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Santrauka

Vykstant spartiems globalizacijos procesams, vieSyjy paslaugy vartotojai émé reikalauti vis
modernesnio ir kokybiSkesnio paslaugy teikimo. Taciau dél vieSyjy paslaugy specifiSkumo ir
Todél siekdamas prisitaikyti prie kintan¢iy vartotojy poreikiy, viesasis sektorius perémé vartotojy
pasitenkinimo paslaugomis tyrimy praktika i$ privataus sektoriaus. Tiriant vartotojy pasitenkinimg
vieSosiomis paslaugomis stengiamasi pasiekti abipusés naudos — patenkinti vartotojy lukescius ir
efektyvinti vieSyjy paslaugy teikimo procesg. Vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis
gana placiai nagrinéjama tema tiek Lietuvos, tiek ir uzsienio mokslininky darbuose. Kadangi
vieSosios paslaugos sgvoka naudojama skirtinguose kontekstuose ir yra kompleksiska, mokslinéje
literatiiroje gausu autoriy, kurie nagrinéjo S§ig samprata. VieSojo transporto samprata ir §ios
paslaugos ypatybés néra gausiai nagrin¢jamos lietuviy autoriy darbuose. UZsienio autoriai savo
darbuose vieSajam transportui skiria kur kas didesnj démesj. Tyrimo problema. Kadangi vieSojo
transporto paslaugos yra teikiamos visuose didziuosiuose Lietuvos miestuose ir rajonuose, tarp jy ir
Kauno rajone, natiiraliai kyla klausimas, kokie veiksniai salygoja vartotojy pasitenkinimg Kauno
rajono vie$ojo transporto paslaugomis? Tyrimo objektas — vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis
paslaugomis. Tyrimo dalykas — vartotojy pasitenkinimg Kauno rajono vie$ojo transporto
paslaugomis sglygojantys veiksniai. Projekto tikslas — nustatyti veiksnius, sglygojanéius vartotojy
pasitenkinimg Kauno rajono vie$ojo transporto paslaugomis. Projekto uzdaviniai: 1) I$analizuoti
vartotojy pasitenkinimo vieSojo transporto paslaugomis teorinius aspektus. 2) ISnagrinéti vartotojy
pasitenkinimo vie$ojo transporto paslaugomis strateginius ir teisinius aspektus. 3) Atlikti vartotojy
pasitenkinimg vieSojo transporto paslaugomis sglygojanciy veiksniy Kauno rajono savivaldybe¢je
tyrimg. Vartotojy pasitenkinimo Kauno rajono vieSojo transporto paslaugomis tyrimui atlikti buvo
taikomi Sie metodai: mokslinés literatiiros analiz¢, Strateginiy dokumenty analizé, kiekybinis tyrimo
metodas — anketiné apklausa. ISanalizavus tyrimo duomenis buvo nustatyta, kad vartotojai
labiausiai nepatenkinti Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy pasiekiamumu ir paslaugy
suteikimu. Maziausiai  priekaiSty iSreikSta  aptarnaujan¢iam  personalui  (vairuotojams,

kontrolieriams) ir informacijos apie marsrutus, apie autobusy grafikus pateikimui. Bitina atkreipti



démesj, kad Kauno rajono savivaldybés 2014 mety ataskaitoje bei savivaldybés planavimo
dokumentuose informacinés sistemos apie vieSojo transporto paslaugas gerinimui (vieninteliam
aspektui) buvo skirtas démesys ir numatytos konkreCios priemonés, ko pasekoje matyti, kad
informacijos pateikimas yra vertinamas santykinai geriau, negu kiti vieSyjy paslaugy kokybés
elementai. Atlikus Kauno rajone teikiamy vieSojo transporto paslaugy vartotojy apklausg ir gavus
pakankamai reik§mingus rezultatus, galima pateikti rekomendacijas vieSojo transporto paslaugy
planuotojams, organizatoriams bei jy teikéjams kokiy imtis priemoniy, kad biity pateisinti vartotojy

lukesdiai.
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Summary

With the rapid pace of globalization, users of public services have begun to demand increasingly
modern and quality services. However, due to the specificity and complexity of public services,
providing services that meet consumers' expectations is one of the major challenges. As a result, the
public sector has taken over the practice of consumer satisfaction research from the private sector to
adapt to changing consumer needs. Investigating consumer satisfaction with public services seeks to
achieve mutual benefits by meeting consumer expectations and streamlining the delivery of public
services. Consumer satisfaction with public services is a widely discussed topic in the work of both
Lithuanian and foreign researchers. The concept of public transport and the features of this service
are not dealt with extensively in the works of Lithuanian authors. Foreign authors pay much more
attention to public transport in their works. Investigation problem. Since public transport services
are provided in all major cities and districts of Lithuania, including Kaunas district, the question
naturally arises, what factors determine the satisfaction of users of Kaunas public transport
services? The object of the research is consumer satisfaction with public services. The subject of the
research is the factors that determine the users' satisfaction with Kaunas district public transport
services. The aim of the project is to identify the factors that determine the users' satisfaction with
Kaunas district public transport services. Objectives of the project: 1) To analyze theoretical aspects
of customer satisfaction with public transport services. 2) Examine strategic and legal aspects of
consumer satisfaction with public transport services. 3) To carry out a study of the factors
determining consumer satisfaction with public transport services in Kaunas District Municipality.
The following methods were used for the survey of the users' satisfaction with Kaunas public
transport services: analysis of scientific literature, analysis of strategic documents, quantitative
research method - questionnaire survey. After analyzing the research data, it was found that the
users are most dissatisfied with the accessibility and provision of public transport services in
Kaunas district. The least objections were expressed to the service staff (drivers, controllers) and to
the provision of route information, bus schedules. It should be noted that Kaunas District
Municipality Annual Report 2014 and Planning Documents focused on improving (only one aspect)



of the information system on public transport services and provided specific measures, which shows
that information provision is evaluated relatively better than other public services quality elements.
After conducting a study of users of public transport services in Kaunas district and having obtained
sufficiently significant results, it is possible to make recommendations to public transport service

planners, organizers and their providers to take measures to meet consumer expectations.
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Terminy sarasas

VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybés kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant
asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiros ir kitas jstatymu numatytas paslaugas. Jstatymy
nustatytais atvejais ir tvarka viesgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys (LR VieSojo
administravimo jstatymas, 1999), 2 str. 18 punktas).

VieSojo transporto paslauga — tai paslaugy teikéjo (transporto paslaugos teikéjo) ir paslaugy
vartotojo (keleivio) sgveika, kurios metu paslaugy teikéjas vykdo veikla, skirta patenkinti vartotojy
poreikius. Tie patys standartai apibrézia paslaugy kokybe kaip bendras savybes, kurios susijusios su

teikéjo gebéjimu patenkinti visus reikalaujamus ir numanomus vartotojy poreikius (Filipovi¢, Tica
ir kt. 2010, p. 265).

Vartotojuy pasitenkinimas — tai vartotojo lukesciais paremtas paslaugy ar prekiy kokybés matas,
kuris priklauso nuo individualiy kiekvieno vartotojo savybiy (Agbor, 2011, p. 6).

Vartotojuy pasitenkinima sglygojantys veiksniai — jvairiis paslaugy vertinimo aspektai, pagal
kuriuos paslaugos vartojas vertina, ar jj paslauga tenkina ar ne (sudaryta autorés, 2019).

Vartotojuy pasitenkinimo matavimas — jvairiis metodai, kurie atskleidzia organizacijy silpngsias
vietas ir padeda joms tobuléti bei teikti kokybiskesnes paslaugas (Manzin, Zurga ir Mrak,2012,
p. 7834).
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Ivadas

Temos aktualumas. Siuolaikiniame naujy technologijy ir globalizacijos veikiamame pasaulyje
visuomen¢ darosi vis reiklesné vieSajam sektoriui, kuris atsakingas uz socialiai reikSmingy viesyjy
paslaugy teikima bei kokybe. VieSosios paslaugos visuomet buvo viena i svarbiausiy vieSojo
sektoriaus funkcijy, nes §ios paslaugos turi tenkinti visuomenés vie$ajj interesa, kadangi vieSasis
sektorius yra iSlaikomas i§ mokes¢iy mokétojy pinigy. Visuomenei kasdien teikiamos vie$osios
paslaugos yra neatsiejama jos gyvenimo dalis, nes Sios paslaugos palengvina gyventojy susisiekima
(vieSojo transporto paslauga), uztikrina sauguma, Svietimg ir sveikatos priezitirg bei yra socialiai
reikSmingai teikiamos daugelyje kity sri¢iy (kultiira, sportas, administracinés ir t.t.). Kadangi savo
prigimtimi vieSosios paslaugos yra orientuotos j visuomenés interesy tenkinima, o ne pelno siekimag
(kaip privaciy paslaugy teikéjai) dél Sios priezasties, vieSyjy paslaugy kokybe bei jy teikimo
veiksmingumg ir efektyvumg nusako ir jrodo Siy paslaugy vartotojy pasitenkinimas. Taciau dél
viesyjy paslaugy kompleksiskumo ir specifiSkumo (Urvikis, 2016; Burksien¢, Dvorak, ir kt. 2017;
Batley, Mcloughlin, 2015) bei kokybés ir pasitenkinimo sgvoky apibrézties jvairiapusiSskumo
(Oliver, 2010; Agbor, 2011; Customer satifaction management, 2008; Bagdodiené, Hopenieng,
2009; Stoner, ir kt. 1995) vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimg paslaugas teikian¢ioms
organizacijoms pasiekti gana sunku. Dél Sios priezasties vieSasis sektorius perémé i§ privataus
paslaugy sektoriaus vartotojy pasitenkinimo tyrimus. Pagrindiné $iy tyrimy esmé ir nauda tai, kad
vie$gsias paslaugas teikianéios organizacijos, tirdamos vartotojy pasitenkinimg tam tikra vie$aja
paslauga, surenka informacijg apie vartotojy poreikius, jy nuomong ir paslaugos vertinima, o kaip
teigiama Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010): ,,vieSyjy paslaugy vartotojy
lukesciy ir poreikiy zZinojimas ne tik labiau patenkina paslaugy vartotojus, bet ir sudaro galimybe
teikti kokybiSkesnes vieSgsias paslaugas® (p. 93). Taigi analizuojant tyrimy metu gautus duomenis,
galima i$siaiSkinti vartotojy pasitenkinimo kitima, vieSyjy paslaugy teikimo tobulintinas sritis ir taip
siekti kuo kokybiskesnio jy teikimo bei bendro efektyvumo, kuris uztikrina vartotojy pasitenkinima.

