
jstaiga, ar yra patenkintas gautu rezultatu, jvertinti, kokios yra nepasitenkinimo teikiama paslauga
priezastys, kaip vertinamos atskiros vieSosios paslaugos sudedamosios dalys. Demografiniai klausimai —
tai klausimai apie respondentg (kokia lytis, amzius, gyvenamoji vietove, uzsi€émimai).

Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimo rezultaty apibendrinimas — tai vartotojy
pasitenkinimo indekso apskaiCiavimas, t. y. vartotojy pasitenkinimo matematiné iSraiSka (rodiklis —
vartotojy pasitenkinimo indeksas — tiriamuoju laikotarpiu). VPI daznai pateikiamas skaléje nuo 0 iki 100.
Jeigu vartotojy pasitenkinimas jvertinamas skiriant balus nuo 1 iki 5 (1 reiskia Zzemiausig, 0 5 —
auksciausig jvertinimg) tai Metodikoje sitiloma: 5 = 100 proc., 4 = 75 proc., 3 = 50 proc., 2 = 25 proc., 1
= 0 proc. VPI skaiCiavimas gali biiti ir kitomis grupémis skaiiuojamas. Esmé tai, kad auksciausias
jvertinimas turi buti 100 proc. ir skai¢iavimuose biity laikomasi vienodos metodikos. ,,Nors VPI yra
vienas labiausiai paplitusiy metody vartotojy pasitenkinimo tyrimo duomeny pristatymui, taciau siekiant
gerinti (...) veiklos kokybe (...) siiloma analizuoti ir vartotojy nepasitenkinimo pasiskirstyma, kuris
parodyty vartotojy, nepatenkinty tam tikru suteiktos paslaugos aspektu, procenta. ( VieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika. 2010, p. 34).

Vartotojy nepasitenkinimo pasiskirstymo analizé atskleidzia, ne tik kokiais paslaugos veiksniais
vartotojai yra nepatenkinti, bet ir kokios jy grupés pagal socialinius ir demografinius kriterijus yra

labiausiai nepatenkintos. Galimas, o kai kuriais atvejais labai naudingas apibendrinimas statistiniu
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1§skir¢iy metodu, kai pasitenkinimas konkrecia paslauga gerokai vir$ija normavimo vidurkj. ISskirtys gali
biiti tiek teigiamos tiek neigiamos.

Atlikus vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo tyrima, yra svarbus rezultaty apibendrinimas ir
Ju pateikimas. Siekiant turéti ne tik iSsamig tyrimo ataskaitg ir detaliai apraSytus tyrimo rezultatus, svarbu
iSskirti pagrindinius aspektus — iSvadas, | ka reikéty atkreipti démesj tolimesniame vartotojy
pasitenkinimo matavimo tyrimo etape ir imantis tobulinimo veiksmy. Atskirai tyrimo ataskaitoje turéty
buti iSskirtas vartotojy, kurie kreipési dél konkrecios vieSosios paslaugos, nepasitenkinimas bei iSvardyti
pagrindiniai nepatenkinimg nuléme¢ veiksniai.

Aptariant Metodika reikia pazyméti, kad tarp rekomenduojamy atlikti vartotojy patenkinimo
vieSosiomis paslaugomis tyrimy, vieSyjy paslaugy grupiy yra ir busto ir pastaty tkio administravimas.
Atliekant vartotojy pasitenkinimo daugiabu¢iy namy administravimo paslaugomis tyrimg bus remiamasi

Metodikos rekomendacijomis.

2. GYVENTOJU PASITENKINIMO DAUGIABUCIO ADAMINISTRAVIMO PASLAUGOMIS
TYRIMO METODIKA

2.1. Apklausos imtis. Socialinés demografinés respondentu charakteristikos

Tyrimas buvo organizuojamas Jonavos miesto gyventojams gyvenantiems daugiabuciuose
namuose 2016 mety rugséjo - spalio ménesiais. Apklausos metu paruostos anketos (zr. PRIEDAS) buvo
pildomos daugiabuciy namy gyventojy susirinkimy metu, gragzinant jas pasibaigus susirinkimui arba

jteikiant gyventojams pildymui namuose ir sutartu laiku visos surenkamos.

3 lentelé. | tyrimo imtj atrinkty namy apibtidinimas

Daugiabucio namo apibiidinimas
. . .. . | Periodinio jvertinimo stovis, balais
Salyginis Miesto Pastaty- Auks- Sieny Reno- | Laiptiniy (iki 5)

namoNr. | mikrorajonas | M°, . | UM | ipas | YUOtas, | buty Laintines. | InZinieri-

metai | gumas Taip/ N¢ skai€ius | Stogas | 2 PIMes, | T Sienos
durys niai

jrenginiai
1 Kosmonauty 1972 5 blokai | Ne 3/45 3 4 3 3
Rimky 1989 5 blokai | Taip 3/45 5 5 5 5
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Daugiabucio namo apibiidinimas
Salyginis _ Pastaty- Aukﬁ- Sieny Reno- | Laiptiniy Zﬁli'lg)dmlo ivertinimo stovis, balais
namo Nr. mikrorajonas mo tin- tipas vuc_)tas, bm}{. Laiptiné Inzinieri-| _.
metai | gumas Taip/ N¢ skaitius | Stogas punes, | A Sienos
durys niai
jrenginiai

3 Zemutinis 1970 9 maras | Taip 1/54 5 5 5 5
4 Zemutinis 1976 5 blokai | Taip 6/100 5 5 5 5
5 Rimky 1988 5 blokai | Ne 5/75 3 3 3 3
6 Zemutinis 1977 5 maras | Taip 4/50 5 5 5 5
7 Rimky 1991 4 miuras | Ne 3/25 3 3 4 3
8 Rimky 1988 5 blokai | Ne 5/75 3 3 4 3
9 Kosmonauty 1972 5 blokai | Ne 2/20 3 3 3 2
10 Rimky 1983 9 blokai | Ne 2/50 3 4 4 4
11 Kosmonauty 1984 6 muras Ne 1/18 4 4 4 4
12 Kosmonauty 1971 5 muras Ne 4/50 4 3 4 4
13 Rimky 1987 9 blokai | Ne 2/54 4 3 2 3
14 Zemutinis 1974 5 blokai | Ne 4/60 4 3 4 3
15 Rimky 1983 5 blokai | Ne 3/45 4 3 4 3
16 Rimky 1985 5 blokai | Ne 2/30 4 3 3 3
17 Kosmonauty 1974 5 blokai | Ne 3/45 4 3 4 3
18 Zemutinis 1963 5 blokai | Taip 3/50 5 4 5 5
19 Kosmonauty 1974 5 blokai | Taip 3/45 5 5 5 5
20 Rimky 1988 9 maras | Ne 1/72 4 3 3 3
21 Kosmonauty 1970 5 blokai | Ne 4/60 3 4 2 3
22 Kosmonauty 1974 5 blokai | Taip 3/45 5 5 4 5

Pries pateikiant pildymui buvo paaiSkinamas klausimyno turinys. Ankety surinkéjas jsipareigojo
saugoti respondento tapatybés paslaptj, galiausiai buvo pabrézta, kad spausdinting¢je anketoje niekur
nereikia nurodyti vardo ar pavardés, kad bus skelbiami tik apibendrinti duomenys. Apklausiant buvo
laikomasi etikos. Konkreciai buvo laikomasi dalyvavimo apklausoje savanoriSkumo principo, tiriamieji
zZinojo tyrimo tiksla. Respondentams buvo pabréztas tyrimo konfidencialumas. Tyrimo tikslas — nustatyti
pasirinkty daugiabuciy namy gyventojy pasitenkinimo daugiabu¢io administravimo paslaugomis
pasitenkinimo indeksus. Tyrime dalyvavo Jonavos miesto 405-i gyventojai i§ 22-jy daugiabuéiy namy.
Pirmiausia buvo atrinkti daugiabuciai. Jie buvo atrinkti i§ namy, kuriuos administruoja UAB ,,Jonavos
paslaugos®, saraso. Atrenkant namus, buvo siekiama ,,namy istorijos* bei ,,namy tapatybés‘ jvairoveés.
Apklausoje dalyvavo gyventojai turintys bustg tiek seniausiame name, kuris pastatytas 1962 metais ir
naujausiame — pastatytame 199 1metais. Tarp atrinkty daugiabuciy namy yra ir miriniy, ir blokiniy namy,
penkiaauk$¢iy ir devynaukSCiy, renovuoty ir nerenovuoty. Tyrimui atrinkti namai lokalizuojasi
skirtingose Jonavos miesto geografinése vietovése, pastatyti skirtingo miesto vystymosi laikotarpiuose. |

tyrimo imtj atrinkto namo ,,tapatybé‘ detaliau apibiidinta 3 lentel¢je ir 4 paveiksle.
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Jonavos miestas sustambintu masteliu paslaugy teikéjy, o taip pat jonavieCiy skirstomas
teritoriniy principu j tris dalis: Zemutin¢ (seniausia miesto dalis), Kosmonauty (daugiabuéiy
mikrorajonas susiformavo 1970 — 1975 metais) ir Rimky (jauniausioji miesto dalis su visa infrastrukttra
susiformavo 1983 — 1990 metais). Mazdaug procentaliai | imtj ir buvo jtraukti i§ $iy mikrorajony
daugiabuciai namai (4 pav.). Atitinkamai 22, 37 ir 41 procentas nuo visos imties. Antrasis atrankos
Kriterijus — daugiabucio auks$tingumas. Visuose mikrorajonuose vyrauja penkiy auk$ty namai, todél jy
imtyje yra 72 proc. Devynauks¢iai sudaro apie 18 proc. ir nors kito auks§tingumo daugiabuciai nesudaro
10 proc., bet jvairovei imtis papildyta po vieng keturiy ir SeSiy aukSty namus. Pagal namo sieny
medziagiSkumg nekreipiant démesio | neesminius medziagy skirtumus kintant jy gamybos
technologijoms, apklausa vykdoma apie 30 proc. namy, kuriy sienos sumirytos i§ plyty ir apie 70 proc. ,
kuriy sienos sumontuotos i§ gelZbetoniniy bloky. Kadangi Jonavos mieste gan sékmingai vyksta
daugiabu¢iy namy atnaujinimo (modernizavimo) projekto jgyvendinimas (renovuoty namy skaicius
artéja prie 30 proc., o iki mety pabaigos rangovams uzbaigus pradétus namus, numatoma pasiekti ir
trecdalio ribg), tai septyni daugiabuciai i§ visy esanéiy imtyje yra atnaujinti , turintys ,,C*“ klasés

energetinio naudingumo sertifikatg.
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4pav. Tyrimo imties namy geografinis iSsidéstymas

Siuose namuose $ilumos sutaupymas, esant salyginai tai padiai oro aplinkos ir patalpose temperatiiroms,
virsija 40 proc. riba.

5 paveiksle matyti respondenty pasiskirstymas lyties aspektu. Tyrime dalyvavo 38 proc. vyry ir
62 proc. motery. Kaip Zinia, socialiniy tyrimy praktika rodo, kad moterys Zymiai aktyviau yra linke
dalyvauti socialinése apklausose. I§ Lietuvos demografinés statistikos zinoma, kad vyry santykiné dalis
atitinkamoje amziaus kohortoje susitraukia dél didesnio vyry mirtingumo ir trumpesnés jy vidutinés

gyvenimo trukmés. Si tendencija yra stipresn¢, kuo vyresné amziaus kohorta.
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vyras

5 pav. Respondenty pasiskirstymas lyties aspektu (N=380)

6 paveiksle matyti, kad apklausty respondenty pasiskirstymas pagal amZiy visumoje atstovauja
visos pagrindines amziaus grupes, kurios paprastai veda namy tkj, turi buto savininko arba nuomotojo
statusg. Respondenty amzius yra reikSmingas atrankinés imties rodiklis. Svarbu, nelikty amziaus grupiy,
kurios masinéje imtyje biity neatstovaujamos arba atstovaujamos labai neproporcingai. Jauniausias

respondentas buvo 18 mety amziaus, o vyriausias — 88 mety, vidurkis — 55 metai.

50
45
40

44,6

35 31,3
30

W proc.
20
15
10

13,0

9]

Q

iki30 m. kiSO m. iki 70 m. wirs 70 m.

6 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy (N=377)

7 paveiksle matyti, kad 26 procentai respondenty nurod¢é, kad turi nepilnameciy vaiky.

Respondenty amziaus grupéje iki 50 mety amziaus vaiky atitinkamai turi 58,9 proc. respondenty.
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7 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal tai ar turi nepilnameciy vaiky (N=391)

Respondenty pasiskirstymas pagal uzimtumg atsispindi 8 paveiksle. Daugiausiai tyrime
dalyvavusiy gyventojy yra dirbantys, tai yra 55,4 procentai. Bemaz trec¢dalis (36,6 proc.) respondenty yra
pensininkai. MaZiausiai respondenty yra gaunanciy paSalpa dél negalios ar pan. (3,7 proc.); yra
motinystés/tévystés atostogose (2,7 proc.); mokosi/studijuoja (1,6 proc.). Galima daryti prielaida, kad
toks apklausty gyventojy pasiskirstymas pagal uzimtumg atitinka faktines realijas.

dirou | - -
esupensininkas | 36.6

gaunu pasalpg dél negalios ar pan. . 3.7
esu motinystés/tévystés atostogose l 2,7
mokausi/studijuoti l 1.6

0 10 200 30 40 50 60

W proc.

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal uzimtumg (N=377)
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Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg taip pat atitinka faktines tendencijas, Zinomas i$

valstybinés $vietimo statistikos ir gyventojy suraSymo duomeny (zr. 9 pav.) .

spec.vidurinis (aukitesnioji... || TGN :0.7
Universitetinis aukitasis _ 22,0
vidurinis (bendrojo ugdymo... || 205
profesing technikos mokykla - 12,9
neuniversitetinis aukstasis (kolegija) - 85
nebaigtas vidurinis . 4,7
0 10 20 30 40 50 60 70

W proc.

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinimg (N=386)

Zymiai geresnés nei daugumos I 8
Siek tiek geresnés nei daugumos - 8,2

Siek tiek kuklesné nei daugumos - 15,8
Gerokai kuklesnés nei daugumos seimuy _ 314
Lietuvoje '

0 10 20 30 40 50 60

H proc.

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal namy tikio gaunamas pajamas (N=379)

Labai subtilus klausimas yra gyventojy pajamos. Tiriant pasitenkinimg daugiabucio
administratoriaus teikiamomis paslaugomis, §is kintamasis gali biiti svarbus. Tiesmukai uzduodant
klausimg apie pajamas bity lyg ir késinamasi | gyventojy privatumg. Todé¢l buvo apsispresta klausti Sito

netiesiogiai. Respondento buvo paprasSyta palyginti savo namy ki pagal pajamas su subjektyviai
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isivaizduojama namy iikiy dauguma. IS atsakymy galima netiesiogiai spresti, kuriam sluoksniui —
auksStesniam, zemesniam ar vidutiniam - zmogus linkes priskirti save ir savo namy tkj (zr. 10 pav.).

Kaip ir galima buvo tikétis, didzioji dauguma (53,4 proc.) priskiria save viduriniam sluoksniui.
Aukstesniam sluoksniui save priskirianc¢iy nesusidaro nei deSimtadalis (9 proc.). Simptomiska, kad net
penktadalis (21,4 proc.) apklausty daugiabuciy gyventojy nurodé, kad jy namy iikio pajamos kuklesnés
nei daugumos Seimos Lietuvoje. 15,8 proc. respondenty nurodé, kad jy pajamos Siek tiek kuklesnés nei
daugumos Seimy Lietuvoje. Taigi, net 37,2 proc. namy tkiy priskiria save socioekonominiam statusui,
kuris, jy manymu, yra Zzemiau vidutinio.

Aptikti faktai apie savo namy iikio pajamy vertinimg ir subjektyvy jo priskyrimg socialiniam
sluoksniui, autoriaus nuomone, yra labai svarbiis paslaugos teikéjui. Akivaizdu, kad nemaza dalis —
daugiau nei 1/3 - paslaugos gavéjy gyvena labai kukliai. Vadinasi, bet koks bandymas generuoti
papildomas léSas i§ tokiy namy ikiy, pvz., remontui, renovacijai, netgi nedideliems investiciniams
sumanymams, gali biiti labai skausmingas, sunkiai jgyvendinamas. Kita vertus, biitent tokiems namy
ikiams racionalus taupymas, taip pat renovacija yra itin aktualaus dalykas. Siaip jau toks socialiai
nelabai patrauklus namy tkiy pasiskirstymas pagal pajamas ir socioekonominj statusa, reikia manyti,
atitinka fakting realybe. Zmonés, Seimos, namy ikiai, kuriy socioekonominis statusas aukstesnis,
Lietuvoje paprastai linksta keltis | nuosavus namus, kuriuos jie perka arba stato tiek uz skolintas 1ésas,

tiek uz sutaupytas ar paveldétas 1ésas. Jonavos gyventojai Siuo poziiiriu tikrai néra i§imtis.

buto savininkas/bendrasavininkis _ 28,4

huto nuomininkas l 7.4

4.2

vedu bendrg namuy Gkj su
savininku/nuomininku

0 20 40 G0 20 100

H proc.

11 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyventojy teisinj statusg buto nuosavybés atzvilgiu (N=378)

Respondenty pasiskirstymas pagal savo teisinj statusg buto nuosavybés atzvilgiu taip pat atrodo

itikinamai. Jonava néra kurortinis ir/arba universitetinis miestas, tod¢l natiiralu, kad buty nuomos rinka
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¢ia néra iSplétota. Taigi nestebina tas faktas, kad buta nuomoja tik 7,4 apklausty respondenty. Visi like

arba yra buto savininkai arba asmenys, vedantys bendra tkj (zr. 11 pav.).

4 I 1.8

a 10 20 a0 40 50 &0

L

[ ]

kambariy skaicius

W proc.

12 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamo buto kambariy skai¢iy (N=399)

Nekelia didesniy abejoniy ir respondenty pasiskirstymas pagal tai, keliy kambariy bute
gyvenama. Daugiausiai yra respondenty i§ dviejy kambariy buto, maziausiai — i§ keturiy kambariy buto.

(zr. 12 pav.) Aptikta statistiné tendencija atitinka faktines aplinkybes.

E
I 3,2

0 10 20 30 40 50 60 70 20 a0
W proc.

on

namo auksty skaicius
= LA

13 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamo namo auksty skaiciy (N=403)
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Pasiskirstymas pagal tai, keliy auksSty name respondentas gyvena, irgi atitinka realias aplinkybes.
Natiralu, kad daugiausiai respondenty yra i$ penkiy auksty namy (zr. 13 pav.).

1 | 31,5
., 27,7
I 188

I oo

asmeny skaicius
= W I

= 4 [ o

'*g s [l 22

T 6 0.3

E*\ .

£ 7 I 3

g .

ﬂ 0 5 10 15 20 25 30 35

W proc.

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal kartu gyvenanciy asmeny skaiciy (N=372)

Apklaustyjy pasiskirstymas pagal tai, keli asmenys sudaro namy tkj ir gyvena kartu bute, yra
iSkalbingi. Galima pagrijstai teigti, kad jie atitinka tirty 22 daugiabuciy gyventojy namy ikiy sudéties
struktiirg. Antai bemaz 1/10 gyvena vieni, mazdaug 1/3 dar su vienu asmeniu. Skaitlingy savo nariais
namy tkiy yra nedaug. (Zr. 14 pav.) Lietuvoje, taip pat ir Jonavoje, dideliy Seimy, taip pat trijy generacijy

Seimy, kuomet viename bute ar name gyvena seneliai, tévai ir vaikai (antikai) nuoSimtis néra didelis.

12

iz | -
iki3 m. _ 15,1

10 20 30 40 50
W proc.

gyvenimo bute mety trukn

=

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenimo bute mety trukme (N=392)
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Pagrindiné respondenty dalis tame bute gyvena labai seniai arba sglyginai seniai. Asmeny dalis,
kurie bute gyvena ne ilgiau kaip trys metai, sudaro 15,1 proc. (zr. 15 pav.).

Suformuota apklausos imtis, kurios 405 respondentai atstovauja 22 jvairius  Jonavos
daugiabucius — penkiaaukscius, devynauksc¢ius, miirinius, blokinius, renovuotus, renovuotus etc. - yra
tinkama iSkeltam empirinio tyrimo tikslui jgyvendinti. Priminsime, kad §io baigiamojo projekto
empirinio tyrimo tikslas buvo nustatyti gyventojy pasitenkinimg paslaugomis, kurias namy tikiams teikia
daugiabu¢ius administruojanti UAB ,.Jonavos paslaugos®. Sios apklausos paklaida, paskaiGiuota

maksimalios sklaidos metodu, sudaro 5 proc. (kai N generaliné visuma~ 23500, Nrespondenty=405; a=0,05).

2.2. Apklausos instrumento apibuidinimas

Konsultuojantis su baigiamojo projekto vadovu, taip pat su UAB ,,Jonavos paslaugos* vadovu bei
minétos jmonés specialistais buvo parengtas klausimynas. Sis klausimynas skirtas gyventojy
pasitenkinimui daugiabuciy administravimo paslaugomis matuoti. Klausimyno pavyzdys yra pateiktas
Sio darbo priede (zr. PRIEDA).

Kaip jprasta, klausimynas prasideda respondentus motyvuojanciu jvadu bei pildymo instrukcija.
Instrukcijoje pabréZiamas apklausos anonimiSkumas. Apklausos anonimiSkumo atveju sunkiau
kontroliuoti ankety grjztamuma, taciau galima tikétis i§ respondenty nuoSirdesniy, tikresniy atsakymy.
Jei apklausa ne anoniminé, tikétina atsakingjan€iyjy orientacija } socialinius likes¢ius, kuomet
atsakinéjama ne ,,taip, kaip yra“, bet taip, ,,kaip reikia®.

Po pildymo instrukcijos klausimyne jkomponuotas klausimy blokas, skirtas respondenty
sociodemografinéms bei namy tikio charakteristikoms fiksuoti. IS viso tokiy klausimy yra 15. Pirmiausia
buvo prasoma nurodyti atsakingjanciojo asmenj apibiidinanc¢iy dalyky — amziaus, lyties, iSsilavinimo,
uzimtumo statuso. Taip pat buvo klausiama apie namy ki, butg (kelintame aukste, keliy kambariy) ir
apie pat] namg (keliy auksty, kada pastatytas, renovuotas ar ne).

Hipotetiskai buvo tikimasis, kad tokie dalykai gali turéti jtakos paslaugy vertinimui. Tarkime,
aukstesnes pajamas gaunantys asmenys gali bati reiklesni paslaugy kokybei. Seimos su vaikais gali turéti
savity poreikiy bei interesy. Toliau, i§ praktikos yra Zinoma, kad gyventojai i§ vadinamyjy ,,kraStutiniy
buty*“ namo prieziiiros klausimais neretai turi specifiniy interesy, uzima savita pozicija. ,,KraStutiniai
butai yra butai, esantys pirmame ir aukS¢iausiame to namo aukste. Pirmame aukste gyvenantys daznai
nenori mokéti uz lifta, bet nori, kad bendras koridorius biity stipriau Sildomas ir biity tvarkingos lauko bei

tambtro durys. VirSutinio buto gyventojams labai rtipi namo stogo dangos biikle, kitiems $is klausimas
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maziau aktualus. Visi sociodemografiniai klausimai Siame apklausos tyrime buvo apibrézti
nepriklausomu kintamuoju.

Toliau klausimyne jkomponuotas 14-kos uzdaro tipo klausimy blokas. Atsakymams zyméti
pasirinktas apklausose labiausiai paplites penkiy pakopy Likert tipo atsakymy Zymeéjimo formatas,
kuomet aukstesnis balas atitinka didesnj pritarimg diagnostiniam teiginiui. Kuo didesnis apskritimas
pazymimas, tuo labiau pritariama diagnostiniam teiginiui. (zr. 16 pav.)

PaZzymékite savo pritarima arba nepritarima teiginiams NE TAIP

Miisy daugiabutis yra prizilirimas tinkamai o0 O % .

12 3 4 5

16 pav. Atsakymy pavyzdys ir kodavimas balais

Sis 14-kos klausimy blokas pasitenkinimo paslaugomis pozidriu matuoja labai svarbia
charakteristikag — paslaugos teikéjo bendravimo su klientu stiliy, paslaugos teikéjo jautruma, atiduma
kliento interesams, poreikiams bei likesCiams. I§ paslaugy teorijos yra zinoma, kad kliento poreikiy bei
interesy atliepimas yra sékmingo paslaugy teikimo pagrindas (Merkys, Braziené, 2014, p. 12).
Sistemingas kliento poreikiy ignoravimas, prastas bendravimas su kokybiSka paslauga yra nesuderinami.
Turinio poZiiiriu aptariamas klausimy blokas yra pakankamai universalus ir aktualus bet kuriam paslaugy
teikéjui. Atitinkami klausimai galéty biiti uzduodami, pvz., ne tik daugiabuio gyventojams, bet ir
socialinio biisto gyventojams, seneliy namy gyventojams ir pan. Konkrecios paslaugy risies turinys
Siame klausimy bloke nenagrinéjamas. Pazymétina, kad dalis 14-kos klausimy formuluociy
suformuluotos teigiamai ir trys formuluotés remiasi neigiama semantika, atspindi prastg paslaugos
kokybés teikimo aspekta. (zr. 4 lent.) Kaip nurodoma metodologinéje kiekybiniy apklausy literatiiroje,
teigiamos ir neigiamos semantikos klausimy derinimas duoda patikimesnj nuomonés matavimo rezultatg.
(Merkys, Braziené, 2014, p. 15-16)

Toliau klausimyne buvo idétas 12-kos klausimy blokas, kuris tiesiogiai atspindi daugiabucio
administravimo paslaugos turinj. Atitinkamas paslaugos turinys, konkretiis veiksmai, prievolés iSplaukia
i§ Lietuvos Respublikos teisés akty, kurie reglamentuoja daugiabuciy administravimg bei i$
susiklos¢iusios daugiabué¢iy administravimo praktikos. Siame klausimy bloke taip pat buvo panaudotas
identiSkas penkiy pakopy atsakymy registravimo formatas.