Viena 1§ dazZniausiai naudojamy ir pasak lietuviy bei uZsienio mokslininky (Popovas, 2012;
Skietrys, Raipa, ir kt. 2008; Gimeno,Vila, 2008; Filipovi¢, Tica ir kt. 2010) kiekvieno Siuolaikinio
miesto itin svarbi sudedamoji dalis — vieSojo transporto paslauga. Tai modernus asmeny vezimo
biidas, kurio metu naudojamos daug keleiviy vienu metu galingios veZti transporto priemonés. Siy
transporto priemoniy pagalba miestas sujungiamas j viena tinkla, taip sprendziamos gyventojy
mobilumo, kamsCiy ar net ekologinés problemos. Tod¢l siekiant suteikti kokybiSkas ir vartotojy
lukesCius tenkinancias vieSojo transporto paslaugas, bitina tirti vieSojo transporto keleiviy
poreikius, pasitenkinimg ir bendrg vie$ojo transporto kokybe siekiant, kad $i paslauga Kauno rajone
biity teikiama efektyviai.

Temos naujumas. Vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis gana placiai nagrinéjama
tema tiek Lietuvos, tiek ir uzsienio mokslininky. Kadangi vieSosios paslaugos sgvoka naudojama
skirtinguose kontekstuose ir yra kompleksiSka, mokslin¢je literatiiroje gausu autoriy, kurie
nagrinéjo $ig sampratg. Taigi siekiant iSsiaiskinti vieSosios paslaugos sampratg remtasi: Urvikis,
2016; Meynhardt, 2013; Burksiené, Dvorak ir kt., 2017; Stasiukyno, 2010; Batley ir Mcloughlin,
2015 Badulescu, Bucur , 2012; Bozeman, 2007

TeoriSkai nagrin€¢jant pat] vartotojy pasitenkinimg, pirmiausiai buvo pradéta nuo pamatinés
pasitenkinimo sampratos. Stengiantis iSsiaiSkinti S$ios sgvokos reikSme iSaiskéjo, jog Lietuviy
mokslininkai néra link¢ rasyti konkreciai apie §ig sgvokg ir jos svarba, taigi baigiamajame magistro
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projekte buvo remtasi uzsienio autoriais ir jy darbais: Richard, 2010; Agbor, 2011, Nagrin¢jant
vartotojy pasitenkinimo matavimo svarbg bei vartotojy pasitenkinimg lemianc¢ius veiksnius
iSaiskéjo, jog tai gana placiai analizuojama tema tarp Lietuvos ir uzsienio mokslininky bei apie tai
raSoma ir specialiose metodikose: Manzin, Zurga, Mrak, 2012; Prevos, 2013; Nimako, Azumabh, ir
kt., 2012; Thijs, 2011; Hsiao, Lin, 2008; Crosby,1982; VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso apskai¢iavimo metodika, 2010 ir kt.

Viesojo transporto samprata ir $ios paslaugos ypatybés néra gausiai nagrinéjamos lietuviy autoriy
darbuose, baigiamajame projekte remiamasi mokslininky Skietrio, Raipos ir Smalskio, 2008 bei
Popovo, 2012 darbais. Uzsienio autoriai savo darbuose vieSajam transportui skiria kur kas didesn;j
démesj. Mokslin¢je literatiiroje galima rasti biitent Siai paslaugai pritaikytus kokybés kriterijus:
Poliak, Poliakova, Mirnikova, 2018; Eboli, Mazzulla, 2008; Gimeno,Vila, 2008; Filipovi¢, Tica ir
kt., 2010; Gimeno,Vila, 2008.

Tyrimo problema. Viesasis transportas yra svarbi Kiekvieno miesto ar rajono infrastruktiiros dalis.
Greitas ir patogus susisiekimas ypatingai svarbus miesto gyventojams tiek dél mobilumo, tiek dél
spusCiy bei tarSos mazinimo klausimy. Kaip teigia Skietrys, Raipa ir Smalskys (2008),
,heefektyviai valdomas vieSasis transportas sukelia rimty problemy tiek miestui, tiek jo
gyventojams* (p. 32). Nekokybiska vieSojo transporto paslauga kelia keleiviy nepasitenkinima,
kuris daro didziulg jtaka jy apsisprendimui ieskoti alternatyvy ir vietoje vieSojo transporto pasirinkti
automobilius. Toks vartotojy zingsnis sukelia didziuliy problemy, nes mieste padaugéjus
automobiliy skaiciui, keliavimo laikas dél atsiradusiy eismo spusCiy prailgéja, iSauges transporto
priemoniy skaicius, kelia ir tarSos problemas. Taigi, nekokybiska vieSojo transporto paslauga gali
sukelti didziuliy tarSos bei susisiekimo problemy miestui ir jo gyventojams. Dél Sios priezasties
biitina nuolatos stebéti, kaip kinta vieSojo transporto paslaugos vartotojy poreikiai bei
pasitenkinimas teikiamos paslaugos kokybe, siekiant uzkirsti kelig minétoms problemoms. Kadangi
vieSojo transporto paslaugos yra teikiamos visuose didZiuosiuose Lietuvos miestuose, tarp jy ir
Kauno rajone, natiiraliai kyla klausimas, kokie veiksniai salygoja vartotojy pasitenkinimg Kauno
rajono viesojo transporto paslaugomis?

Tyrimo objektas — vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis.

Tyrimo dalykas - vartotojy pasitenkinimg Kauno rajono vieSojo transporto paslaugomis
salygojantys veiksniai.

Projekto tikslas — nustatyti veiksnius, salygojancius vartotojy pasitenkinimg Kauno rajono vie$ojo
transporto paslaugomis.

Projekto uzdaviniai:
1. I8analizuoti vartotojy pasitenkinimo vie$ojo transporto paslaugomis teorinius aspektus.

2. ISnagrinéti vartotojy pasitenkinimo vieSojo transporto paslaugomis strateginius ir teisinius
aspektus.

3. Atlikti vartotojy pasitenkinimg vieSojo transporto paslaugomis salygojanciy veiksniy Kauno
rajono savivaldybéje tyrima.
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Tyrimo metodai. Projektui parengti buvo taikomi Sie metodai: mokslinés literatiiros analizé — i$
tirty jvairiy moksliniy tyrimy apie vartotojy poziiirj  teikiamy paslaugy prieinamuma ir kokybe,
buvo sisteminami svarbiausi veiksniai ir sudaroma vieSyjy paslaugy vertinimo Kkriterijy sistema,
kuria remiantis formuojamas empirinio tyrimo modelis. Analizuojami jau atlikti vartotojy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis moksliniai tyrimai, juose taikyti paslaugy vartotojy
nuomonés vertinimo kriterijai ir gauti rezultatai. Strateginiy ir teisiniy dokumenty analizé taikyta
siekiant iSnagrinéti Kauno rajono vie$0jo transporto paslaugy sistema. Kiekybinis tyrimo metodas —
anketiné apklausa, buvo taikyta tiriant Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy vartotojy
pasitenkinimg Siomis paslaugomis. Anketinés apklausos duomenims apdoroti buvo naudojama
SPSS 22.0 programa. Darbe analizuojami teisés aktai: ES direktyvos, Lietuvos Respublikos
jstatymai, Kauno rajono savivaldybés tarybos sprendimai dé¢l vieSojo transporto paslaugy teikimo.

Darbo struktiira. Baigiamasis magistro projektas sudarytas i§ jvado, trijy struktiriniy daliy,
iSvady bei rekomendacijy. Pirmame skyriuje yra analizuojama vieSyjy paslaugy samprata,
pagrindiniai jy bruozai, aptariama kas sglygoja vartotojy pasiteninimg vieSosiomis paslaugomis,
nagrinéjama vie$ojo transporto paslaugy specifika. Antrame skyriuje nagrinéjamas vieS$ojo
transporto paslaugos teikimo teisinis reglamentavimas Europos Sajungoje ir Lictuvoje. Tre¢iame
skyriuje pristatoma Kauno rajone veikianti vie$ojo transporto paslaugy sistema, pateikiama Kauno
rajono vieSojo transporto paslaugy vartotojy anketinés apklausos rezultatai. Toliau darbe
pateikiamos iSvados ir rekomendacijos.

Projekta sudaro 63 puslapiai, 13 lenteliy, 14 paveiksly, 2 priedai. Panaudota 40 mokslinés
literaturos Saltiniai ir 21 teisés akty ir duomeny $altiniai.
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1. Vartotojy pasitenkinimo vieSojo transporto paslaugomis teoriniai aspektai

Siekiant iSanalizuoti, kaip mokslinéje literatiiroje konceptualizuojamas vartotojy pasitenkinimas
vieSosiomis paslaugomis, visy pirma biitina iSnagrinéti paslaugos ir vie$osios paslaugos sampratas.
Savoky konceptualizavimas padés atskleisti veiksnius, salygojancius vartotojy pasitenkinima
viesojo transporto paslaugomis.

1.1. Paslaugy samprata ir ju charakteristikos

Siuolaikiniame pasaulyje vienas i§ svarbiausiy modernios valstybés prioritetu, tai patenkinti pilie¢iy
poreikius. Visuomené kelia vis didesnius reikalavimus savo Salies vieSajam sektoriui, kuris
atsakingas uz vieSyjy paslaugy teikimg ir socialing gerovg. Norint tinkamai patenkinti vartotojy
poreikius, vieSasis sektorius privalo efektyviai ir kokybiskai vartotojams teikti jy liikesCius
atitinkancias vie$asias paslaugas. Taciau siekiant suteikti vartotojy poreikius atitinkancias viesgsias
paslaugas daznai susiduriama su sunkumais, kurie kyla dél viesyjy paslaugy specifiSkumo, kalbant
ne tik apie jy teikima, bet ir apie sgvokos aiskinimg. VieSosios paslaugos sgvoka placiai naudojama
daugelyje vieSojo sektoriaus sri¢iy (vieSasis administravimas, ekonomika, vadyba ir t. t.), dél to néra
vieningo jos apibrézimo. Taip pat reikéty atkreipti démesj | tai, jog Sis konceptas susideda i§ dviejy
segmenty: ,,vieSas® ir ,,paslauga®. Todel siekiant nuodugniai i$siaiSkinti vieSosios paslaugos esme,
visy pirmiausiai reikéty iSnagrinéti paslaugos sampratg. Paslaugos koncepcija nusako, kaip ir kas
formuoja paslaugas, ir tarpininkauja tarp vartotojy poreikiy ir organizacijos strateginiy ketinimy.
Skirtingai nei produktas, paslaugy komponentai yra ne fiziniai vienetai, o grei¢iau procesy, zmoniy
igiidziy ir medziagy deriniai, kurie turi baiti tinkamai integruoti, kad biity sukurta ,,suplanuota“ ar
»sukurta“ paslauga (Goldstein, Johnston, Duffy, Rao, 2002, p. 121).