10 pakopy atsakymo formatas, kuris rekomenduojamas VRM metodikoje, Siame tyrime tikslingai

pakeistas socialinéms apklausoms jprastu 5 pakopy atsakymo formatu.
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4 lentelé. Pirminiai pasitenkinimo indikatoriai apibiidinantys administratoriaus ir kliento santykius

Pazymékite savo pritarima arba nepritarima teiginiams NE TAIP
I8kilus klausimams, problemoms, mes Zinome, kur ir j kg kreiptis c00 O .
Daug informacijos apie daugiabucio administravima galima suzinoti interneto svetainéje c00 @ ‘
I paklausimus ir praS§ymus reaguoja tinkamai c00 @ .
Supranta gyventojy interesus, jsiklauso i jy poreikius c00 @ .
I skundus visada zitiri atsakingai, jsigilina j problemas ir bando jas spresti c00 @ .
Jei atsisako patenkinti praSyma ar skundg, gyventojams visada argumentuotai paaiskina kodél c00 @ .
Administratorius pirmiausiai siekia pelno, o visa kita yra antrame plane c00 @ .
Pirmenybe teikia sprendimy paieskoms, o ne konfliktui c00 ©® .
Kilus konfliktui, sugeba ji valdyti ir iSspresti 00 @ ‘
Béga nuo problemy, kratosi atsakomybés, 00 ©® .
I viska zitri formaliai ir biurokratiskai 00 @ .
Geba viska isaiskinti, geba jtikinti 00 ©® .
Gyvena ne vien §ia diena, masto ir prognozuoja j priekj c00 O .
Vengia problemas spresti i§ jégos pozicijy c00 @ .

5 lentelé. Pirminiai pasitenkinimo indikatoriai apibiidinantys administratoriaus teikiamas konkrecias paslaugas

PaZzymékite savo pritarima arba nepritarima teiginiams

NE TAIP

Tinkamai parengia saskaitas uz suteiktas paslaugas, aisku uz ka ir kiek mokame

Tinkamai paruosia, pateikia ménesing informacija

Parengia metinés veiklos ataskaitg ir su ja supazindina

UZztikrina valstybinés véliavos i8kélimag $venciy ir minétiny daty metu

Prireikus Saukia daugiabucio gyventojy susirinkimg
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PaZymékite savo pritarimg arba nepritarima teiginiams NE TAIP

[

A

Bendro naudojimo patalpy prieziiira ir valymas atliekami tinkamai c00 @ .
Namo $ildymo ir kars§to vandens sistemos priezilira yra tinkama c00 @ .
Skelbia informacija apie savo veiklg ce00 ©®
Rengia namo priezitiros iikinj ir finansinj plana c00 ©® .
Prireikus sitilomas rinkti patalpy savininky atstovas c00 @ .
Gerai, kad yra galimybé susimokéti mokescius UAB ,,Jonavos paslaugos® kasose c00 ©® .
Avariné tarnyba dirba profesionaliai c00 O .

Toliau anketoje jkomponuoti keturi klausimai, kuriuose tiesiogiai praSoma jvertinti pasitenkinima
paslaugomis bei jy kokybe. Trimis atvejais buvo pasirinkti keturiy pakopy ir vienu atveju deSimties
pakopy atsakymy formatai.

Pacioje klausimyno pabaigoje respondentams buvo palikta galimybé tekstin¢je lentel¢je laisva
forma ranka jradyti savo atsakymus, kritika, pasitilymus. Cia kalbama apie ,,atviro tipo* atsakymus.
Sitokia apklausos taktika suteikia tyrimui ir tyréjams galimybe neuZsidaryti siaurame pozZitiriy rate. Jeigu
kokj nors svarby aspektg tyréjai 1 klausimyng pradzioje nejtrauke, jeigu egzistuoja reali problema, kuri
standartizuotame klausimyne neatsispindi visai, tai respondentams atsiveria galimybé atitinkama

tematika ,,atidaryti, neatpazintas problemas jvardinti.

2.3. Apklausos duomeny apdorojimo metodai

Gyventojy atsakymams apdoroti buvo pasitelkti statistiniai ir grafiniai metodai. Buvo
skaiiuojami pritarimo procentai, tenantys kiekvienam diagnostiniam teiginiui. I§ pritarimo procenty,
tenkanciy visiems to tematinio bloko rodikliams, buvo iSvedamas vidutinis pritarimo procentas visam
tematiniam blokui. I$ pritarimo procenty, tenkanciy to paties tematinio bloko rodikliams, buvo
sudaromos stulpelinés diagramos. Diagramos pateikiamos reitingo tvarka, t.y. stulpeliné diagrama
prasideda teiginiu, kuris surinko daugiausiai pritarimo procenty. I$ tematiSkai vienarti$iy teiginiy buvo
sudaromos sudétinés skalés. Sudétiniy skaliy pagrjstumui jvertinti buvo skai¢iuojamas skalés vidinés
dermés koeficientas Cronbach-alfa. Sudaryty skaliy atitikimas teoriniam normaliajam skirstiniui buvo

tikrinamas, naudojant asimetrijos ir eksceso rodiklius. Jei Siy rodikliy modulinés reikSmés z-skaléje
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nevirSija [1] yra laikoma, kad empirinis skirstinys yra artimas normaliajam. Toliau buvo naudojamas (t)
kriterijus nesusijusiy im¢iy vidurkiy palyginimui ir vienfaktorin¢ dispersiné analizé.

Atsakymai ] ,atviro tipo* klausimg buvo apdoroti taikant turinio analizés metodg. Tematiskai
vienarii$iai bei prasmés poziiiriu tapatis autentiski gyventojy pasisakymai buvo apjungiami j kategorijas.

Be to, buvo suskaiciuojamas pasisakymy daznis kiekvienoje kategorijoje.

3. GYVENTOJU PASITENKINIMO DAUGIABUCIO ADAMINISTRAVIMO
PASLAUGOMIS TYRIMO REZULTATAI

3.1. Pasitenkinima daugiabuciy administravimo paslaugomis matuojanciy skaliy sudarymas

Buvo apsispresta trijy neigiama semantika pasizyminéiy diagnostiniy teiginiy jverciy
neperkoduoti, o sudaryti i$ jy atskirtg skale. Tokia taktika pasiteisino, kadangi skalés susidedancios tik i$
trijy rodikliy, vidinés darnos rodiklis Cronbach-alfa sieké 0,72 punkto. Vieneto-visumos rodikliai taip pat
auksti (zr. 6 lentelg). Aukstas sudarytos skalés jvertis rodo prasta paslaugos teikéjo bendravimg su
klientu, parodo abejinguma kliento interesams ir poreikiams. Zemas skalés jvertis rodo atvirkstine
tendencija. Si skalé salyginai buvo pavadinta ,,Negatyvus bendravimo su klientu stilius“.

IS likusiy teigiama semantika pasiZyminciy teiginiy taip pat buvo sudarytas sudétinis indeksas.
ISmetus vieng diagnostinj teiginj, buvo gautas kraStutinai aukstas Crnobach —alfa koeficientas, siekiantis
0,92 punktus. Skaléje nepritapes teiginys buvo: daugiabucio administratorius ,,vengia problemas spresti
1§ jégos pozicijy“. Likusiy teiginiy vieneto-visumos rodikliai yra labai auksti, o tai liudija sudarytos
skalés patikimumg (Zr. 6 lentelg). Sudaryta skalé gavo salygin] pavadinimg ,,Pozityvus bendravimo su
klientu stilius®. Auksti skalés jverciai liudija, kad paslaugos teikéjas pakankamai gerai bendarauja su

klientais ir Zemi jveréiai liudija atitinkamy bendravimo su klientais savybiy stygiy.

Toliau, 1§ 12-kos teiginiy, atspindinCiy pasaugos turinj ir jos teikimo operacijas, buvo sudaryta
tre¢ia skalé — ,,Paslaugos turinys ir jos kokybés suvokimas®. Sios skalés Cronbach-alfa koeficientas
pakankamai aukstas — 0,87 punktai. Vieneto visumos rodikliai taip pat auksti. Vadinasi, sudaryta skalé
yra patikima, matuoja tiksliai. AukStas skalés jvertis rodo, kad gyventojai palankiai vertina darbus,
prievoles ir operacijas, kurias privalo atlikti ir atlieka daugiabu¢io administratorius. Zemas skalés jvertis
rodo gyventojy nepasitekinimg vykdomais darbais bei prievolémis. Buvo prasminga patikrinti, kaip

sudaryty trijy skaliy jverciai koreliuoja tarpusavyje. Kadangi empiriniai skaliy jver¢iy skirstiniai artimi
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teoriniam normaliajam skirstiniui, buvo pasirinktas Pearson koreliacijos koeficientas r. Koreliacijy

matrica atspindéta 6 lenteléje.

6 lentelé. Pasitenkinimo paslaugomis matuojanciy skaliy interkaliacija

Pozityvus sgveikos Paslaugos turinys ir jos
su klientu stilius kokybés suvokimas

Negatyvus sgveikos su klientu stilius Pirsono korealiacijos -,259 -,212

koeficientas

Statistinis patikimumas ,000 ,000

N 310 293
Pozityvus sgveikos su klientu stilius Pirsono korealiacijos 742

koeficientas

Statistinis patikimumas ,000

N 267

Visi gauti koeficientai tenkina labai grieztg statistinio patikimumo salyga p=0,000. Pats
didziausias koreliacijos koeficientas (r=0,74) buvo aptiktas tarp ,,Pozityvaus sgveikos su Klientu stiliaus*
ir skalés ,,Paslaugos turinys ir jos kokybés suvokimas®. Kiti koeficientai gerokai Zemesni, tafiau
neigiami. Natiralu, kad ,,negatyvus® ir ,,pozityvus bendravimo su klientu stiliai koreliuoja neigiamai.
Taip pat natdralu, kad ,,negatyvus“ bendravimo su Klientu stilius koreliuoja su paslaugos turiniu ir jos
kokybés suvokimu neigiamai. Gautos interpretacijos poziiiriu prasmingos koreliacijos liudija sudaryty

skaliy tinkamuma.

3.2.Pasitenkinimo daugiabucio administravimo paslaugomis rodikliu raiska

Paaiskéjo, kad apklausti gyventojai UAB ,Jonavos paslaugos vykdomg daugiabuciy
administravimg yra linkg vertinti daugiau palankiai nei nepalankiai (zr. 17 pav.). Vidutinis pritarimas
neigiamg bendravimo stiliy su klientais atspindintiems teiginiams siekia 32,07 proc., o vidutinis
pritarimas teigiama bendravimo stiliy su klientais atspindintiems teiginiams siekia bemaz 63 proc.

Atitinkamai vidutinis neigiamas Sio diagnostinio bloko teiginiy vertinimas tesiekia 12,3 proc.
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17 pav. Klienty pasitenkinimo bendravimo stiliumi rodikliy reitingas.
Pritarimo (palankaus vertinimo) procentai ir pasitenkinimo paslauga indekso PPI reik§més. Zyméjimas (-) teiginys
neatitinka skalés valentingumo, todél jo reik§més, prie§ skai¢iuojant rodiklius, perkoduojamos. N=371

Dar palankiau gyventojai vertina konkreCias funkcijas ir darbines operacijas, kurias pagal

istatyma privalo atlikti daugiabucio administratorius. Vidutinis 12-kos $io diagnostinio bloko rodikliy

teigiamas vertinimas siekia 74,4 proc. Sitoks aukstas nuosimtis rodo, kad vidutiniskai net % gyventojy

daugiabuc¢io administravimg yra linke vertinti

vertinimas siekia 10,3 proc.

teigiamai.

Vidutinis neigiamas $io bloko rodikliy
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18 pav. Klienty pasitenkinimo paslaugos turiniu ir kokybe rodikliy reitingas.
Pritarimo (palankaus vertinimo) procentai ir pasitenkinimo paslauga indekso PPI reik§més. N=381

Buvo skai¢iuojami ne tik pasitenkinimo paslaugomis procentiniai pasiskirstymai bei palankaus
vertinimo procentai, bet ir pasitenkinimo paslauga indeksas PPI. Kadangi tiek procenty, tiek
pasitenkinimo paslaugomis indekso reikSmé aukSc¢iausia galima reikSmé yra 100, abu dydZiai —
procentai ir indeksai - atidéti tame paciame grafike (zr. 18 pav.). Ranginé koreliacija tarp rangy eiliy,
susidedanciy i$ pritarimo procenty ir pasitenkinimo indeksy, krastutinai auksta, sudaro net 0,96, todél abu
dydziai yra bemaz identiski ir nelabai vienas kitg bepapildo.

Du rodikliai — ,,negatyvus‘ ir ,,pozityvus® bendravimo stiliai taip pat koreliuoja tarpusavyje r=-
0,26. Tod¢l abu dydzius sudarantys pirminiai kintamieji gali biiti nagrinéjami kaip vientisa rodikliy
sistema, gali buti atidéti viename grafike (zr. 19 pav.). Trijy neigiama semantika pasizyminciy kintamyjy

reikSmeés, pries sudarant apibendrintg pasitenkinimo rodikliy reitingo grafika buvo perkoduotos.
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19 pav. Klienty nepasitenkinimo bendravimo stiliumi rodikliy reitingas.
Pritarimo (nepalankaus vertinimo) procentai. N=377

Iskalbingi rezultatai gauti pagal rodiklius, kurie nebuvo jtraukti j skales (indeksus) (zr. 20 pav.).

Yra akivaizdu, jog net 70 proc. gyventojy visumoje teisingai suvokia daugiabucio administravimo

paslaugy teikimo nedideliame mieste esminj ypatuma. Aptariamo tipo paslaugy teikimas yra artimas

natiiraliai monopolijai, o tai néra gerai. Vieno — dviejy ir netgi didesnio skai¢iaus daugiabuciy gyventojai

Lietuvos salygomis paprastai yra nepajegiis sugeneruoti tiek léSy, kad galéty savarankiskai islaikyti

samdomg administratoriy, buhalterj, valytojus ir t.t. Kita vertus, du ar juolab trys daugiabuciy

administravimo paslaugy teikéjai mazame mieste kazin ar biity rentabiltis?

Ties log esa me priverstl nawdotis bobent 2o dawga bufiy
administratoriaws paslavgomis, kadangl alterna tysos
nera

Metir tuo a trgju, J& atsirasty alterna tywus pa slavgos
telke]as, vis g nenorédiaw, kad misy dawgabuliio
administratonus boty paksistas

148
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20 pav. Kai kurie pavieniai paslaugos kokybés vertinimo rodikliai (%); N=405
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Nepaisant tos aplinkybés, gyventojai yra linke daugiabuc¢iy administravimo paslaugas vertinti
labiau teigiamai negu neigiamai. Net trys ketvirtadaliai apklaustyjy visgi rekomenduoty UAB ,,Jonavos
paslaugos® savo draugams ir pazjstamiems. Net ir atsiradus alternatyviam paslaugy teikéjui mazdaug
58 proc.

Ne maziau iSkalbingas yra procentinis pasiskirstymas, kuris buvo gautas apibendrinus gyventojy
suteiktg jvertinimg paslaugy kokybei 10-ies baly sistemoje (zr. 21 pav.). Daugiausiai procentiniy dazniy
tenka 7 ir 8 balui. Skirstinio konfigiiracija labai asimetriska, aiskiai pasislinkusi j palankiy jverciy srit;.
Tai liudija gyventojy nusiteikimg daugiabuciy administravimo paslaugg vertinti palankiai. Vidutinis
balas, tenkantis paslaugai yra 7,4. Pagal LR VRM metodika pasitenkinimo paslauga indeksas PPI siekia
74 punktus ir yra pakankamai aukstas. Jis beveik sutampa su ta reik§me, kuri buvo gauta apibendrinus

skales sudarancius rodiklius (PPI=76).

50
45
40

35

30 27,7
244

K

25

20
15 12,6 12,6

=
10 B2

5 1,8 2,1

proc.

21 pav. Daugiabucio administravimo paslaugy kokybés vertinimas deSimties baly sistema (N=405)

3.3. Atsakymuy j ,,atviro“ tipo klausimg turinio analizé

Anketos pabaigoje buvo kreipiamasi i gyventojus pareiksti savo nuomon¢ daugiabuciy namy
administravimo klausimais: ,,Gerbiamas Gyventojau, gali biiti, kad kazkoks Jums labai svarbus

klausimas arba aplinkybé¢, susije su teikiamomis paslaugomis, anketoje liko neatspindéti. Trumpai
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paraSykite apie tai laisva forma, kritikuokite, sitlykite, patarkite. Mums Jlisy nuomon¢ labai svarbi®.
ISsakytos mintys, nuomonés, pateikti klausimai susisteminti | septynias grupes pagal tematika
teikiamoms paslaugy rasims ir nepasitenkinimu esamais teisés aktais. Toliau pateikiama ,,atvira®
gyventojy nuomong.

7 lentelé. Daugiabuciy namy zemés sklypo (kiemo) prieziiira

Pasisakymy Gyventojy autentiSki pasisakymai
skaicius

1.Uztikrinti geresng ir lauko teritorijos valymo kokybe. Ziemos laikotarpiu i$valyti nuo sniego takus i ryto , o
ne po piety.

2.Saligatviai aplink nama netvarkingi arba jy triiksta. Vaiky zaidimy aikstelés prieZitiros stoka

3.Kadangi Jus atsakingi uz pastato aplinkos priezilirg , turiu keleta pageidavimy:1.Sutvarkyti tinkamai vaiky
zaidimy aikstele. 2. Prie laiptiniy plyteles perkloti taip , kad nesikaupty balos. Aptverti Siuksliy konteinerius ,
kad véjas nenesty Siuksliy prie namo.

4.Kodél baigdami kelininkai darbg prie 4 laiptinés neuzbaigé takelio nusileidimo j gatve

5.Namo administratorius turéty matyti , ko reikia namui, pvz Takeliai jeiti i laipting turéty bati tvarkomi ,
lietui palijus stovi balos , nejmanoma praeiti , o ziema tose vietose susidaro ledas ir yra nesaugu (gali jvykti
traumos).

Miestas valomas ne taip kruopséiai

17 6.Ziema reikia valyti $aligatvj prie namo kiekvieng dieng.

7.Reikty uzdrausti statyti automobilius Salia Saligatvio, nes rytais uzkurdami neduoda ramybés, prizadina per
anksti vaikus, kuriems like 1,5 val. iki mokyklos.

8.Néra praéjimo gyventojams dél uzstatyty automobiliy prie 29 namo.

9.Reikia didesnés automobiliy stovéjimo aikstelés.

10.Tik prasyc¢iau , kad apsvarstytuméte dél masiny stovéjimo aikstelés plétimo.

11.Sutvarkyti prie namo Saligatvi , t.y. iSkloti trinkelém. I$plésti maSiny stovéjimo aikstele.

12.Praplatinkite automobiliy stovéjimo aikstele. Sutvarkyt kiema

13.Automobiliy eksploatavimo vieta kieme galéty biiti sprendZziama kuo artimesniu metu.

14 Kas turi sutvarkyti kiema? (Kiemas duobétas)

15.Nekokybiskai sudétos Saligatvio plytelés. Prie laiptinés dury pastoviai telk§o vandens klanas.
16.Taip pat prie Kosmonauty 4 namo Saligatvis nelygus, duobétas.

17.Prie Kosmonauty 4 namo Saligatviai nelygis - duobéti.

Gyventojy atsiliepimai rodo, (zr. 7 lent.) kad daugiabucio namo kaip pastato priezitiros funkcijos
neatsiejamos nuo sklypo priezitiros (nors teisine baze ir finansavimas jpareigoja atskirti pastato ir sklypo
priezilirg). Gyventojui nesuprantama, kad j€jimas | namg, greta esantis Saligatvis nesusij¢ su namo
prieziura ir jo administravimu, administratorius negali turimy 1€Sy naudoti Zemés tvarkymo darbams.
Gyventojy pageidavimai deja daugumoje neatitinka administratoriaus kompetencijos ir administratorius
Sias pastabas gali perduoti miesto senilinijai, gal ji imsis spresti keliamas problemas. NemaZzai
daugiabuc¢iy namy kiemy yra sutvarkyti, taciau keletas kiemy tikrai prastos biiklés ir laukia finansavimo

1§ ateinanciy mety savivaldybés biudzeto skiriamy asignavimy. Tokiam namui patekusios anketos rodo 18
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kart didelj kiekj su kiemo bikle, parkavimu, tvarkymu susijusiy pastaby. D¢l Saligatviy plyteliy

kreivumo, automobiliy stoveéjimo aikSteliy platinimo, automobiliais uzstatyty taky pastabos teisingos ir

pagrjstos.

Kita grupé nuomoniy dé¢l kiemo Svaros, sniego valymo, Siuksliy surinkimo. Tokiy pastaby néra

daug ir jas vertinti sunku, nes labai subjektyvu, kas yra ,,gera lauko teritorijos valymo kokybé*. Kadangi

tokios pastabos pavienés, galima daryti iSvada, kad teritorijy valymo kokybé i§ esmés nebloga. Sniego

valymo klausimg vertinti sudétinga, kovoti su gamta, kad takai biity nuolat sausi galima tik dirbant

pamainomis, uztikrinant nepertraukiamg valyma. Taciau Suo atveju didéty valymo kaina ir daugiabuciy

gyventojai greiCiausiai tam nepritarty. AukStesné paslaugy kokybé reikalauja papildomo finansavimo.

8 lentelé. Inzinieriniy konstrukcijy ir jrenginiy techniné prieziiira

Pasisakymy Gyventojuy autentiSki pasisakymai
skaicius
1.Riisyje po gaisro buvo i§vedziota elektra, bet ji yra nesaugi (kabo laidai)3 laiptinés ir reikéty kasmetinio
remonto (viskas apriike). Labai blogai , kad néra budinciy elektriky savaitgaliais. Prasau imtis priemoniy.
Kitais atvejais skambinsime j aukStesnes instancijas.
26 2.Sutvarkyti (pakeisti) Silto ir Salto vandens vamzdynus. [rengti (pakeisti) Sildymo sistema , kad galétume

mokéti pagal skaitikliy parodymus

3.Pakeisti laiptiniy ir riisio langus. Kiemy ap$vietimas tamsiu paros metu turéty biit geresnis.

4.Dél kanalizacijos ir nuoteky , atsibodod apsemtas pastoviai riisys.

5. 1.Dél laiptinés remonto. Kadangi jau 25 m. gyvename I laiptinéje, ¢ia vis niekaip nesuremontuojama,
sienos praradusios estetinj vaizda. 2. Dél kanalizacijos ir nuoteky. Pastoviai arba uzpilami risiai, arba i$ ten
sklinda baisiai nemalonus kvapas . Avarinés tarnybos atvyksta , kazkg pasikrapsto , i§ namo saskaitos yra
nuraSomi pinigai , taiau problemos i§ pagrindy niekas nesprendzia.

6.Bute nevisada pakankamai karsta. Riisyje nauji buty Seimininkai i§griauna sienas, pasto dézutés suluzusios

v —

gyventojy teko girdéti , jog gana apgailétina buklé.

9.Labai noréciau , kad laiptiniy durys rakinamos biity ir laiptinés apSviestos vakarais.

10.Smirda katés. Avariné tarnyba ilgai vaziuoja ir neiSsprendzia susidarusios problemos.

11.Sutvarkyti ir perdaryt §ildymo sistema. I§vaikyt katinus i$ riisiy.

12.Esu pasipiktinusi dél laukiniy gyviing apgyvendinimo namo riisiuose.

13. Norime suzinoti , kada bus sutvarkyta riisio kanalizacijos vamzdynas.

14.Chemiky g.23 kemsSasi kanalizacija, mokam pinigus uz sutvarkyma - administratorius galéty pasitlyti
sprendima (pvz. keisti vamzdyng ir pan.) kad tai nesikartoty.

15.kadangi pastoviai kemsasi kanalizacija ir niekas nedaroma. Tik iSkvietus avaring tarnybg iSsiurbiamos
atliekos ir vél iki kito karto. Si problema pati neissispres , jg reikia spresti. Tvarkyti vamzdynus, kadangi
namas yra duobéje ir iSbégimo problema nuo devynauksciy ir miisy namo lieka visa mums. Mus semia
pastoviai. Savaitgalj nebiina vandens spaudimo 5 aukste. Pasiskambinus j dispecering , saké maudykités
diena.

17.Pakeité salto vandens vamzdyna, o karSto nepakeicia kazkodél, o skylés paliktos neuztaisytos tai pats
laikas keisti kar§to vandens vamzdyna, kol skylés yra neuztaisytos!

18.Kosmonauty 4 trecios laiptinés lauky dury palijus lietui visada stovi vanduo.
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Pasisakymu Gyventoju autentiski pasisakymai
skaicius

19.Turime pretenzija dél nekokybisko jéjimo-iséjimo i savo namo laipting slenks¢io nuozulnumo. Palijus
lietui ant slekscio susirenka vanduo ir kelias dienas reik slepséti per bala!
20.Prie namo Kosmonauty Nr.4 trecios laiptinés lauko dury palijus lietui, visada stovi vanduo.

21.Kosmonauty 4 namo 3-ia laiptiné. Stogelio nuotékis blogas, kaip palyja prie dury stovi vanduo. Taip pat
prie Kosmonauty 4 namo $aligatvis nelygus, duobétas.

22 Kosmonauty 4. Ziemg man buvo $alta. Penktame aukste vos tik ilo ateinamo vandens vamzdis.
Radiatoriai beveik Salti. Protingai padaré 11 namo gyventojai, kad neleido keisti radiatoriy. Nuorinimas taip
pat nieko vertas. Tenka $ildytis vonios gyvatukais. Be to prie iSoriniy dury lyjant stovi bala.

23.Kosmonauty 4 name, viduringje laiptinéje nedega apSvietimas, ¢jimas i§ daugiabucio arba j daugiabutj
sukelia pavojy dél apSvietimo stokos gyventojams, nezinau kam priklauso prizitiréti laiptiniy ap$vietima, bet
zinant, kad yra mokestis uz tai, tai turi bati ir atsakingas asmuo.

24 Neatlickama bendro naudojimo patalpy priezitira, nevykdomas namo projektas, namas neruosiamas 3
metus i§ eilés Ziemos $ildymo sezonui. Nieko nedaro dél prieSgaisrinés saugos.