Vykstant aktyviems globalizacijos procesams tiek vieSojo, tiek ir privataus sektoriy vartotojai is
paslaugy teikéjy eéme reikalauti efektyvumo ir inovacijy. Toks vartotojy reiklumas salygojo
paslaugy plétrg ir jvairiapusj bei nuolatinj Sios sgvokos naudojima, o tai, pasak Bagdonienés ir
Hopenienés (2009) 1émé paslaugy sampratos evoliucija (p. 46) (Zr. 1 lent.).

1 lentelé. Paslaugos sgvoka skirtinguose kontekstuose (Sudaryta autorés, remiantis Langviniené ir Vengriené,
2005; Bagdodiené ir Hopeniené, 2009; Patapas ir Vilutyté-Ziliené, 2013)

Kontekstas Autorius Paslaugos apibréZimas
Veikla vartotojy norams | Lehtinen (1983) Paslauga — tai veiksmai, Kkurie pasireiskia per fizinj
tenkinti asmeny kontakta su jrenginiu, siekiant patenkinti vartotojy

poreikius.

Paslauga - pagalba | Albrecht ir Zenke ( 1987) Paslauga — tai pagalba vartotojui (nukeliauti i§ tasko A j
vartotojui taSkg B, pastatyti namg ir panaSiai.)
Paslauga - laikinas | GrOnroos (1990) Paslaugas, tai vyksmai skirti vartotojy sunkumams jveikti,
vartotojy patyrimas saveikaujant organizacijos fizinéms gérybéms.
Paslauga — procesas ir | Pranulis ir kt. (2008) Paslauga, tai preké, kuri neturi daiktinés formos, bet jos
rezultatas gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu.

Pirmuosiuose moksliniuose darbuose, kurie buvo susije¢ su paslaugomis, §i sgvoka traktuojama ir
atskleidziama bandant nagrinéti paslaugos paskirt]. Véliau apibrézime iSrySkinami paslaugos ir
prekés skirtumai, siekiama akcentuoti, kad paslauga yra ne daiktas, o vyksmas (Bagdonien¢,
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Hopenien¢, 2009, p. 46). Siandieninés paslaugos savokos akcentuoja, kad paslauga yra proceso ir
rezultato junginys, nes ji ir neap¢iuopiama veikla, bet tuo paciu ir tam tikros prekés darinys.

1 lentelés duomenimis, skirtingy autoriy bei skirtinguose kontekstuose apibréziama paslaugos
sgvoka turi panaSumy. Paslaugos samprata nagrinéj¢ ir ja konceptualizave pasaulio bei Lietuvos
mokslininkai, kuriy darbais remiantis buvo sudaryta 1 lentelé, pabrézia, jog paslauga tai veiksmas,
veikla ar procesas. Biitent dél tokio paslaugos specifiskumo, t. y., kad paslauga teikiama ir
vartojama tuo paciu metu, vartotojams daznai sunku objektyviai jvertinti teikiamos paslaugos
kokybe ir pasitenkinimg ja, kadangi vertinant paslaugos kokybe atsizvelgiama j daugybe kriterijy,
kurie susije ne tik su pacia paslauga, bet ir paslaugos teikéjais, jy bendravimo kultiira ir panasiai.

Nepatvaruma Kliento
s dalyvavimas

Vienalaikisku

Kintamumas mas

Neaptiuopia Nuosavybés

mumas Pa.Sla_u ga_ nekei¢iamum

as

1 pav. Paslaugos charakteristikos (Cleassens, 2015)

Todél dél tokio paslaugy iSskirtinumo mokslinéje literatiiroje yra iSskiriamos biitent paslaugai
biidingos individualias savybes, kurios padeda ja atskirti nuo teorinio paslaugos, kaip prekes,
suvokimo (zr. 1 pav.): 1) NeapCiuopiamumas — vartotojai pirkdami paslauga negali jos paliesti,
pauostyti ar kaip kitaip ja apciuopti, todél vartotojams sudétinga suvokti paslaugos nauda prie$
pasinaudojant ja, pavyzdziui: oro bilietus turintys keleiviai turi tik pazada, kad kelioné bus
kokybiska, jie laiku pasieks savo tikslg. 2) Kintamumas — bent karta pasinaudojes tam tikra
paslauga, vartotojas susikuria liikesCius ir tikisi, kad jie visuomet bus patenkinti. Tac¢iau identisky
paslaugy nebiina, o ir pati paslaugos kokybe¢ stipriai priklauso nuo to, kas, kada, kur ir kaip jg teikia.
3) Nepatvarumas — dél paslaugos neap¢iuopiamumo kyla tam tikry problemy. Kadangi paslauga
egzistuoja tik tuo momentu, kol ji yra teikiama, jos nejmanoma inventorizuoti ar kaip kitaip kaupti,
tod¢l daznai kyla finansiniy sunkumy ir kitokiy problemy (pustustés kino teatro salés, vieSojo
transporto autobusai arba atvirksc¢iai, kai paslaugy organizacija nepajégi patenkinti iSaugusios
paslaugos paklausos). 4) Vartotojy dalyvavimas paslaugo teikimo procese — Vvartotojai gali ir
dazniausiai dalyvauja teikiamos paslaugos procese, taip padédami paslaugy organizacijai teikti
kokybiska ir jy likesCius atitinkancia paslauga. 5) VienalaikiSkumas — §i charakteristika reiskia, kad
paslauga yra gaminama, teikiama ir vartojama vienu metu, paslaugos negalima atskirti nuo jos
gamintojo (teikéjo). 6) Nuosavybés nekeiCiamumas — paslauga yra procesas, todél ji neturi
nuosavybés, tai reiskia, kad vartotojas negali kaupti jos. Vartotojas, kai kuriais atvejais gali gauti,
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tik tam tikras materialines paslaugos vertybes (nuomos paslaugos, bibliotekos knygos ir kt.).
(Cleassens, 2015).

ISanalizavus paslaugy charakteristikas galima pastebéti, jog visos jos dar kartg patvirtina paslaugos
koncepta, jog paslauga — tai procesas (dé¢l paslaugy neapciuopiamumo jy negalima perduoti, kaupti
Ju atsargy ir panasiai, kad esant didziuliam vartotojy poreikiui biity galimg ja teikti). Visos Sios
charakteristikos taip pat puikiai iliustruoja pries tai minétas paslaugy kokybés vertinime kylancias
problemas, kadangi akcentuojamas kintamumas, kuris pabrézia, jog paslaugos kokybé stipriai
priklauso nuo to, kas, kada, kur ir kaip jg teikia. Taip pat iSrySkinamas vienas i§ svarbiausiy
kokybiskos paslaugos veiksniy — tai vartotojy dalyvavimas jos teikime. Kaip teigia Bagdoniené ir
Hopeniené (2009), ,,vartotojy dalyvavimas neiSvengiamas paslaugos teikimo procese, o tai yra
svarbi paslaugos kintamumo prieZastis“ (p. 56). Paslaugy teikimas visada reikalauja tam tikro tipo
sgveikos su vartotoju. Pavyzdziui, vartotojai teikia informacijg ir grjztamajj rysj, todél daznai
reikalingas jy fizinis jsitraukimas (Amorim, Moscoso, Lago, 2015, p. 48). Pastaraisiais
desimtmeciais vartotojai buvo palaipsniui skatinami atlikti aktyvesnius vaidmenis kuriant paslaugas
(pvz., Prekybos centruose, degalinése ar prekyboje internetu). Taigi, vartotojai suvokiami ne tik
kaip vartotojai, bet ir kaip paslaugos dalyviai, kurie prie prisideda prie paslaugos kiirimo ir
efektyvesnio teikimo.

Tokia autoriy mintis atskleidzia, jog Sios charakteristikos yra susijusios ir saglygojancios viena Kkitg,
pvz., vartotojai, dalyvaudami paslaugos teikimo procese, gali iSreiksti savo likesCius ar net pateikti
nusiskundimus, kurie padés paslaugos teikéjui sukurti vartotojy liikesCius atitinkancig paslauga,
taigi vartotojy dalyvavimas gali sumazinti nepasitenkinimg, kylantj dél paslaugos kintamumo.

Mokslininkai Goldstein, Johnston, Duffy, Rao (2002) taip apibiidina paslaugos koncepcija:
1. Paslaugos teikimas: paslaugos teikimo buidas.
2. Aptarnavimo patirtis: tiesioginé vartotojo patirtis, susijusi su paslauga.
3. Paslaugos rezultatas: paslaugos nauda ir rezultatai vartotojui.
4. Paslaugos verté: nauda vartotojui suvokiama kaip neatsiejama nuo paslaugos kainos.

Galiausiai pastarieji autoriai teigia, kad paslaugos koncepcija lygi psichologiniam paveikslui, t. y.
»paslauga galvoje” (ang. service in the mind), kurj turi ne tik vartotojai, bet ir darbuotojai bei
karéjai. Reikalingas Siy visy suinteresuotuojy Saliy bendras suderintas pozitris, siekiant sukurti
paslaugy koncepcija. Visy pirma, ji turi buti aiskiai identifikuota institucijos vadovybes, kurig jie
komunikuoty darbuotojams bei vartotojams. Tokia informacijos sklaida padéty mazinti atotriikj tarp
lukesciy ir paslaugy teikimo (Goldstein, Johnston, Duffy, Rao, 2002, p. 124) Vartotojo dalyvavimas
yra elgesio samprata. Tai reiSkia ,,vartotojy elges], susijusj su paslaugos specifikacija ir teikimu*.
Be to, tai apima ne tik veiksmus, bet ir iSteklius, kuriuos vartotojai teikia paslaugy gamybai ir (arba)
pristatymui (Wattanakamolchai, 2008, p. 2).