25 Nesilaiko santechniniy reikalavimy (neuzdaromos sandariai aklés) kas priveda prie fekalijy patekimo j
rusio patalpas, kas be abejo daro zala gyventojy turtui. Bendry patalpy durys neatitinka ES reikalavimmy bei
projekto, patalpos neremontuotos nuo namo pridavimo eksploatacijai dienos.

Nepatenkinti kai atvaziuoja santechnikai ar kiti darbininkai ir po kelis kartus atlieka tg pati darba, o pinigus
nuraso kiek karty atvaziuoja, o ne uz atlikta darba.

26.Netvarkomi riisiai. Sienas iSgriové, kadangi buvo avarinés buklés, taip ir paliko be sandéliuky
gyventojus. DaZnai riisius semia fekalijos, avariné tarnyba paskutiniu metu buvo kviesta 12k. Pra§ymas

sutvarkyti risj.

InZineriniy konstrukcijy ir jrenginiy techninés priezitiros biukle gyventojai vertino keliais
aspektais. (zr. 8 lent.) Vienas aspektas — tiesioginés pastabos namo administratoriui dél netinkamo jam
priskirty funkcijy vykdymo, kitas aspektas — gyventojy nepasitenkinimas esamomis sistemomis,
konstrukcijomis ir noras turéti jas geresnes. Pirmuoju atveju gyventojy nuomon¢ verta patikrinti,
pasitaiko, kad techninés prieZiliros specialistai neapeina, neapziiiri kiekvieno kampo ir tikrai
administratoriui reikia pripazinti, kad pastaba teisinga, nedelsiant taisyti trikumus. Antruoju atveju
gyventojy nuomon¢ susijusi su perdétais, pertekliniais likesciais, kurie pranoksta administratoriaus
atsakomybés sritis, pvz. pakeisti vamzdynus, jrengti nauja Sildymo sistema, pakeisti laiptiniy, riisiy
langus, atlikti laiptinés remontg — Sie darbai susije ne su sistemy, konstrukcijy prieziiira, o su pagerinimu.
Bendro naudojimo turto pagerinimo darbai — namo buty savininky klausimas, jie turi ne tik daugumos
balsais priimti sprendimus dél atnaujinimo, pagerinimo darby, bet ir kaupti 1éSas darbams apmokeéti.

Papildomai galima iSskirti gyventojy pastabas, kuriy priezastis netinkama eksploatacija, pvz.
daznai besikemSanti kanalizacija. Kanalizacijos valymas papildomai kainuoja gyventojams, bet
kanalizacijag uzkemsa jos naudojimas ne pagal paskirtj. Natiiralu, kad dél papildomo apmokestinimo
tvarkingi gyventojai pyksta, taciau ¢ia namo bendruomenés klausimas, kaip eksploatuoti jrenginius, kad

jie kuo ilgiau negesty, jy nereikty keisti.
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9 lentelé. Bendro naudojimo patalpy valymas

Pasisakymu Gyventojuy autentiski pasisakymai
skaicius
1.Patalpy valymas-mokamas aukstas jkainis, bet geru laiptinés valymu nepavadinéiau, per retai tai
atliekama.
8 2.Kas turi iSvalyti 5-y auks$ty paskutinius langus laiptinése

3.Prasau i$spresti klausimg dél valytojos , nes esame nelabai patenkinti. Riisio patalpos yra katastrofiskos
buklés (avarinis). Kada jas pradésite tvarkyti?

4.Truksta informacijos apie valytojos valymo darbus: pvz. kiek karty per ménes; reikia iSplauti laipting? Ar
privalo valyti dulkes? Biity gerai , kad biity viesai iskabinta skelbimy lentoje jos pareigybés. Saunu , kad
anksti rytais nebebilda su §luota ir Sauniai valoma aplinka.

5.Retai plaunama laiptiné, nevalomas riisys , laiptinés langai neplaunami.

6.Uztikrinti geresne bendro naudojimo patalpy valymo kokybe.

naudoti valymo priemoniy. Truksta Svaros.

8.Lauko teritorija valyti maza, noré¢iau kad laipting valytoja plauty kas savaite , o ne taip , kaip yra dabar, 1
karta per ménesj, juk galima pakeisti valytojos metodika. Uz valytojos darba mokame 6,23 Eur. Daugiausia
i§ visy paslaugy. Daugiau §lapio valymo , maziau dulkiy ir visokiy bakterijy.

2 proc. respondenty nepatenkinti patalpy valymo kokybe. Atsizvelgiant ; bendra apklausoje

dalyvavusiy gyventojy skaiciy, tai nedidelis procentas. (zr. 9 lent.) Gali biti, kad tarp respondenty yra

dalis gyventojy su perdétu poreikiu Svarai, taciau, jei visos pastabos biity gautos i§ vieno namo, reaguoti

bitina, administratorius galéty pakeisti valytojg. Tik viena pastaba, kad gyventojas nezino kokios yra

valytojos darbo funkcijos, kokia darby apimtis pagal pareiginius nuostatus. Santykinai didele dalis

gyventojy pageidauja daugiau Slapio valymo. Administratoriui reikty apsvarstyti valytojy funkcijy

aiSkesnj vieSinima, kad gyventojai zinoty apmokamos paslaugos tikslig apimtj, jvertinti $lapio valymo

poreikius ir, esant galimybei, daZniau jj taikyti.

10 lentelé. Daugiabuc¢iy namy administravimas

Pasisakymu Gyventojuy autentiSki pasisakymai
skaicius
1.Mes tiksliai nezinom kas miisy administratorius, dar su tokiu nesusitikom ir niekas jo nepristaté.
2.Nelabai aisku kada Zadama uz kaupiamuosius pinigus daryti laiptinés remontas. 4
3.Norétume daugiau informacijos skelbimy lentoje ,nes ne visi pagyveng zmonés skaito internetg. Arba
susirinkimai gyventojy daznesni
8 4 Reikty iSsamesnés informacijos apmokejimo uz butg saskaituose. Neaiski kainodara. Darbuotojai nevykdo

savo pazady, nesilaiko planuoty darby. Teikti daugiau info apie papildomas paslaugas.

5.Blogai atlieckama namo techniné prieziiira, nors jmokos gana didelés.

6.Noréciau , kad biity visa nauja informacija visada pateikiama info lentoje laiku, t.y. pries atlieckamus
pakitimus ar darbus bent jau kelias savaites pries ar savait¢. Kad buty dazniau daromi namo susirinkimai,
kuriy metu buty aptarta esama namo situacija

7.Neteisingai sudaromos sagmatos remonto darbam, medziagy iSraSoma neproporcingai dideli kiekiai

8.UAB "Jonavos paslaugy" aptarnavimas brangus , bet mes neturim i$ ko rinktis.
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Dalis administravimo paslaugoms i$sakyty pastaby susijusi su administratoriaus veiklos, funkcijy
ir ataskaity vieSinimu. (zr. 10 lent.) Nors administratorius visg minétg informacijg vieSina savo interneto
svetainéje, organizuoja ataskaitinius susirinkimus, taCiau natiiralu, kad yra neaktyviy gyventojy, kurie
neskaito informacijos internete, nevaiksto j susirinkimus. Pasiekti gyventoja, kuris nesidomi informacija
apie savo nama, bet nepriekaiStingai, nors nepatenkintas, sumoka visus mokes¢ius administratoriui
sunku. Administratorius maziausiai karta per metus susirinkimo metu sitlo iSsirinkti jgaliota atstova i
savo namo, taciau dazniausiai norin¢iy juo biiti neatsiranda. IS administruojamy 283 Jonavos mieste
namy iSrinkti ir patvirtinti teiséty susirinkimy metu tik 32. Galbiit administratoriui verta jvertinti banky
patirtj ir bent ataskaitas siysti gyventojams elektroniniu pastu (savo elektroninio pasto adresus buto
savininkai pateikty sudarydami sutartis dél administravimo, techninés priezitiros paslaugy). Toks
sprendimas neapriipinty visy klienty informacija, taciau bent kiek padidinty informacijos gavéjy rata.
Kita pastaby grupé — administratoriaus atlickamy paslaugy kainos. Manytina, kad $i nuomoné kyla i$
nesupratimo, kiek paslaugy vykdo administratorius, tai néra tik darbas prie namo ir apziira kartg per
metus. Per siaurai suvokdami paslaugy apimtj, gyventojai daro iSvadg, kad paslaugos per brangios.
Taciau, teisybés délei, verta paminéti, kad Jonavos rajono savivaldybés tarybos patvirtintos

administravimo ir techninés prieZiiiros paslaugy kainos maZesnés nei Lietuvos vidurkis.

11 lentelé. Komunaliniy atlieky tvarkymas

Pasisakymy Gyventojuy autentiSki pasisakymai
skaicius

1.Siuksliaveziai prastai veza

3 2.Siuksliy i§vezimas prastai vykdomas

3.Siukslés tvarkomos blogai

Atlieky iSveZzimas néra su namo administravimu susijusi funkcija, taCiau jonavieciai $ias
paslaugas sieja, nes jas vykdo ta pati jmoné UAB ,,Jonavos paslaugos®. Vertinant bendra respondenty
skai€iy, maZziau nei 1 proc. gyventojy nepatenkinti komunaliniy atlieky surinkimu, be to sunku apibrézti
ir suvokti, kas yra ,blogai“ ir ,prastai“ atlickamas $ios paslaugos vykdymas. (Zr.11 lent.) Pastabas
1Sreiske tik vieno daugiabucio namo gyventojai. Kadangi visada pasitaiko viskuo nepatenkinty gyventojy,
o Jonavoje atlieky surinkimui skiriamas ypatingas démesys, galima teigti, kad Sios pastabos néra
pagristos ilgalaikéje perspektyvoje. Taciau negalima paneigti, kad gal¢jo viena, kita kartg SiukSliaveZziai

nekokybiskai atlikti savo darba.
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12 lentelé. Gyventojy nuomoné, pasiiilymai administratoriui

Pasisakymu Gyventojuy autentiski pasisakymai
skaicius
1.Visada yra kur tobuléti. Renovacija jvyko, taciau reikia priemones planuoti maziausiomis sagnaudomis,
supazindinti su jomis gyventojus ir teikiama nauda.
2.Pakolkas einame teisinga kryptimi.
3.Normaliai
4.Problemy neturiu .
5.Viskas tinka ka jis darote
6.Siuo metu sutinku .
7.Biity gerai jei zmonés blity samoningesni ir nemétyty j klozeto vamzdyng pomidory ar panasiy dalyky,
kurie uzkemsa vamzdynus , o tai i§ miisy kiSenés reikia mokéti pinigus uz valyma.Gal skelbimy lentoje biity
priklijuotas spec. Lapukas apie uzterS§imo kanalizacijos kaina.
8.Jus uzduodate klausimus j kuriuos jiis net nereaguojate ir néra jokio tvarkymo, mes tik pinigus mokam ir
nezinom uz ka.
9.Saunu , kad anksti rytais nebebilda su §luota ir $auniai valoma aplinka
10.Klausimuose turéty biiti pozicija "nesinaudoju paslaugomis" , nes nejmanoma atsakyti j klausimg , jei
nesi gaves ar susidiires su paslauga. Atsakius j klausimus tikrai buvo atsakyta 30 proc., visa kita i§ lempos.
Nemeétykit gyventojy pinigy tokiems nuliniams projektams.
11.Manau.kad direkcija pernelyg daug démesio ir 168y skiria savo asmeninei gerovei. Tai atlyginimai ir
transportas. Kazkodél pasikeitus direktoriui i§ karto nupirktas naujas automobilis. Niekas gyventojy
neklausé. Nusidévéjimas jskai¢iuojamas j kainas?(paslaugy)
12.Misy administratorius dirba gerai, bet mlisy namo gyventojai j susirinkimus neina.
13.Budintis personalas turéty operatyviai reaguoti ne tik darbo laiku, bet ir $venciy ar ne darbo laiku , jeigu
ivyko avarija, ne tik bute , bet ir laiptinéje.
14.Turéty biti kazkoks inzinerinis sprendimas , nes yra jtarimy , kad gedimas jvyksta ne miisy name, taciau
i§ miisy namo saskaitos toliau sékmingai nuraSomi pinigai uz neva uzkista kanalizacija.Si problema kamuoja
nuo pat jsik@rimo. Dél nekokybiskai jrengtos kanalizacijos moka visi gyventojai, nekalbant apie nuostolius,
patiriamus sandéliuojant darzoves.
15.Manau , kad cirkuliacinis siurbliukas yra labai neekonomiskas.
34 16.Viskas atitnka. Malonu i§ Jonavos paslaugy pusés. Galéty daznesni biti susirinkimai , kas susij¢ su

namu, galbiit galima kazka patvarkyti , pakeisti, paremontuoti , pakeisti pasto déZutes.

17.Visy , kuriy nepazyméjau, atsakymy nezinau , nes neteko susidurti su tokiomis situacijomis.

18.Noréciau, kad namo administratorius retkar¢iais mus aplankyty.

19.Reikty iSsamesnés informacijos apmokéjimo uz butg saskaituose. Neaiski kainodara. Darbuotojai
nevykdo savo pazady, nesilaiko planuoty darby. Teikti daugiau info apie papildomas paslaugas.

20.Misy namo atstovas dirba gerai, daugiau nieko pasakyt negaliu.

21.Ne viska pazyméjau , nes ne daznai tenka susidurti bei aiskintis iSkilusiais klausimais

22.Labiau dirbkite zmogui , o ne bendrai statistikai, ar vietiniam valdzios organui.

23.Jus stenkités ir mes dziaugsimés jusy paslaugomis.

24 Keli metai renkamas mokestis uz namo aplinkos tavrkyma. Nors taryboje patvirtinta atnaujinamy kiemy
sgraSas , administratorius galéty ir savo iniciatyva prisidéti prie elementaraus Saligatviy prie daugiabucio
sutvarkymo, kad ir senomis plytelémis.

25.Nesu visiskai susipazinusi su tuo administravimu. Nepazjstu administratoriaus.

26.Kazkada- tai teko kreiptis j p. B. Liutky... Buvau labai nepatenkinta pokalbio tonu ir pasitilymu, jei
negaliu gyventi tokiame bute, krausty¢iaus j kita. Nemanau, kad namo geras administravimas, tai "laurai” B.
Liutkui. Tai mano nuomoné.

27.Si anketa tik laiko gaiSimas... Vis tiek niekas nepasikei¢ia jau daug mety... Bent jau a§nepastebéjau
permainy.
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Pasisakymu
skaicius

Gyventojuy autentiski pasisakymai

34

28.Aciu!

29.Negaliu vertinti, nes niekada nemaciau ir nieko apie jo veikla nezinau. Jo darbo piniginés vertés taip pat
nezinau. O gal egzistuoja tik dokumentuose?!! Su pagarba! P.S. Kai iSkyla problema ar buitinis klausimas
visada kreipiuosi j namo gyventoja Dana Jazdauskieng. Maloniai operatyviai veikia, sprendzia visokius
klausimus.

30.Viskas gerai

31.Visada, kai kreipiuosi j administratoriy visada visus klausimus iS§sprendziama. Dékoju jam.

32.Nenurodo skatikliy rodmeny (lifto, bendro ap$vietimo). Nenurodo turimy namo sukaupty lésy. Siuksliy
iSvezimas, paslaugos skai¢iavimas neatitinka Lietuvos CK reikalavimy ir neatitinka konkurencijos jstatymo.
Skaiciuoti galima tik pagal gyv. sk. arba svorij, ne pagal biisto plota. Lifto paslaugos sk. neatitinka CK
reikalavimy. VAlymo paslaugos skai¢iuojamos uz namui priskirtg plota neatitinka ir prie$tarauja LR
konstitucijai. Neturint sutarties grasinama pavie$inti asmens tapatybés duomenis finansinéms jmonéms.
Draudziama tokius duomenis viesinti tre¢ioms Salims.

33.Biity gerai, jei suteiktuméte informacijos apie namo pinigy likutj. ISsamiai paskelbtumét

34 Nors, kas ketvirtadalj atiduoty ataskaita, namo gyventojams, nes ne visi zino kur ir kiek panaudota namo
sukaupty 1ésy. O tada biina pletky ir pyk¢iy bei nepasitenkinimy. Jai tai nejmanoma, tai lapg ataskaitos
pakabinti skelbimy lentoje.

Apibendrinant gyventojy pasitlymus, kuriuos sunku priskirti konkreciai kategorijai, (zr. 12 lent.)

galima pastebéti, kad didel¢ dalis gyventojy patenkinti namo administravimo paslaugy kokybe,

suinteresuoti gyventi tvarkingiau, graziau, netgi noréty daugiau susirinkimy. Pastebéjimuose iSrySkéja

name gyvenanéiy atsakingy asmeny — jgaliotiniy svarba. Sie Zmonés pagrindinés administratoriy akys ir

rankos daugiabu¢iame name, geriausia, kai kiekviena laiptiné turi savo atstova, kontaktinj; asmen;j. Biti

igaliotu atstovu norin¢iy mazai — Jonavos mieste tik 11 proc. daugiabuc¢iy namy turi pasitvirting §iuos

asmenis. Galima i$skirti, kad gyventojai nori daugiau informacijos, daznesniy ataskaity. Yra keletas

nepatenkinty vartotojy, tac¢iau administratorius, atsizvelges 1 jy pastabas, turéty stengsis mazinti

nepatenkinty vartotojy skaiciy.

13 lentelé. Gyventojy nepasitenkinimas teisés aktais

Pasisakymy Gyventojy autentiSki pasisakymai
skaicius

1.Netenkina mokestis uz lifta 1 ir2 auksto gyventojams, kurie nesinaudoja.
2.Didesnj démés;j skolininkams, nes kai jy daug , tai negalime graziai gyventi ir nieko pasidaryti. Viskas
ant mokanciy peciy.
3.Renovacijos metu administratorius buvo visiskai pavaldus statyby ekspertams. Juk turéty biti prieSingai.
Turéty ginti namo gyventojy interesus.
4.Kodeéel ne visi gyventojai turi vandens skaitiklius. Gyvena dviese , o naudoja dar dvi Seimos gyvenancios
toje laiptingje. Kodél mazai tikrina tuos gyventojus kurie uz butg nemoka , netvarkingi, o geria kiekviena
diena. PraSome imtis atsakingiau.

10 5.Kodél siuksliy iSvezimas mokamas nuo kvadratiiros , o ne nuo buto nariy skaiciaus? Kodél ne visi butai

turi vandens skaitiklius: registruotas 1 , o gyvena daugiau ir dar gauna kompensacijas.
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Pasisakymuy
skaicius

Gyventojy autentiski pasisakymai

10

6.Dél sildymo cirkuliacinio siurbliuko. Lyg ir viskas biity gerai , jei ne astronominiai mokesciai uz elektra.

7.Renovuojant namg negalima, kad biity karty projektavimo ir rangos konkursas. Pigiausia kaina nebttinai
geriausia. Reikia atlikti energetinj pastato audita. Reikia renovuoti nama.

8.Misy namui reikalinga renovacija, kadangi pirmuose auk$tuose Ziemos metu biina $alta ir pelyja sienos.

9. 1.Gyvenu 2aukste,liftu nesinaudoju, o tenka mokéti uz jo eksplotacijg. 2.Kaupiampji jimoka turéty bati
renkama su kazkokiu tikslu,pvz. stogo remontas, vamzdyno keitimas ir t.t. Zinau nemazai daugiabudiy
kuriuose jmoky likutis namo remontui ir priezifirai yra minusinis. 3.Miisy name yra nemazai savininky,
turinciy jsiskolinimus uz komunalines paslaugas ir ne menkus. Gajus toks pasakymas, kad mes mokentieji
dengiame jy skolas uz Sildyma, karsta vanden; ir t.t. Gal reikéty imtis grieZtesniy priemoniy skoly
iSieSkojimui, nes kai kurie piktybiskai nemoka, nors pajamas turi, gal ir nelegalias. 4.Nesutinku su kai
kuriy mokeséiy paskai¢iavimu nuo gyvenamojo ploto.

10.Kodél reikia mokéti nuo kvadratiiros, o ne nuo gyvenanciyjy bute. AS manau tai neteisinga. Pvz.:
darant remontg laiptinés, keiCiant laiptinése langus, laiptiniy ir rusiy duris, keiciant laiptiniy apSvietima, uz
valyma. Dél Sildymo, kad nuo kvadratiiros taip, o uz visa kita turéty biiti skai¢iuojamas mokestis pagal
zmoniy skaiciy, gyvenanciy bute.

Administratoriui sunkiausia pakeisti zmoniy nuomon¢ dél nepasitenkinimo teisés aktais.

Gyventojams

neteisingas, nelogiskas atrodo lifto, komunaliniy atlieky tvarkymo mokesciy

skaic¢iavimas.(zr. 13 lent.) Klaidingas gyventojy isitikinimas, kad mokantieji uz komunalines paslaugas

apmoka skolininky skolas. Administratorius tik vykdo teisés aktus, o gyventojai kaltina paskutiniaja

grand}, jmong¢ skaiciuojancig mokescius. Administratorius gali gyventojams daugiau aiskinti teisés aktus,

bet negali jy pakeisti, nors kartais ir jam paciam jie atrodo nelogiskais.

3.4 Pasitenkinimo daugiabuc¢io administravimo paslaugomis priklausomybé nuo
sociodemografiniy kintamyjy

Pasirodo, sociodemografiniai kintamieji jtakos paslaugos kokybés suvokimui ir pasitenkinimo

paslaugomis vertinimui mazai teturi. Sgmoningai buvo uZzsibréztas grieztas statistiniy hipoteziy tikrinimo

reikSmingumo (significance) lygmuo p<0,001. Tikrinta buvo naudojant parametrinj t- testa ir

vienfaktoring dispersing analize. Vienintelis sociodemografinis kintamasis, tenkinantis tokig griezta

salyga, buvo ,,namy tkio pajamos*. Paaiskéjo, kad auksStesnes pajamas turinciy namy iikio gyventojai yra

linke paslaugas vertinti salyginai kritiSkiau, pretenzingiau (Zr. 22 pav.). Taip pat iSrySkéjo tendencija, jog

moterys yra linke Siek tiek palankiau vertinti paslaugas, nei vyrai, taip pat vyresni zmonés linkg Siek tiek

palankiau vertinti nei jaunesni. Pirmame aukSte gyvenantys respondentai, prieSingai, yra linke vertinti

paslaugas salyginai kritiSkiau. Butai, esantys pirmame aukste yra Saltesni, kadangi jie néra paSildomi i8
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Zemiau esanciy buto pagal konvekcijos désnj, kuris teigia, kad Siltas oras naturaliai juda i virSy. Pirmo
auksto gyventojai kencia dél daznai varstomy lauko dury, kurios ne visada kokybiskos, pyksta, kodél
privalo mokéti uz lifta, nors juo ir nesinaudoja. Visgi paminéty fakty (apie sociodemografiniy kintamyjy

Siokj tokj poveikj paslaugy vertinimui) raiSka uzsibrézto griezto (p<0,001) patikros lygmens netenkina.
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22 pav. Pasitenkinimo paslaugos teikéjo bendravimo su klientu stiliumi priklausomybé nuo namy tkio pajamy
lygio; standartizuoto normaliojo skirstinio z jverciai (N=405)

Tai, kad sociodemografiniai kintamieji didesnés jtakos paslaugy kokybés vertinimui ir
pasitenkinimui jomis neturi, visumoje néra blogai. Tai reiSkia, kad visi klientai paslaugos teikimo
akivaizdoje yra lygiis. Pagrindo kalbéti apie sistemingg kokios nors specifinés grupés diskriminacija
néra. Paslaugy teorijos ir paslaugy teikimo praktikos poZiiiriu tai yra palankus rodiklis. Kita vertus,
natiiralu, kad gyventojai yra skirtingi savo patirtimi, statusu, galimybémis ir pazitromis. Todél
sociodemografiniy kintamyjy poveikis paslaugos ir jos kokybés vertinimui bent jau teoriniu poZzitriu yra
tikétinas. Tikslinga aptikti klienty grupes, kurios j paslaugg Zitiri kritiSkiau, pretenzingiau. Paslaugos
teikéjui, kuris nuoSirdziai riipinasi klientu ir jo interesais, kuriam riipi paslaugos kokybe, tokia
informacija yra paskata tobulinti paslauga, jautriau, geriau atsiliepiant j klienty poreikius.

Tai, kad aukStesnes pajamas turintys klientai yra reiklesni, kritiSkesni paslaugos atzvilgiu , taip
pat atitinka paslaugy teikimo teorijg bei praktine patirtj. Tokie klientai yra labiau pretenzingi, Zino savo

teises, paslaugy standartus, iSmano paslaugy teikéjo isipareigojimus bei prievoles, apskritai yra orientuoti
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tik j aukstos kokybés paslaugas, kadangi gali sau tai leisti dazniau, nei menkiau pasiturin¢iai gyvenantys
namy tkiai.
3.5. Gyventojy pasitenkinimas vieSosiomis administravimo paslaugomis pagal Jonavos

miesto daugiabuéius namus: ,,Pasitenkinimo/nepasitenkinimo paslaugomis ZEMELAPIS
Apklausos tyrimy ataskaitoje operuojama apibendrintais viso Jonavos miesto daugiabuciy namy

gyventojy rodikliais. Tokio apibendrinto poziiirio privalumas tas, kad daugiabuc¢iy namy administravimo
problemos, jy gyventojy pasitenkinimas (arba nepasitenkinimas) paslaugomis matomi kaip visuma.
Tokios visumos matymas UAB ,,Jonavos paslaugos® strateginiam planavimui, vieSyjy paslaugy plétrai ir
kokybés siekiams yra reikSmingas. Kita vertus, galima kalbéti ir apie tokiy apibendrinty (suvidurkinty)
rodikliy ribotuma, kuris gali biti apibudintas metafora — ,,matuojamas vidutinis krepSinio komandos
agis*.