Apibendrinant galima teigti, kad mokslinéje literatiroje isskiriamos paslaugy charakteristikos
tinkamos tiek privacioms, tiek ir vieSosioms paslaugoms. Taciau savo prigimtimi Sios dvi paslaugy
rusys yra skirtingos, esminius skiriamuosius pozymius lemia skirtingi paslaugy teikimo tikslai.
Privacios tenkina mazy grupiy ar net individualius pilieciy poreikius ir siekia pelno. Tuo metu
vieSosios paslaugos teikiamos siekiant uZztikrinti svarbiausius pilieciy poreikius ir interesus,
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nesiekiant ekonominés naudos. Todél siekiant tinkamai iSanalizuoti vieSyjy paslaugy esme biiting
iSsiaiskinti ir vieSosios paslaugos sampratq.

1.2. VieSyju paslaugy samprata ir pagrindiniai jy bruozai

Analizuojant moksling literatiirg vieSyjy paslaugy tema pastebima, kad nors vieSyjy paslaugy
terminas ir placiai naudojamas, taciau tikslig vieSyjy paslaugy sampratg rasti sunku. Suprantama,
kad vieSyjy paslaugy samprata gali skirtis skirtingose valstybése, priklausomai nuo tose valstybése
susiformavusios valdymo ir administravimo tradicijos. ,,Sampratos sudétingumg lemia ir tai, kad
vieSosios paslaugos yra neatsiejamos nuo viesosios vertés, viesyjy gérybiy bei visuomenés intereso™
(Urvikis, 2016, p. 16). Visi Sie vieSojo valdymo elementai, sudarantys vieSosios paslaugos
sampratos turinj, mokslinéje literatiiroje yra traktuojamos kaip skirtingos koncepcijos, pavyzdziui:
vieSoji verté apibtidinama kaip organizacijy sukuriama nauda pilie¢iams (Meynhardt, 2013, p. 4-5).
VieSosios gérybés jvardijamos kaip valstybés teikiamos gérybés, kurios neturi vartojimo
konkurencijos ir jos nauda laisvai pasiekiam visiems pilie¢iams (Burks$iené, Dvorak ir kt. 2017, p.
15). Na, 0 visuomenés interesas apibréziamas kaip visuomeniné gerové, kurioje vykdant veiklag
vyriausybé atsizvelgia | gyventojy poreikius ir stengiasi juos patenkinti, tai labiau prilygsta
»idealui“ (Bozeman, 2007, p. 16). I$vardintos sgvokos i§ esmés atrodo panasios, taiau savo turiniu
iSrySkina skirtingas vieSosios paslaugos savybes, todél sunku vieSosios paslaugos apibiidinimg
perteikti viena sgvoka.

Lietuvoje tradiciSkai remiamasis normatyvine viesyjy paslaugy apibréztimi, pateikiama LR VieSojo
administravimo jstatyme (1999), kurio galiojancios suvestinés redakcijos 2 straipsnio 18 punkte
pateikiama, kad ,,VieSoji paslauga — valstybés ar savivaldybés kontroliuojamy juridiniy asmeny
veikla teikiant asmenims socialines, $vietimo, mokslo, kultiiros ir kitas jstatymu numatytas
paslaugas. [statymy nustatytais atvejais ir tvarka vieSagsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys®.
Nors $is apibrézimas yra pamatinis, visgi net ir LR Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu sudarytoje
metodikoje yra konstatuojama, kad ,,vieningos ir oficialios vieSyjy paslaugy klasifikacijos néra“
(LR Vidaus reikaly ministerija, 2010). Tod¢l analizuojant atskiras vie$gsias paslaugas, tenka remtis
mokslininky darbais bei praktinémis tiek Lietuvos, tiek uZsienio valstybiy gerosiomis patirtimis.

Autorés Gus¢inskiené ir Ciburiené (2008) viesgsias paslaugas apibiidina kaip paslaugas, kuriy
neteikia rinka, o uz jas moka vyriausybé. Siomis paslaugomis gali naudotis visi arba daugelis $alies
gyventojy. Autorés §ias paslaugas priskiria prie ypatingy paslaugy grupés, kurios tenkina individo ir
visos visuomenés poreikius (p. 58). Urvikio (2016) teigimu, vieSosiomis paslaugomis yra tos,
kurios pasizymi ,,grynyjy viesyjy gérybiy savybémis“ (p. 21). Si mintis randama ir Arimavi¢iiités
publikacijoje, kurioje raSoma, kad ,,vieSoji paslauga — tai vieSoji géryb¢, kuria be iSimciy gali
naudotis visi pilieiai, jy grupés bei kiti Gikio subjektai (p. 28). Normantés (2018) teigimu,
,»viesosios paslaugos yra vieSosios dél bendro jausmo, kad be jy negalime gyventi asmeninio
gyvenimo, jei norime iki galo iSnaudoti savo materialiaja civilizacija. Norint, kad vieSoji paslauga
uztikrinty visuomenés ekonomines ir socialines teises, ji turi pasizyméti kolektyvinémis,
bendradarbiavimo ir demokratinémis vertybémis, kurias turi puoseléti valdzios institucijos*. Autoré,
analizuodama ES kontekstg, teigia, kad kol kas neegzistuoja bendra ES vieSojo administravimo
doktrina, bet pamazu linkstama link bendresnés terminologijos. Viesosios paslaugos savokos
atzvilgiu ES institucijos visose ES narése siiilo vartoti bendro intereso paslaugos terming, kuris
apima rinkos (pvz., energetika ir komunikacija) ir ne rinkos paslaugas (pvz., privalomasis §vietimas,
socialiné apsauga), valstybés jsipareigojimus (pvz., saugumas ir teisingumas)“ (p. 28). Visi Sie
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veiksniai, kaip teigia ES Komisijos atstovai, sukelia sumaistj vartojant vieSyjy paslaugy sgvoka.
Vykstant politiniams ir ekonominiams pokyc¢iams apibrézti viesgsias paslaugas darosi vis sunkiau,
nes dél liberalizavimo ir nacionalinés ekonomikos integravimo procesy sukuriamo konteksto
atsiranda dvi naujos sgvokos: bendro ekonominio intereso paslaugos ir bendrojo intereso paslaugos
(Burksien¢, Dvorak, ir kt. 2017, p. 18)." Sios dvi paslaugy riSys reiskia rinkos ir ne rinkos
paslaugas, kurias tam tikros valdzios institucijos jvertina kaip priklausomas nuo konkreciy
Jpareigojimy bei bendrojo intereso paslaugas. Kaip teigiama knygoje ,,VieSosios paslaugos: issukiai
kuriant gerovés visuomeng* (2017), vieSosios paslaugos perkeliamos ] rinka, nes valstybé atsisako
daugelio vieSyjy jstaigy (tai gali lemti per brangus jy iSlaikymas ir panasiis faktoriai) ir pasilieka tik
tose viesosiose jstaigose, kurios vykdo visuomenei naudingg veikla, kaip dalininkeé.

Nors vieSojo transporto paslauga nekvestionuotinai priskirta vieSyjy paslaugy grupei, visgi,
analizuojant mokslininky pateikiamas vieSyjy paslaugy apibréztis bei greta vartojamas alternatyvias
sampratas, tokias, kaip viesoji gérybé, kolektyviné gérybé ar viesoji preké, tampa akivaizdu, kad pats
vieSojo transporto paslaugos teikimas bei Sios paslaugos finansavimas gali susidurti ir susiduria su
vertybinémis interpretavimo problemomis bei specifika.

VieSyju paslaugy specifika. Pirmiausia, butina akcentuoti, kad nors vieSosios paslaugos
apibréziamos skirtingi, tadiau jos pasizymi bendrais bruozais. Stasiukynas (2010, p. 295) isskiria
vieSyjy paslaugy bruozus, kurie pateikiami 2 paveiksle.

1. Sios paslavgos uztikrina visuotnai svarbios veiklos kevpunguma:

| 2. siomis paslaugomis besinaudojanciy subjektu skaicius vra neribotas:

arba kit subjektai:

4. 5108 paslaugos kuriamos tiek viesosios, Uek privacios nuosavybes
pagrindu.

p
3. Sias paslaugas (eikia arba valstybings, arba vietos savivaldos institucijos, ’

2 pav. Viesyjy paslaugy bruozai (Stasiukynas, 2010)

Atsizvelgus | 2 paveiksle pateiktus bruozus galima pastebéti, kad esminis ir svarbiausias vieSyjy
paslaugy poZzymis yra tas, kad nesvarbu, kas yra paslaugy teikéjas, svarbiausia tai, kad valdzia
privalo uztikrinti, garantuoti $iy paslaugy teikimg (Stasiukynas, 2010, p. 295.) VieSosios paslaugos
gali buti teikiamos individualiai, grupése ar visiems paslaugy vartotojams, tai yra vie$osios
paslaugos yra nedalomos. Taip pat kiekvienam paslaugos vartotojui néra taikomas isimties
principas, ta¢iau paslaugy naudojimas negali biiti suvarzytas (Gus¢inskiene, Ciburiené, 2008. cit.,
p.58) Viesyjy paslaugy nedalomumas ir neisskirtinumas, kaip principai, veda mus prie dar 1954
metais P. Samuelsono i$skirty vieSyjy gérybiy pozymiy — neatskiriamumo ir nekonkurentiskumo
(Pareigiene, Kuliesis, 2013, 68). ,Jei tokia gérybé teikiama vieniems, ji tenka ir kitiems. VieSoji
gérybé yra visiems (arba niekam) tenkanti vietiné, nedaloma gérybé. Tokios gérybés dar vadinamos
bendro naudojimo, visuomeninémis. Gérybes, vartojamas bendrai ir teikiancias nauda visiems
visuomenés nariams, labai sunku paskirstyti rinkoje, nes sudétinga nustatyti jy kaing™ (Pareigien¢,
Kuliesis, 2013, p. 68). Tod¢l viesasias gérybes galima apibrézti kaip prekes ar paslaugas, ,kuriy
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vartojimas ir tiekimas negali biiti apribotas vienu individu ar jy grupe, jos negali biiti tiesioginés
prekybos objektas, kuriam biity nustatyta atitinkama kaina“ (Baranauskiené, Vaznonis, 2014, p. 64).
Neatskiriamumo ir nekonkurentiskumo principai vieSgsias gérybes padaro sunkiai jkainojamas
rinkos terminais. Be $iy dviejy principy, autoriai jvardija ir dar vieng savybg — tai vieSyjy gérybiy
neatsisakomumgq, kuris suprantamas, kaip situacija, kada ,,zmogus negali nevartoti vieSosios
gérybés, net jei to ir noréty” (Baranauskiené, Vaznonis, 2014, p. 65).

Tyrin¢jant vieSyjy paslaugy sampratg labai svarbu atskirti, kuo vieSyjy paslaugy specifika skiriasi
nuo privaciy paslaugy, nes paslaugy charakteristikos (neapciuopiamumas, kintamumas,
nepatvarumas, vartotojy dalyvavimas paslaugos teikimo procese, vienalaikiSkumas, nuosavybés
nekei¢iamumas) tinka abejoms paslaugy grupéms. Badulescu, Bucur (2012) iSskyré Sesis, tik
vieSajai paslaugai, biidingus bruozus:

e vieSyjy paslaugy teikimg uztikrina valstybés ar savivaldybiy institucijos;
e tenkina visuomenés ar Zmoniy grupés interesus;

e VieSgsias paslaugas formuoja jstatymiSkai jtvirtintas santykis su valstybés vieSuoju
administravimu;

e vieSosios paslaugos yra valdomos pagal vieSosios teisés principus;
e svarbiausias viesyjy paslaugy tikslas patenkinti socialinius gyventojy poreikius;
e paslaugy teikimas pradedamas ir stabdomas administraciniu sprendimu (p. 486).

Pastarosios autorés taip pat teigia, kad vieSyjy paslaugy teikimui, neatsizvelgiant j jy pobud;j ir
valdyma, taikomi tam tikri pagrindiniai organizavimo ir veiklos principai, tokie kaip: efektyvumo
principas, teisingumo principas, testinumo principas, kilnumo principas ir decentralizacijos
principas (Badulescu, Bucur, 201, p. 486).

Tokios mokslinéje literattiroje iSskiriamos vieSosios paslaugos savybés atskleidzia, jog $i paslaugy
rusis yra grieztai reglamentuojama jstatymais, kuriais siekiama uztikrinti vieSyjy paslaugy
prieinamumo lygybe visiems gyventojams. Taciau kaip vieSosios paslaugos samprata, taip ir jai
budingos specifinés savybés kiekvienoje valstybéje suvokiamos Siek tiek skirtingai. Savivaldybiy
organizuotoje vieSyjy paslaugy analizéje (2010), aptinkamas kitoks vieSyjy paslaugy savybiy
Klasifikavimas:

1. VieSyjy paslaugy teikimg administruoja savivaldybiy ar valstybinés institucijos;

2. VieSosios paslaugos gali biiti teikiamos pacios valstybés ar tam tikry savivaldybés organizacijy,
arba finansuojant bei reguliuojant viesgsias paslaugas gali teikti ir privacios bei nevyriausybinés
organizacijos;

3. VieSosioms paslaugoms biuidingos teritorinei bendruomenei ar visai visuomenei naudg duodanciy
paslaugy charakteristikos (Savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy analizé, 2010, p. 5).

Siame viesyjy paslaugy savybiy klasifikavime minimos naudg visai visuomenei teikian¢iy paslaugy
charakteristikos. LR Vidaus reikaly ministerija savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy
analizéje nurodé dvi tokias charakteristikas: VieSosios paslaugos kaip grynosios vieSosios gérybés
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(Sioms paslaugoms buidingas vientisumas ir neatskiriamumas. Uz Sias gérybes nejmanoma tiesiogiai
sumokéti ir jos yra naudingos visiems gyventojams, tai gali biiti parkai, policijos veikla ir panasiai.)
bei paslaugos, kurios yra socialiai reik§Smingos gérybés visiems teritorinés bendruomenés nariams ar
visuomenei (Savivaldybiy organizuojamy vieSyjy paslaugy analizé, 2010, p. 5) Taigi, tiek uZsienio,
tiek ir Lietuviy autoriy iSskiriamos vieSyjy paslaugy specifinés savybés yra praktiSkai vienodos,
taCiau uzsienio mokslininkai labiau pabrézia teisinj reglamentavimg ir jo svarbg, o Lietuvos
institucijy parengtose analizése akcentuojama nauda visuomenei.

ISanalizavus teisés aktuose ir mokslin¢je literatiiroje pateiktus vieSosios paslaugos apibrézimus
galima teigti, kad vieSoji paslauga — tai jsteigty specialiy jstaigy ir organizacijy (valstybés ar
savivaldybiy) veikla, kuria teikia gyventojams kultiiros, Svietimo, mokslo, sporto, poilsio,
socialines, komunalines, informacines, vieSojo transporto, administracines bei kitas jstatymu
nustatytas paslaugas. Sios paslaugos teikiamos siekiant patenkinti pilie¢iy vieSajj interesa ir
lukesius ir kitaip nei privacios nesiekia pelno. Kadangi vieSosios paslaugos, kitaip nei privacios, yra
orientuotos ] visuomengés interesy patenkinima, daznai vieSyjy paslaugy teikéjai susiduria su
vartotojy nepasitenkinimu dél paslaugy kokybés. Vartotojai, nejsigilindami j vie$osios paslaugos
koncepta, reikalauja i§ paslaugy teikéjy individualiai jiems pritaikytos paslaugos. Taciau dél viesyjy
paslaugy specifiSskumo daznai nejmanoma uztikrinti, jog paslauga atitiks kiekvieno gyventojo
individulius norus ir liikesCius, nes ji yra orientuota | visg visuomeng, stengiantis uZtikrinti socialing
lygybe. Tokiais atvejais kyla vartotojy nepasitenkinimas, nors jis gali biiti ir nepagrjstas.

Apibendrinant galima teigti, kad vieSosios paslaugos yra neatsiejama kiekvienos visuomeninés
santvarkos dalis, su kuria nuolatos susiduriama tiek valstybés valdyme, tiek kasdieniniame Zmogaus
gyvenime. Joms biidingas valstybinis administravimas, teisinis reglamentacimas, (ne)valstybinis
finansavimas. Pagrindinis vieSosios paslaugos tikslas nauda teritorinei bendruomenei arba visai
visuomenei. ViesSosios paslaugos samprata atitinkamai ir yra formuojama pagal egzistuojancius
VieSosios paslaugos bruozus bei teikimo tikslus. ISanalizavus paslaugos sampratq bei viesosios
paslaugos esme ir jvardijus dél jy specifikos kylancias problemas, reikalinga isanalizuoti vartotojy
vaidmenj, jy pasitenkinimg ir jo svarbg vieSosiose paslaugose, taip siekiant tinkamai teoriskai
iSnagrinéti magistro baigiamojo projekto temgq.

1.3. Vartotoju pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis

Vartotojy pasitenkinimas taréty biiti kiekvienos Siuolaikinés organizacijos pagrindinis tikslas.
Taciau daZznai vieSajame sektoriuje pasiekti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimg biidavo itin
sudétinga dél vieSyjy paslaugy specifikos, todél vis dazniau viesajame sektoriuje naudojami
privataus sektoriaus paslaugy kokybés matavimo modeliai, pavyzdziui — SERQUAL, bendrai
suvoktos kokybés modelis ir kt. Kaip teigia Zilionyté ir Patapas (2016), ,,privataus sektoriaus
metody pritaikymas vieSajame sektoriuje yra pakankamai naujas reiskinys, kuris atsirado tik XX a.
pabaigoje (p. 207), bet tokia praktika atskleidzia, jog vyriausybéms svarbu, kad pilieciai bty
patenkinti jiems teikiamomis viesosiomis paslaugomis. Be vis0 to, vartotojy pasitenkinima sglygoja
ir tokie veiksniai, kaip socialiné aplinka, paciy vartotojy vaidmuo, turimi likes¢iai, suvokimas, kas
juos tenkina, o kas ne. Todél vartotojy pasitenkinimas vieSajame sektoriuje bei jo matavimas yra
kur kas sudétingesni procesai, nei privaciame sektoriuje, deél vartotojy pasitenkinimo veiksniy
[vairovés, vieSyjy paslaugy specifikos bei kompleksiSkumo. Todél siekiant svariai ir visapusiskai
iSnagrinéti patj vartotojy pasitenkinimo teorinj pagrinda, reikéty pradéti nuo pamatinés
pasitenkinimo sgvokos reik§més konceptualizavimo.
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1.3.1. VieSyju paslaugy vartotojy pasitenkinimo samprata

Pasitenkinimo sgvoka yra kilusi i§ lotyniSky zodziy junginio satis (pakankamai) ir facere (daryti
arba padaryti) (Richard, 2010, p. 3). Taigi jau i§ Siy Zodziy junginio galima pastebéti pirmaja
pasitenkinimo sgvokos reikSme — atlikti kazka pakankamai gerai. Kaip teigia Keller ir Kotler
(2009), ,,pasitenkinimas — tai zmonéms kylantys jausmai, po to, kai jie gauna prek¢ ar paslaugo
tenkinancig jy lukesc¢ius“ arba, pasak Schiffman ir Karun (2004), ,,pasitenkinimas, tai asmeninis
Zzmogaus suvokimas apie jsigyta preke ar suteiktg paslauga, nulemtas lukes¢iy“ (Agbor, 2011, p. 6-
7). 1§ tokiy Zodynuose ir mokslinéje literatiiroje pateikiamy pasitenkinimo sgvokos apibrézimy
iSrySkéja, jog pasitenkinimas priklauso nuo kiekvieno skirtingy lukes¢iy. Taigi realia,
pasitenkinimas yra vartotojy atsakas j tam tikrus jvykius — veiksmus jo atzvilgiu, arba vartotojas bus
patenkintas gauta paslauga, arba paslauga bus suteikta ne taip, kaip jis tikéjosi ir vartotojas liks
nepatenkintas. Bitent vartotojy liikkesciai ir norai nulemia tolimesnj jy pasitenkinimg tam tikromis
paslaugomis, todél, kaip teigia Richard (2010), ,,pasitenkinimo sgvokai suvokti neuztenka vien tik
zodynuose esanciy jos apibrézimy, kadangi $i sgvoka tampa kompleksiska, dél savo sgveikavimo su
kitais veiksniais, ji tampa lyg psichologinis procesas* (Richard, 2010, p. 6). Todél nagrinéjant
vartotojy pasitenkinimo sampratg ir svarbg reikéty pabrézti, jog dél iy (lukesciai, norai) veiksniy
vartotojy pasitenkinimo konceptas yra atskleidziamas per keleta aspekty:

e pasitenkinimas yra dinamiSkas reiskinys — bégant laikui, vartotojams jgaunant naujy Ziniy ir
patir¢iy keiciasi ir jy suvokimas apie paslaugy kokybe;

e pasitenkinimas tai sudétinis procesas, kuris apjungia patirtis pries, per ir po atskaitos tasko;
e pasitenkinimas kyla i$ socialinio konteksto, todél jis gali biiti nenuspéjamas;

e kai matuojami sunkiai ap¢iuopiami paslaugy aspektai, kartais gali biiti sudétinga nustatyti, kas
sukelia pasitenkinima;

e daZnai kyla problemy, jog paprasciau iSreiksti nepasitenkinimo prieZastis, nei pasitenkinimo;

e nesuvokus pasitenkinimo prieZasCiy, kyla pavojus, kad gera rezultata galime traktuoti kaip
priezastj nieko nekeisti, suvokdami jj kaip vieSyjy rysiy priemon¢ (European institute of Public
Administration, 2008, p. 15).