Privalu pasizitiréti, kaip pasitenkinimo/nepasitenkinimo paslaugomis lygis varijuoja atskirose
miesto daugiabuciuose namuose. Gali buti, kad vieno namo gyventojai patenkinti namo techniniu
aptarnavimu, avarinés tarnybos darbu, o kitame name tomis paslaugomis yra labai nepatenkinti. Tas pats
pasakytina ir apie paslaugos kokybés bendra vertinimg. VieSos administravimo paslaugos yra paslaugy
tipas, kuris tampriai susietas su konkreciu namu. Tikslinga sudaryti pasitenkinimo ir nepasitenkinimo
paslaugomis zemélapj (zr. 14 lent.). Zemélapio sudarymas paremtas statistiniu normavimu ir statistiniy
1§skir¢iy analize. Statistiniam normavimui buvo naudojami standartinio normaliojo skirstinio z-jverciai .
IS tematiSkai vienartsSiy ir tarpusavyje koreliuojan¢iy pirminiy indikatoriy buvo suformuoti sudétiniai
indeksai (skalés) atspindin¢ios apibendrintg tam tikro sektoriaus paslaugy vertinima.( Cekanavidius,
Murauskas, 2001) IS viso suformuoti 4 indeksai. Toks apibendrinimas pagal paslaugy blokus visai
prasmingas. Jei lygintume 22 Jonavos miesto daugiabucius namus pagal 30 pirminiy indikatoriy, tai
gautume vir§ 650 nagrinétiny rodikliy . Dabar gi sudaryta apibendrinty rodikliy (4x22) lentelé yra labiau
aprépiama analizei bei palyginimams.

Pagal efektinio dydzio koncepta, vertais démesio ir praktiSkai reikSmingais yra laikomi tik tokie
skirtumai, kuriy efektinis dydis yra 0,20 punkty ir daugiau, o tai atitinka 0,20 standartinés z-skalés
punkty. Atsizvelgus i Sig rekomendacijg, taip pat jvertinus 4 tirty pozymiy iSsibarstymo mastg 22
daugiabuc¢iuose namuose, buvo apsispresta sglygine statistine i$skirtimi Siame tyrime laikyti reikSmés
7z=0,50 modulj. Taigi komentuojamoje lentel¢je visi jverciai, nukrentantys zemiau uzsibréztos ribos (z< -
0,5), buvo pazymeéti raudonai, o visi jverciai, pakylantys vir§ uzsibréztos ribos z >0,5) buvo pazyméti
zaliai. Tokiu biidu sudarytos lentelés interpretacija yra labai paprasta zaliai pazyméti jverciai reiSkia

palankuma, o raudonai pazymeéti jverciai reisSkia nepasitenkinima.
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Lenteléje 1§ karto galime identifikuoti gyventojy pasitenkinimo administravimo paslaugomis
poziiiriu saglyginai ,,patenkintus® bei ,,nepatenkintus* namus. Matyti, kad labiausiai nepasitenkinantys
paslaugomis yra sglyginiai 20, 15 ir 10 namai. Jie neturi nei vienos pozityvios statistiné€s isskirties ir turi
visas keturias neigiamas iSskirtis. Vien tik pozityvias didziausias iSskirtis turi 3, 8, 17 sglyginiai namai.
Prie salyginai patenkinty paslaugomis gali buti priskirti 2, 4, 6, 18 ir 21 sglyginiai namai.

Kiti miesto namai pagal vertinamus 4 agreguotus indikatorius uzima ,,aukso vidurio pozicijas —
nei pirmauja, nei atsilieka, apie kg byloja artimesni nuliui jver¢iai. Neigiamg nuomong¢ apie paslaugas
susidar¢ 20 ir 10 namai yra devynauks$cCiai, gyventojai ] susirinkimus neatvyksta, bendry interesy
pastebima mazai, namo renovacijai (modernizavimui) nepritaria. Avarinémis situacijomis Sie namai
nepasizymi. IS neigiama nuomong apie teikiamas paslaugas susiformave 5 namo gyventojai turi
problemy tiek su nuoteky tinklais tiek su kitomis namo konstrukcijomis. Visi trys namai yra naujausiame
Jonavos miesto mikrorajone. Labiausiai patenkinti namai iSskirtinumu nuo kity nepasizymi. Galima
paminéti vieng, kuris yra renovuotas ir iSsprendes daugeli aktualiy klausimy susijusiy su inZinieriniy
konstrukcijy atnaujinimu. Kiekvienas i§ jy yra skirtinguose mikrorajonuose. Désningumui priskiriama
tai, kad likusieji renovuoti (atnaujinti) apklausoje dalyvave namai pagal agreguotus indikatorius uzima
»aukso vidurio* pozicijas. Tai paaiSkinama pagerinta gyvenimo kokybe i§ vienos pusés ir padidéjusiu
mokesCiu sumokant uz komunalines paslaugas ir renovacijg i$ kitos pusés. Didziausias pasitenkinimas
nepasiturin¢iy gyventojy, kurie gauna kompensacijas uz Sildyma ar karsta vandenj ir jmoky uz renovacijg
nereikia mokéti. Taciau nepatartina daryti skuboty pavirSiniy iSvady. Jei kuris nors namas surenka
daugiau ,,raudony baly“, tai dar nereiskia, kad S§is namas ir jo gyventojai gyvena prastose salygose ir
teikiama nekokybiska administravimo paslauga. Interpretuojant galioja ir atvirkStiné taisyklé, jei
dominuoja pozityviis jverciai, tai Sis faktas irgi nebitinai reiSkia, kad S$is namas yra nepriekaistingai
tvarkingas ir teikiamos geriausios administravimo paslaugos. Mat jverciy svyravimas, be kita ko, gali
biti paaiskintas ir namo gyventojy socialine struktira — amziumi, iSsilavinimu ir pan. Kai kurias
paslaugas kritiSkiau gali vertinti senjorai, o kitas — jauni gyventojai. I§ ankstesniy tyrimy yra Zinomas ir
kitas sociodemografinis bruozas - jvairius gyvenimo kokybés ir paslaugy indikatorius kritiskiau, reikliau
yra linke vertinti Zmonés turintys aukstesn] iSsilavinimg ir aukStesnj socioekonominj statusa. Dél savo
savitos padéties tokie Zmonés yra labiau pretenzingi (geraja prasme), Zino jstatymus, tvarkas ,
administratoriaus jsipareigojimus, todel ir vertina viskg reikliau. Apskritai egzistuoja paradoksas, kuo
aukstesni gyvenimo kokybés, paslaugy kokybés standartai yra faktiSkai jgyvendinti, tuo reiklesni darosi
gyventojai, vartotojai. Todé¢l, interpretuojant iSskiriy lentelg reikéty vengti tiesmuky deterministiniy

iSvady.
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14 lentelé. Gyventojy pasitenkinimo UAB ,,Jonavos paslaugos* teikiamomis paslaugomis vertinimas statistiniy i$skir¢iy metodu

Salyginis namo Nr. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22

Negatyvus saveikos su

Klientu stilius 40 | -28 | -85 | -43 | 68 | -29 | -23 | -20 | -07 | 30 | 65 | -09 | -21 | 26 | 32 | 21 | -60 | -09 | -31 | ;59 | -26 | 03

Pozityvus saveikos su )

Klientu stilius 54 | 03 | 86 | 12 | -19 | 41 | -19 | 25 | =59 | -49 | 13 | -04 | -06 | -37 | 568 | -26 | 37 | 12 | -11 | aga| 04 | 28

Pasalugos turinys ir jos

kokybés suvokimas g7 | 27 | 31 | 34 | -24 | 41 | 23 | 63 | -49 | -98 | -06 | -04 | -01 [ -68 | -90 | -40 | 18 | 48 | -22 [ -89 | 23 | 26

Pasitenkinimo paslauga

indeksas -43 | 25 | 39 | 22 | 06 | 32 | -28 | 37 | 48 | 74| -08 | 03 | 35 | -21 | -46 | -23 | 60 | 26 | -34 | -76 | 06 | -18
N=405 22 23 19 19 31 20 13 20 7 13 15 16 13 18 15 11 10 9 10 13 13 15

ZYMEJIMAS. Statistinés i$skirtys: Zaliais atspalviais pazymétos pozityvios statistinés idskirtys. Tai reidkia, kad pasitenkinimas
paslauga gerokai virsija normavimo vidurkj. Rusvais atspalviais atitinkamai pazymétos negatyvios iSskirtys, jos rodo, kad pasitenkinimas
konkrecia paslauga yra gerokai Zemiau normavimo vidurkio. Riba nuo kurios skai¢iuojama statistiné i8skirtis: neigiama statistin¢ iSskirtis - z
> [0,50] arba teigiama statistiné i$skirtis - z > [0,50]; Zenklo, esancio prie$ z-jvertj traktuoté priklauso nuo skalés valentingumo. Gyventojy,

atstovaujanciy 22 daugiabucius, apibendrinta nuomoné. 14 lenteléje pateikti standartinio normaliojo skirstinio z-jverciai , N=405

69




Zymiai prasmingiau yra gauta informacija panaudoti analitiniy hipoteziy generavimui, siejant $ig
informacija su zinybine statistika, kita objektyvia ir patikima informacija apie konkrety daugiabutj nama.

Taigi, sudarytas zemélapis yra gera paspirtis administratoriui ir vadybininkams. Tai orientacinis
analitinis dokumentas, parodantis, kur ir kokios galimai kyla problemos, kur ir kodél gyventojai yra
kazkuo nepatenkinti? Rengiant ataskaitas ir finansinius planus ] tokio pobudzio informacijg reikéty
atsizvelgti.

Interpretuojant  pasitenkinimo/nepasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis Zzemélapi svarbu
atsiminti, jog jis buvo sugeneruotas apibendrinus gyventojy nuomonés tyrimy rezultatus. Idealiu atveju §j
gyventojy subjektyvia nuomone grjsta zemélapj pagal galimybe reikéty sugretinti su objektyviais
rodikliais.

3.6. Kiti pasitenkinimg paslaugomis ir ju kokybés vertinimg paveikiantys veiksniai

ISskirtinai jdomus klausimas, kaip daugiabucio administravimo kokybés suvokimg ir
pasitenkinimg Sia paslauga paveikia objektyviis daugiabucio rodikliai. Sakykime, ar namas renovuotas
(nerenovuotas), labai senas ar naujesnis, blokinis ar mirinis, kokia jo jvairiy agregaty faktiné¢ buklé —
stogo, sieny, lauko dury, inZinieriniy jrenginiy ir pan. Atsakymas i §] klausimg atspindétas
interkoreliacijy matricoje (zr. 15 pav.) Atsakymas j iSkeltg klausimg yra vienareik§miskas — kuo geresné
namo biikle pagal objektyvius rodiklius, tuo sglyginai palankiau vertinama daugiabucio priezitiros
kokybe, tuo salyginai didesnis klienty pasitenkinimas paslauga. Visgi Si koreliacija néra labai auksta. Tai
natiiralu, kadangi neprasta faktiné namo biklé realiai sudaro prielaidas siekti geresnés daugiabucio
priezitros. Kita vertus, labai apleista namo buklé gali baiti klititis siekiant iSskirtiniy paslaugos rodikliy,
kadangi tai beveik nejmanoma. Kita vertus, labai geras, kompetentingas daugiabuc¢iy administratorius,
perémes savo prieziiiron net ir labai uzleista nama, dideliy pastangy déka gali pasiekti neblogg paslaugos
standartg ,,Cia ir dabar bei sudaryti realy namo sutvarkymo plang. Patys auks¢iausi koreliacijos
koeficientai yra tarp rodikliy, atspindin€iy objektyvias namo biklés charakteristikas, kurias 5 baly
sistemoje pagal nustatyta metodika vertino reikiamg kvalifikacijg turintys atestuoti statybos techninés
prieziiiros specialistai. Koreliacijy koeficienty Zenklai matricoje irgi visur teoriSkai prasmingi. Rodiklis
»heigiamas bendravimo stilius ““ neigiamai koreliuoja su ,,pozityviu bendravimo stiliumi®, su ,,paslaugos
kokybeés vertinimu*. Tuo pat metu aptariamas rodiklis teigiamai koreliuoja su namo ,,amziumi®, vadinasi,
kuo ,,vyresnis® namas, tuo gyventojai sglyginai kritiSkiau vertina paslaugos kokybe. Paslaugos kokybés
vertinimas 10-¢je sistemoje gali apibréztas nepriklausomu kintamuoju. IS koreliacijy matricos aiSkéja, kad §j dydj
labiausiai paveikia ,,pozityvus bendravimo su klientu stilius®, ,negatyvus bendravimo stilius“ ir ,,paslaugos

turinys*
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15 lentelé. Interkoreliacijy matrica

Pozityvus Paslaugos | Kokybés
bendravimo | turinysir | vertinimas | Pastatymo | Aukstingu- | Blokinis/ | Renovuotas/ Stogo | Laiptiné, | InZineriniai
stilius kokybé 10 baly metai mas mirinis nerenovuotas buklé durys jrenginiai | Sienos

Negatyvus bendravimo stilius -,54 -,50 -,65 ,35 ,04 ,09 -,51 -,41 -,39 -,40 -,38

Pozityvus bendravimo stilius ,87 ,55 -39 -,20 ,18 44 ,30 ,52 ,33 ,46

Paslaugos turinys ir kokybé 55 =27 -,34 ,19 A2 ,19 A2 ,23 ,36

Kokybés vertinimas 10 baly -,26 -,19 -,19 ,26 21 ,09 15 ,10

sist.

Pastatymo metai A7 ,02 -,36 -,30 -,32 -,21 -,29

Aukstingumas ,18 -,07 ,04 ,02 -,18 ,04

Blokinis/ mirinis -,05 ,00 ,07 ,10 ,09

Renovuotas/ nerenovuotas ,86 87 74 ,90

Stogo buklé ,67 ,68 ,83

Laipting, durys ,60 ,87
78

IZineriniai jrenginiai

PASTABA: 1. Spalvinis zymé&jimas: 1>0,20; r>0,50; £=0,75. 2. Koreliacijos r>0,40 atitinka patikimumg p<0,05, o koreliacijos r>0,50 atitinka
patikimuma p<0,01. 3. Kodavimas: blokinis namas — ,,0°, miirinis —,,1%, nerenovuotas namas ,,0“, renovuotas ,,1*, techninés namo biiklés indikatoriai 1-

5 balai.

15 lentelgje 22-jy daugiabuciy z-jverciy, atspindinciy pasitekinima paslaugomis, koreliacija (r) su visais tyrimo kintamaisiais bei objektyviais namo

bukle atspindinciais rodikliais; N=22.
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ISVADOS

1. Ekonomikos struktiiroje dominuoja paslaugy veikla. Apibendrinant teorinéje dalyje minéty
mastytojy mintis teigtina: paslauga yra veikla pasireiSkianti per paslaugos teikéjo ir vartotojo santykius;
nepaisant paslaugy jvairovés jos pasizymi keturiomis pagrindinémis savybémis: neapCiuopiamumas,
nekaupiamumas, neatskiriamumas, heterogeniskumas; kiekviena i§ Siy savybiy svarbi teikiant tinkamas,
vartotoja tenkinancias paslaugas.

2. Daugiabuciy priezilira yra savitas menkai iStyrinétas vieSosios paslaugos tipas, pasizymintis
kultariniu specifiSkumu, tampriai susietas su nacionaliniu kontekstu ir jo teisynu.

3. MBP procese buvo parengtas standartizuotas gyventojy pasitenkinimo daugiabuciy
paslaugomis vertinimo klausimynas, kuris yra metodiskai salyginai kokybiskas ir gali biiti taikomas kaip
daugkartinis klienty nuomonés matavimo instrumentas

4. Daugiabuciy administravimo paslaugy kokybe gyventojai yra linke vertinti daugiau palankiai
nei nepalankiai. Pasitenkinimo paslauga indeksas, paskaiciuotas pagal LR VRM metodika, vidutiniskai
siekia 74-76 punktus, kuomet maksimali jmanoma pasitenkinimo indekso reik§mé yra 100.

5. Sociodemografiniai veiksniai gyventojy pasitenkinimg daugiabuciy administravimo paslauga
menkai tepaveikia. Salyging i§imtj ¢ia sudaro namy tkio pajamos. Didesnémis namy tikio pajamomis
disponuojantys gyventojai yra linke paslaugas vertinti kritiskiau.

6. Gyventojy atviry pasisakymy statistinio normavimo analizé parodé: pageidauja aréiau
daugiabuciy namy laikyti automobilius ir praso praplésti automobiliy pastatymo aiksteles; netenkina jy
laiptiniy, riisio ir teritorijy valymo paslaugos; netenkina nerenovuoty namy esamos statybinés
konstrukcijos ir inzinieriniai jrenginiai; reikalinga platesné, daZnesné¢ informacijos sklaida apie
planuojamus ir vykdomus darbus.

7. Paslaugos kokybés subjektyvy suvokimg ir pasitenkinimg daugiabucio administravimo
paslaugomis sistemingai, bet nestipriai paveikia objektyvios namo techninés charakteristikos ir faktiné
namo buklé. Jei namas geros biiklés, tai jo gyventojai linke atitinkamas paslaugas vertinti palankiau.

8. Subjektyvy paslaugos kokybés suvokimg visy stipriausiai jtakoja tai, kaip, kokiu stiliumi,
paslaugos teikéjas bendrauja su klientais (gyventojais) ir tai, kaip administratorius vykdo konkrecias

jstatymu numatytas namo priezitiros funkcijas bei operacijas.
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REKOMENDACIJOS

Atsizvelgiant | gyventojy atviry pasisakymy analize ir koreliacijy matricos duomeny vertinimg

rekomenduojama:

1. Paslaugos teikéjui kreiptis | buty tkio asociacijg ir Jonavoje iSrinktg seimo narj dél Civilinio
kodekso 4.82 straipsnio 3 dalies pakeitimo, nustatant iSimtj susijusig su lifto iSlaikymo ir naudojimo
i8laidy nepriskaic¢iavimu pirmojo auksto buty ir kity patalpy savininkams proporcingai savo daliai,

2. Paslaugos teikéjui suintensyvinti ir taikyti kitus informacijos sklaidos budus daugiabuc¢io namo
gyventojams iSnaudojant skelbimy lentas laiptinése, internetinj puslapj www.jonavospaslaugos.lt ir
gyventojy elektroninius pastus;

3. Gyventojams aktyviai kalbinti namo buty savininkus, galin¢ius atstovauti visy nuomong
bendraujant su paslaugy teikéju, sutikti biiti jgaliotais jy atstovais;

4. Daugiabu¢iy namy gyventojams aktyviai dalyvauti kvieCiamuose susirinkimuose, kad biity

demokratiniu buidu daugumos principu priimami reikalingi sprendimai.
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JONAVOS

KETA daugiabucio gyventojui
111 il

M.g- gtg:l

& |~ &b

A

-

Gerbiamas daugiabucio Gyventojau,

Si anketa skirta daugiabuéiy gyventojams, buty savininkams, kuriy namus administruoja UAB ,,Jonavos
paslaugos“. Norime suzinoti, ar esate patenkinti (o gal nepatenkinti) Jiisy daugiabuc¢io namo priezitira?

Anketa anoniming, savo vardo ir pavardeés niekur nurodyti nereikia. Individualis
atsakymai niekur nebus skelbiami. Visi atsakymai bus apibendrinti ir pateikti kaip
visuma.

Jusy atsakymai pasitarnaus daugiabuciy administravimo paslaugy kokybés gerinimui.

PASTABA. Norétume Jums priminti, kad joks daugiabué¢iy administratorius neturi jtakos elektros, dujy, $ildymo
tarifams. Visumoje teisingas gyventojy nepasitenkinimas, kritika dél iSpusty tarify neturéty biti perkelta
daugiabuciy administratoriui. Atsakinéjant reikia turéti galvoje, kad administratorius atsako uz kitus dalykus —
§varg, tvarka, tinkamg pastato ir jo aplinkos priezitira, gyventojy informavimg ir pan. Uz nuoS$irdZiai pareiksta
nuomon¢ minétais klausimais biisime Jums dékingi.

Atsakymus Zymeékite Sitaip M arba jrasykite &5

Atsakykite keletq klausimy apie save ir savo namy iikj.

Jis esate : \r/nyorgsris Jasy amzius | L m.
Jusy iSsilavinimas: ® Nebaigtas vidurinis = ® dirbu
@ Vidurinis (bendrojo ugdymo mokykla) | UZimtumas: @ mokausi/studijuoju
@ Profesiné technikos mokykla @ esu pensininkas
@ Spec. vidurinis (aukstesnioji m-kla, @ esu motinystés/
technikumas) tévystés atotogose
@ Neuniversitetinis aukstasis (kolegija) @ gaunu pasalpg dél
@ Universitetinis aukstasis negalios ar pan.
Jiis esate ® Buto savininkas/bendrasavininkis Keliy kambariy
@ Buto nuomininkas bute gyvenate
@ vedu bendrg namy tikj su B i,
savininku/nuomininku
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Keliy auksty yra
Jiisy namas < S

Kelintame aukste
yra Jiisy butas?

Gal Zinote kada maZdaug buvo pastatytas ir pradétas eksploatuoti Jisy daugiabutis? &5

® Taip
_ . >
Ar Jiisy namas jau yra renovuotas? ® Ne
Ar Jusy namas turi autonomisko Sildymo sistema ® Tai
(mokate uz faktiSkai bute sunaudotg Siluma)? ° Naelp

Ar turite
nepilnameciy vaiky?

Kiek asmeny kartu su Jumis gyvena Jiisu bute? S

Kiek mety gyvenate Siame bute? - S

Kokios yra Jiisy namy tkio pajamos? Pasirinkite vieng atsakymgq, kuris labiausiai atitinka Jiisy situacijq.

Gerokai kuklesnés nei daugumos Seimy Lietuvoje
Siek tiek kuklesné nei daugumos

Panasios, kaip ir daugumos

Siek tiek geresnés nei daugumos

Zymiai geresnés nei daugumos

Norétume priminti, kad Jiisy daugiabutj administruoja UAB ,,Jonavos paslaugos®. Zemiau norétume
Jums uzduoti keletq klausimy apie Jiisy daugiabucio administratoriy.

Zemiau pateikti jvairiis bruoZai, apibiidinantys paslaugos teikéjo ir kliento santykius, bendravimo stiliy, problemy

sprendima. PazZymeékite, kiek Zemiau iSvardinti bruozai

yra budingi

administratoriui. Kuo didesnj skrituliuka pazZymite, tuo labiau atitinkamas bruozas yra biidingas, daZniau pasitaiko.

(arba nebiudingi) Jisy daugiabucio

PaZymékite savo pritarima arba nepritarima teiginiams NE TAIP
I8kilus klausimams, problemoms, mes Zinome, kur ir j kg kreiptis ce00® @O .
Daug informacijos apie daugiabucio administravima galima suzinoti interneto svetainéje e00 O .
I paklausimus ir praS§ymus reaguoja tinkamai e00 O .
Supranta gyventojy interesus, jsiklauso j jy poreikius ce0 0 @O .
I skundus visada zitiri atsakingai, jsigilina j problemas ir bando jas spresti e0 0 O .
Jei atsisako patenkinti praSyma ar skunda, gyventojams visada argumentuotai paaiskina kodeél c0 0 @O .
Administratorius pirmiausiai siekia pelno, o visa kita yra antrame plane ce0 0 O .
Pirmenybe teikia sprendimy paieSkoms, o ne konfliktui 00 O .
Kilus konfliktui, sugeba jj valdyti ir i§spresti e00 O .
Béga nuo problemy, kratosi atsakomybes, c00 O .
I viska Zzitiri formaliai ir biurokratiSkai c00 O .
Geba viska isaiskinti, geba jtikinti c00 @ .
Gyvena ne vien §ia diena, masto ir prognozuoja j priekj e00 O .
Vengia problemas spresti i§ jégos pozicijy c00 O .
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Zemiau pateikti teiginiai apie tai kaip Jiisy administratorius teikia konkrecias paslaugas, atlieka darbines funkcijas.
Kuo didesnj skrituliuka paZymite, tuo labiau pritariate iSsakytam teiginiui.

PaZzymékite savo pritarima arba nepritarimg teiginiams NE TAIP
Tinkamai parengia saskaitas uz suteiktas paslaugas, aisku uz kg ir kieck mokame ce00® @O .
Tinkamai paruosia, pateikia ménesing informacija c00 O .
Parengia metinés veiklos ataskaitg ir su ja supazindina ce0 0 O .
Uztikrina valstybinés véliavos iSkélima Svenciy ir minétiny daty metu ce00® @O .
Prireikus $aukia daugiabuéio gyventojy susirinkima e00 O .
Bendro naudojimo patalpy prieziiira ir valymas atliekami tinkamai e00 O .
Namo Sildymo ir karSto vandens sistemos priezifira yra tinkama ce0 0 @O .
Skelbia informacija apie savo veikla c00 O .
Rengia namo priezitiros tikinj ir finansinj plang e00 O .
Prireikus sitilomas rinkti patalpy savininky atstovas e00 O .
Gerai, kad yra galimybé susimokéti mokes¢ius UAB ,,Jonavos paslaugos* kasose ce0 0 @O .
Avariné tarnyba dirba profesionaliai c00 ©® .

Bendras Jiisy daugiabucio administratoriaus vertinimas

tikrai lyg ir lyg ir tikrai
nesutinku nesutinku  sutinku sutinku

Rekomenduociau misy daugiabucio

administratoriy UAB ,,Jonavos paslaugos® savo o O O O
draugams ir pazjstamiems

Net ir tuo atveju, jei atsirasty alternatyvus

paslaugos teikéjas, visgi nenoréciau, kad misy o O O O
daugiabucio administratorius biity pakeistas

Tiesiog esame priversti naudotis blitent §io

daugiabuciy administratoriaus paslaugomis, o O O O
kadangi alternatyvos néra

Kaip Jas visumoje vertinate daugiabucio, kuriame gyvenate, administravimo kokybe. Vertinkite 10-ties
baly sistema, kur 1 — labai prastai, o 10 puikiai.

Jrasykite savo vertinimq balais 25 .....................
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Gerbiamas Gyventojau,

gali buti, kad kazkoks Jums labai svarbus klausimas arba aplinkybé, susij¢ su teikiamomis paslaugomis,

anketoje liko neatspindéti.
Trumpai parasykite apie tai laisva forma, kritikuokite, siilykite, patarkite. Mums Jitsy nuomoné labai
svarbi.

&5 parasykite....................

Dékojame uz bendradarbiavimg

Apklausos organizatoriai
Bronislovas LIUTKUS
e-mail: Bronislovas@jonavospaslaugos.It
Prof.habil.dr. Gediminas MERKYS
e-mail:gediminas.merkys@ktu.It
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