Visi Sie veiksniai puikiai padeda grafiskai iliustruoja pasitenkinimo sampratg (Zr. 3 pav.).
Pateiktame paveiksle pavaizduotos pagrindinés pasitenkinimo savokos sudedamosios dalys,
iSrySkéjusios analizuojant moksline literattirg.

Socialinis
kontekstas

Liukesc¢iai Suvokimas

3 pav. Pasitenkinimo koncepto schema (sudaryta autorés, remiantis Richard, 2010)
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Kadangi pasitenkinimas gali kilti i§ socialinio konteksto, $is daznai gali nulemti ir vartotojy nora
tobuléti, pildyti savo ziniy bagaza ir dométis naujovémis, o Sios vartotojo savybés (domejimasis
arba apatija) daro jtaka besiformuojantiems vartotojy likesciams (kuo daugiau vartotojas turés
patirCiy ir ziniy, tuo jo lukesCiai paslaugos teikéjui taps didesni), kurie véliau tampa vienu iS$
pagrindiniy paslaugos vertinimo kriterijy vartotojams. Dél $iy veiksniy pasitenkinimas kiekvieno
vartotojo suvokiamas skirtingai, tai, kas vienam atrodo puikiai suteikta paslauga, kitam pasirodys
visi§kai nekokybisSka (Agbor, 2011, p. 6). Taigi apibendrinant galima teigti, kad pasitenkinimas —
tai vartotojo liikesCiais paremtas paslaugy ar prekiy kokybés matas, kuris priklauso nuo individualiy
kiekvieno vartotojo savybiy. Biitent dél Sios priezasties (individualios savybés) vieSajam sektoriui
itin sudétinga uztikrinti vartotojy pasitenkinima vieSosiomis paslaugomis, nes jos negali buti
pritaikomos prie kiekvieno savotisky poreikiy, kitaip nei privac¢iame sektoriuje, taciau stengiantis
teikti kokybiskesnes paslaugas, yra atlickami vartotojy pasitenkinimo tyrimai, kuriais siekiama
nustatyti vartotojy poreikius teikiamos paslaugos atzvilgiu.

1.3.2. Vartotojy pasitenkino matavimo svarba

Kaip teigia uZsienio mokslininkai Manzin, Zurga ir Mrak (2012), ,vartotojy pasitenkinimo
matavimas yra visapusiskai naudingas, kadangi atskleidzia organizacijy silpngsias vietas ir padeda
joms tobuléti bei teikti kokybiskesnes paslaugas™ (p. 7834). Tiriant vartotojy pasitenkinimag
vieSosiomis paslaugomis atskleidZiama ne tik vartotojy nuomon¢ apie tam tikras paslaugas, bet ir jy
poreikiai, norai bei likesCiai. Tokia informacija vieSajam sektoriui leidzia sukurti vartotojy
poreikius atitinkancig vieSajg paslaugg ir efektyvina patj vieSyjy paslaugy teikimo procesg, kadangi
paslaugos teikéjai gali susikoncentruoti ties konkreéiy paslaugos kokybés kriterijy tobulinimu. Taip
patenkinami vartotojai ir sutaupoma vieSojo sektoriaus 1éSy, kurios gali buti prasmingai
panaudojamos valstybés labui. Tai pat, kaip teigia Dirzyté ir Patapas (2013), ,,vieSojo sektoriaus
organizacijoms, teikian¢ioms vie$gsias paslaugas, ypatingai svarbu tirti vartotojy pasitenkinimg, nes
jis atskleidzia ne tik paslaugy kokybe, bet ir organizacijos veikimo efektyvuma ir pilieciy
pasitikéjima vieSuoju sektoriumi® (p. 558). Taigi jZvelgiama abipusé vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis vertinimo ir matavimo nauda — tenkinami vartotojy likesciai ir taupomos
valstybés léSos, arba kitaip tariant, vartotojy pasitenkinimo vertinimas skating visapusj efektyvuma.

Lietuvoje vartotojy pasitenkinimas vieSosiomis paslaugomis didZiulio démesio sulauke 2009
metais, kai LR Vidaus reikaly ministerija, sickdama paskatinti naujoviy diegimg vie$ajame
sektoriuje ir inovatyvesnj bei kokybiSkesnj vartotojy aptarnavima, perimdama Europos Sajungos
Saliy patirt; 2009 — 2012 metais jgyvendino Europos socialinio fondo 1éSomis finansuotg projekta
., Viesojo administravimo sektoriaus kokybés iniciatyvos* (Thijs, 2011, p. 7). Siuo laikotarpiu LR
Vidaus reikaly ministerija iSleido tris metodinius leidinius apie vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis
paslaugomis, jo matavimg ir valdyma: ,,VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiciavimo metodika, Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadova ir Matuodami galime
tobuléti. Kaip tobulinti vieSojo sektoriaus veikla, naudojant informacijg apie pilieCiy (vartotojy)
pasitenkinima“ (Thijs, 2011, p. 7). Visi Sie lediniai orientuoti j organizacijy mokymg tinkamai ir
svarbiausia efektyviai atlikti vartotojy pasitenkinimo tyrimus, siekiant suprasti vartotojy lukescius ir
juos patenkinti. Metodikose gausu patarimy, kur ir kokie tyrimai, atsizvelgiant j tiriamosios
paslaugos specifikg ir tirlamuosius, geriausiai tinka, kad organizacijos, matuodamos pasitenkinima,
gauty svarius ir naudingus rezultatus, kuriais remiantis biity galima tobuléti ir uZtikrinti veiksminga
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bei efektyvig vieSojo sektoriaus veiklg. Kaip pavyzdj galima pateikti leidiniuose isrySkinamag
vartotojy ,,vaidmeny“ problema. Si problema, pasak metodikos leidéjy, aktuali, nes atliekant
pasitenkinimo matavimo tyrimus, privaloma suvokti tam tikros paslaugos vartotojy vaidmenj, nes
taip iSrySkés tyrimui reikalinga tiksliné grupé, padésianti iSrysSkinti ir suvokti realy vartotojy
pasitenkinimg gaunama paslauga.

Su vartotojy vaidmenimis susiduriama mokslinéje literattiroje, ¢ia vieSyjy paslaugy gavéjai daznai
jvardijami skirtingai: vartotojai, klientai, suinteresuoti asmenys, gavéjai, mokes¢iy mokétojai ir
panaSiai. Taigi, pasak Burks$ienés (2016), ,,tokia sampraty jvairové gali sukelti tam tikrag jtampa,
bandant pasirinkti tinkamiausig terming®“, arba, kaip teigia Stumbraité (2010), ,.galima daryti
prielaida, jog toks jvairiy sgvoky vartojimas téra administracinio elito noras parodyti savo i$prusimg
ar mokslinio zargono mada“ (p. 151). Taliau, pasak tos pacios autorés, kai kurie uzsienio
mokslininkai (Lakoff ir Johnson, 1980, Giddens, 1984, March ir Olsen, 1989) teigia, kad
terminologija yra svarbus veiksnys, galintis paveikti net elgesj. Todél tokie mokslininky teiginiai
jrodo vartotojy vaidmeny vieSosiose paslaugose svarba. Kaip teigiama VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodikoje — dél vieSyjy paslaugy specifiSkumo jy vartotojai
jgauna skirtingus vaidmenis, todél siekiant iSmatuoti vartotojy pasitenkinimg tam tikromis
vieSosiomis paslaugomis, reikéty aiskiai apsibrézti vartotojo vaidmenj, pagal teikiamos paslaugos
pobudj ir specifikag (LR Vidaus reikaly ministerija, 2010. p. 9). Moksliniuose $altiniuose galima
rasti klasifikacija, susidedancia i§ septyniy skirtingy vartotojy vaidmeny vieSosiose paslaugose (Zr.
2 lent.).

2 lentelé. VieSyjy paslaugy vartotojy vaidmenys (sudaryta autorés remiantis VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo indekso apskaic¢iavimo metodika, 2010)

Vartotojo vaidmuo Apibiidinimas Pavyzdys
Gavéjas Vartotojas gaung paslaugg kaip pinigine iSraiska Bedarbio pasalpa
Vartotojas Vartotojas turi galimybe pats pasirinkti tarp privacios | Svietimo paslaugos
ir vieSosios paslaugos
Gamintojas ir naudotojas | Vartotojai patys kuria ir naudojasi paslauga Tévai  aktyviai  dalyvaujantys
mokyklos veikloje
Naudotojas Vartotojas neturi pasirinkimo teikiamai paslaugai Viesieji parkai
Pirkéjas Vartotojas tiesiogiai mokantis uz paslaugas VieSasis transportas
Mokesc¢iy mokétojas Vartotojai  turi aikius jsipareigojimus, austi | Zemés mokestis

kokybiniai reikalavimai itin svarbiis

Pilietis Vartotojas turi savo teises, bet ir teisiSkai apibréztas | Saugumo jausmas Salyje
taisykles, kuriy privalo laikytis

Taciau toks vartotojy vaidmeny klasifikavimas néra vienintelis. Vartotojy pasitenkinimo
paslaugomis tyrimo metodikose iSrySkinama ir vartotojo — pilie¢io vaidmeny suvokimo svarba.
Teigiama, jog itin svarbu atskirti, kada tyrimai tiréty vykti su vartotojais, o kada su pilieciais. Nes
7zmogus, kaip vieSojo sektoriaus paslaugy vartotojas, turéty vertinti paslaugy veiksmingumg ir
kokybe, o kaip pilietis — ar teikiamos paslaugos i§ viso reikalingos ir ar 1éSos negaléty buti
panaudojamos efektyviau (LR Vidaus reikaly ministerija, 2010. p. 9). Taigi taip iSrySkéja esminiai
skirtumai, ] kuriuos biitina atsizvelgti atliekant vartotojy pasitenkinimo tyrimus, nes Kitu atveju
gauti rezultatai gali neatspindéti tikrosios situacijos ir biti nereprezentatyvis, o taip tik bus
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18Svaistytos vieSojo sektoriaus 1éSos. Pagrindiné priezastis, kodél svarbu matuoti vieSojo sektoriaus
vartotojy pasitenkinimg — efektyvumas. Atlieckant kokybiskus tyrimus, gautus rezultatus
organizacijos gali panaudoti savianalizei, pamatyti, kurios sritys reikalauja tobulinimo, o kurios,
vartotojy nuomone, funkcionuoja tinkamai, taip organizacijos gali susitelkti ties konkreciy sriciy
problemy likvidavimu ir paslaugy tobulinimu. Taip pat, tokie tyrimai padeda organizacijoms
i$siaiSkinti vieSyjy paslaugy vartotojy poreikius, désningai atliking¢jami vartotojy pasitenkinimo
tyrimai padeda nustatyti paslaugy vartotojy pasitenkinimg ir jo svyravima, taigi tai vieSosioms
organizacijoms padeda vieSyjy paslaugy vartotojams suteikti kuo maksimaliau kokybiskas ir jy
poreikius atitinkancias paslaugas.

Apibendrinant galima teigti, kad vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis matavimo
svarba akivaizdi. Matavimo procese vartotojy pasitenkinimq sqlygojantys veiksniai yra reiksmingi,
nes parodo ne tik paslaugy poreikj, bet paslaugos administravimo ir teikimo silpngsias puses.
Jvertinusios tai, vieSosios institucijos ar jstaigos gali tobulinti savo veiklg ir patenkinti varotojus.
Taip pasiekiamas viesosios paslaugos efektyvumas, atikimas poreikiamas, didinamas vartotojy
pasitikéjimas vieSosiomis institucijomis.

1.3.3. Vartotoju pasitenkinimg salygojantys veiksniai

Kaip jau buvo minéta anks¢iau, vartotojy pasitenkinimas priklauso nuo daugelio veiksniy. VieSujy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje (2010), pateikiami
apibendrinti uZsienio Saliy autoriy i$skiriami 8 labiausiai vartotojy pasitenkinimg (Zr. 4 pav.).

Aplink
Profesionaluma Pasiekiamumas

S Vartotojuy
suteikim supratimas

Vartotojy
Personal pasitenkinima

as len}ianFy_s
veiksniai

4 pav. Vartotojy pasitenkinimg salygojantys veiksniai (sudaryta autorés, remiantis VieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, 2010)

Kiekvienas i§ 4 paveiksle pateikty astuoniy veiksniy specifiskai veikia vartotojy pasitenkinima:
paslaugos pasiekiamumas orientuotas j patogumg naudotis paslauga, tai yra: ar patogus paslaugos
teikimo darbo laikas, ar vartotojams patogu pasiekti paslaugos teikimo vietg ir pan.; efektyvumas,
arba kitaip jvardijamas kaip paslaugos suteikimo greitis, atskleidzia, ar i§ karto pradedamos spresti
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vartotojy problemos ir kaip greitai suteikiama paslauga; profesionalumo veiksnys iskelia klausima,
ar vieSgsias paslaugas teikiancios jstaigos personalas pakankamai kompetentingas; informatyvumas
atskleidzia, ar vartotojas informuojamas apie paslaugos suteikimo eigg; vartotojo supratimo
veiksnys orientuotas ] tai, ar organizacija tikrai suvokia, kokios paslaugos i$ jos tikisi vartotojas;
personalo veiksnys iSrySkina, ar jstaigos darbuotojai, tiesiogiai teikiantys vieSaja paslauga, su
vartotojais yra draugiSki ir pozityviai nusiteike; fizinés aplinkos veiksnys orientuotas j matomus ir
apCiuopiamus dalykus, tai yra, ar aplinka, kurioje teikiama paslauga, yra tvarkinga ir Svari, ar
darbuotojai naudoja tinkamas priemones ir jrankius; paslaugos suteikimo veiksnys apima Kriterijus,
kurie susij¢ su pasiektais rezultatais (ar vartotojas patenkintas suteikta paslauga, ar paslauga
suteikiama per jai skirtg laikg ar laikotarpj) (LR Vidaus reikaly ministerija, 2010. p. 26).

Siy veiksniy svarba vie§yjy paslaugy vartotojy atzvilgiu akivaizdi ir aiski, tatiau tai ne vieninteliai
veiksniai, lemiantys vartotojy pasitenkinimg. Nacionalinio verslo tyrimy instituto atstovai, kaip
vieng i§ vartotojy pasitenkinimg lemianciy veiksniy, iSskyré paslaugy kokybg (Agbor, 2011, p. 7).
Todél analizuojant vartotojy pasitenkinima lemiancius veiksnius, biitina paminéti pamating kokybés
sampratg ir svarbg vieSyjy paslaugy teikime. Kokybé yra jvairiapusé ir plati sgvoka, todél
literatiiroje pateikiama daugybé kokybés apibrézimy (zr. 3 lent.).

3 lentelé. Kokybe nagrinéje autoriai ir jy pateikti kokybés apibrézimai (sudaryta autorés, remiantis
Dikavicius ir Stogkus, 2003; Cereska ir Pauza, 2005)

Kokybe tyrinéje mokslininkai Kokybés apibréZimas

Isikava (1950) Kokybé, tai lyg savybés, kurios realiai patenkina vartotojy poreikius

Faigenbaum (1984) ,»Kokybé, tai gaminio atitikimo modeliui ar projektui laipsnis*

Croshy (1979) ,Atitiktis poreikiams*

Juran (1988) ,,Tinkamumas naudojimui*

Wayne (1983) ,Naudotojo pasitenkinimas®

Gilmore (1974) »Kokybé — tai lyg laipsnis, kuriuo tam tikras gaminys patenkina konkretaus
vartotojo poreikius

Newell ir Dale (1991) ,,Kokybé turi biiti pasiekta penkiose srityse: Zzmonés, metodai jrenginiai, medZziagos
ir aplinka vartotojo poreikiy atitik&iai uztikrinti

Visos mokslinéje literatiiroje pateikiamos kokybés savokos gali biti teoriniu pagrindu kokybés
apibréztyje, bet vis délto didziausio démesio susilauké Juran ir Crosby pateikti kokybés
apibrézimai. ,,Crosby kokybe apibrézia kaip atitikima reikalavimams. Tokie reikalavimai gali buti ir
nustatyti ir ne, juntami ir sgmoningi arba iSreiSkiami konkreciais techniniais iSmatavimais
parametrais ar subjektyviis“ (Crosby,1982, p. 10). Autoriais teigia, kad paslauga ar preké kokybiska
tada, kai ji tinka vartotojui vartoti ar naudoti. Tai reiskia, jog nuo vartotojo subjektyvios nuomongés
priklauso ar teikiama paslauga atitinka jo poreikius.

Mokslininky nuomoniy jvairové kokybés atzvilgiu padeda geriau suvokti kokybés reiskinj, taciau
tai taip pat jrodo, kad kokybé¢ yra itin sudétinga sagvoka, daznai net vadinama fenomenu del savo
neapciuopiamumo (James, Stoner ir kt. 1995, p. 204). Bitent toks kokybés jvairiapusiSkumas
stipriai apsunkina vieSyjy paslaugy kokybés apibrézima, kadangi kiekvienas paslaugos vartotojas
kokybe suvokia ir vertina subjektyviai. Pasak Urvikio (2014), ,,vieSyjy paslaugy kokybés sgvoka
sudaro daugybé¢ elementy, o vieSyjy paslaugy vartotojai skiria démesj skirtingoms kokybés
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dimensijoms* (p. 291). Vienas dazniausiai mokslingje literatiroje apraSomy paslaugy kokybés
modeliy, kuriame puikiai atsiskleidziamos kokybés dimensijos, tai Gronroos bendrai suvoktos
kokybés modelis. Siame modelyje autorius atskleidzia, kad bendra vartotojo suvokiama kokybe
sudaro dvi atskiros dimensijos: techniné kokybé ir funkciné kokybé (Hsiao, Lin, 2008, p. 30). Siuo
modeliu autorius paaisSkino, kad vartotojas suvokia gautos paslaugos kokybe ne tik jvertindamas
k3 gauna, bet ir ,kaip* tai gauna. Gronroos teigé, kad techniné paslaugy kokybé atspindi tai, ka
vartotojas gauna paslaugos proceso metu. Si kokybés iSorin¢ israiska labiau susijusi su
materialinémis paslaugos teikimo priemonémis. Antroji — funkciné paslaugy kokybé, susijusi su
paslaugy teikéjo elgsena. Paslaugos gavéjo nuomonei apie kokybe itin didele jtakg daro paslauga
suteikian¢io darbuotojo elgsena (mandagumas, emocionalumas ir t. t.), iSankstinés zinios apie
paslaugg ir panasiai (Nimako, Azumabh, ir kt., 2012). Kaip teigia Prevos (2013), funkciné kokybé,
kuri susijusi su emocijomis ir bendravimu daro didesn¢ jtaka bendrajai suvoktai kokybei, nes
tinkamas paslaugos teikéjo bendravimas su vartotoju, gali kompensuoti mazesne techning paslaugos
kokybe ir taip pagerinti bendrajg kokybe. Taigi galima teigti, jog vartotojy pasitenkinimui didZiule
jtaka daro paslaugg teikiancio personalo kultira ir gebéjimas komunikuoti. Gerai i§vystyta
organizacijos funkciné kokybé gali padéti kompensuoti tam tikrus materialinius minusus vartotojy
atzvilgiu.

Apibendrinant vartotojy pasitenkinimq viesosiomis paslaugomis sqglygojancius veiksnius galima
teigti, jog vartotojy pasitenkinimg lemia daugybé veiksniy ir kiekvienam vartotojui skirtingi
veiksniai bus skirtingai svarbiis. Kadangi visi vartotojai turi subjektyvig nuomong ir paslaugose
jzvelgia skirtingus jiems svarbius aspektus, kurie nulemia tolimesnj paslaugy kokybés vertinimg,
tai ir lemia mokslinéje literatiiroje isskiriamy veiksniy gausq. Reikéty paminéti, jog kiekvienai
vieSajai paslaugai Sie veiksniai yra skirtingai svarbiis, pavyzdziui vartotojy supratimo veiksnys yra
maziau svarbus susisiekimo paslaugose (viesasis transportas ir t. t.), nes Siomis paslaugos vienu
metu naudojasi daugybé vartotojy ir yra nejmanoma prisitaikyti prie kiekvieno vartotojo
individualiy poreikiy.

1.4. VieSojo transporto paslaugy teoriniai aspektai

Biity sunku jsivaizduoti Siuolaikinio pilieio gyvenimg be vieSojo transporto paslaugy, nes tai itin
svarbi paslauga, uztikrinanti gyventojy mobilumag bei garantuojanti valstybés gyvenvie€iy, miesty ir
regiony funkcionavima, todél yra reikSminga kiekvienos valstybés tikio Saka (Popovas, 2012, p. 5).
Viesasis transportas, arba dar Kitaip vadinama vartotojy pervezimo paslauga, yra modernus asmeny
vezimo bidas, kai naudojamos transporto priemonés, galincios vezti didel; skaiciy Zmoniy per
trumpa laika (Skietrys, Raipa, ir kt. 2008, p. 32). Pagal ISO standartus, vieSojo transporto paslauga
apibréziama kaip paslaugy teikéjo (transporto paslaugos teikeéjo) ir paslaugy vartotojo (keleivio)
sgveika, kurios metu paslaugy teikéjas vykdo veikla, skirtg patenkinti vartotojy poreikius. Tie patys
standartai apibrézia paslaugy kokybe kaip bendras savybes, kurios susijusios su teikéjo gebéjimu
patenkinti visus reikalaujamus ir numanomus vartotojy poreikius (Filipovié, Tica ir kt. 2010, p.
265). Remiantis autoriais Skietriu, Raipa ir Smalskiu (2008), kurie analizavo Vilniaus visuomeninio
transporto suderintumo tyrima, vieSasis transportas yra kiekvieno Siuolaikinio miesto viena i$
svarbiausiy sudedamyjy daliy. Metro, troleibusai, tramvajai, autobusai sujungdami atskiras miesto
dalis i visuma, palengvina miestieCiy gyvenima, kadangi jie gali paprasciau pasiekti norimg objekta
bei taip pat yra ir vieni 1§ veiksniy skatinanciy miesty plétrg. Neefektyviai valdomas vieSasis
transportas sukelia rimty problemy tiek miestui, tiek jo gyventojams. Prastos kokybés vieSasis
transportas tampa nepatrauklus gyventojams, todél vis daugiau Zmoniy renkasi automobilius, nors
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tai néra naudinga ekonomiskai. D¢l Sios priezasties gali atsirasti transporto spistis, o dé¢l to iSkyla
dar daugiau bédy, kadangi dél spiisCiy laikg praranda tiek keliaujantieji nuosava transporto
priemone, tiek vieSuoju transportu. Be to, transporto priemoniy pagauséjimas taip pat prisideda prie
aplinkos tarSos problemy. Taigi, neefektyvus viesasis transportas didina aplinkosaugos problemas,
stabdo miesto augima, mazina gyventojy mobilumg bei susisiekimo galimybes (Skietrys, Raipa, ir
kt. 2008, p. 32). VieSojo transporto paslaugos svarbg akcentuoja ir Tarptautiné viesojo transporto
asociacija. Si organizacija pabréZia, jog ,.greita, saugi ir moderni transporto sistema yra esminis
pilieCiy gerovés aspektas. Miestams, kuriuose néra tvarios transporto sistemos, ateityje tai sukels
didziuliy problemy: jie negalés ekonomiskai konkuruoti su miestais, kurie turi gerai iSvystytg
vieSojo transporto sistemg ir gali tapti nepatrauklis kaip gyvenimo, poilsio ar darbo vieta“
(Gimeno, Vila, 2008, p.13). Todél labai svarbu, jog vieSasis transportas biity valdomas efektyviai, o
jo paslaugos biity teikiamos kokybiskai.

Bandant apibtidinti vieSojo transporto vartotojus galima teigti, kad vieSojo transporto vartotojai néra
vienalyté grupé. Taciau, nepaisant jy statuso ir poreikiy jvairovés, jiems gali biiti siilomos tik
vienos risies paslaugos (pavyzdziui, standartinis autobusas ar mikroautobusas, troleibusas ir pan.).
Ivairioms vartotojy grupéms gali biiti suteikiamos koncesijos kainos, leidziancios joms keliauti
mazesniais tarifais arba nemokamai. Tokia socialine politika siekiama patenkinti jperkamumo
poreikius arba pripazinti tam tikry grupiy (pvz. karo veterany) indélj 1 visuomeng. Koncesijos kainy
iperkamumas miesto valdziai priklausys nuo to, ar jos atitiks socialinius poreikius, iSlaikant viso
transporto tinklo veiksminguma. VieSojo transporto vartotojai taip pat gali biiti jvairiis pagal savo
pajamas, todél gali skirtis jy noras priimti auksStesnes kainas uz geresnes paslaugas. Kai tikslai yra
susije su automobiliy naudojimo mazinimu, paslaugos teikéjams gali reikéti atsizvelgti | aukStesnj
paslaugy lygj vartotojams, kurie kitu atveju gali pasirinkti keliauti automobiliu, kai manoma, kad
dabartiniai paslaugy standartai yra nepakankami (European Bank, 2019). Bet kuriuo atveju, poreikis
suprasti vie$ojo transporto vartotojy nuomones, poreikius ir atsakymus yra esminis dalykas, todél
reikia veiksmingy ir reguliariy rinkos konsultacijy ir tyrimy.

Reikalinga suprasti veikianciy vieSojo transporto paslaugy teikéjy struktiira/sistemg. Kokj vaidmen;j
jie vaidina ir kokig parama gauna (kokie finansavimo modeliai). Kokie yra privatiis operatoriai - jy
mastas ir sudétis, veiklos ir verslo praktika bei tai, kiek jy jsipareigojimai skiriasi nuo vie$ojo
operatoriaus jsipareigojimy? Atsakymai ] Siuos klausimus padeda jvertinti vieSojo transporto
paslaugy teikéjy struktiirg. ,,Transportas daZnai vadinamas miesty ir regiony gyvybine jéga, nes jis
suteikia esminj ry$] nuolat judantiems gyventojams $ioje srityje ir taip padeda formuoti regiona.
Norint skatinti tvarig ir gyva miesto aplinka, privatusis, vieSasis ir nemotorinis transportas turi
funkciskai papildyti vienas kitg suformuodamas subalansuotas integruotas sistemas (Poliak,
Poliakova, Mirnikova, 2018, p. 12)

Daznai vieSosios paslaugos ir atiduodamos ] privaciy tiekéjy rankas, nes privatiis operatoriai Savo
veiklg grindZia pelnu, todél jy komerciniy galimybiy rodikliai yra aukStesni. AtsiZvelgiant | visa
tai, valdZios institucijos ar jstaigos turi suprasti savo veiklos aplinkg, finansing biikle, teisinius
reikalavimus, motyvacijg ir veiklos planus bei praktika, kad galéty suformuoti biisimas reformy
strategijas, kurios sitilo veiksmingus sprendimus ir galimybes, kad ateityje pakankamai operatoriy
galéty palaikyti pokyciy procesa (European Bank, 2019).
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Siekiant efektyviai veikiancios vie$ojo transporto paslaugy sistemos, butinos veiksmingos ir
nuoseklios konsultacijos. Vartotojo pageidavimus galima jvertinti naudojant vartotojy apklausas,
pavyzdziui:

Keleiviy apklausos vieSojo transporto stotelése / terminaluose ir (arba) autobusuose, kad biity
galima nustatyti kelioniy jprocius ir pageidavimus.

e Tarify ir nustatyty lengvaty tyrimai, siekiant jvertinti tarify padidinimo ar pritaikymo paslaugy
patobulinimams priémima.

e Pasitenkinimo apklausos, skirtos jvertinti pasitenkinimo lygj jvairiais teikiamy paslaugy
komponentais (pavyzdziui, kaing, tvarkinguma, punktualuma, §vara, vairuotojo elgesj ir pan.).

e Vartotojy tikslinés grupés (vad. Focus grupés), siekiant nustatyti vartotojo likescCius ir tinklo
plétros bei paslaugy kokybés prioritetus, taip pat sitilymai tobulinti (European Bank, 2019).

Tokie tyrimai gali padéti jvertinti vartotojy lukesCius, jvertinti, ar visuomené priima vie$0jo
transporto paslaugy komponentus ir prioritetus, ir norg mokéti uz paslaugy patobulinimus.

Analizuojant mokslininky, kurie tyrin¢jo konkreciai vieSojo transporto paslaugos kokybés
vertinimo kriterijus, galima pastebéti, jog jvairiy Saliy autoriai skirtingai interpretuoja kokybés
sudedamasias dalis. Ta¢iau galima jzvelgti, kad tam tikri kriterijai sutampa. Tai parodo, kas vie$ojo
transporto keleiviams, vertinant paslaugos kokybe, yra svarbiausia (zr. 4 lent.).

4 lentelé. Viesojo transporto paslaugy vartotojy pasitenkinimo Kriterijai (sudaryta autorés, remiantis Eboli,
Mazzulla, 2008; Gimeno, Vila, 2008; Filipovi¢, Tica ir kt. 2010)

Autoriai Kokybés kriterijai

Eboli, Mazzulla (2008) Prieinamumas (atstumas iki stoteliy), daznumas, patikimumas, stoteliy
infrastruktiira, Svarumas, biliety kaina, informacijos sklaida, personalo kulttra

Gimeno,Vila (2008) Tvarkaras¢iai(daznumas), paslaugos paprastumas/suprantamumas, punktualumas
(patikimumas), Svarumas, prieinamumas, patogumas, personalo kultiira, saugumas,
reagavimas ] skundus, bilietai ir jy kaina, informacijos sklaida,

Filipovi¢, Tica ir kt. (2010) Patikimumas, personalo kultiira, patogumas, prieinamumas, patikimumas, stoteliy
infrastruktiira, bilietai ir jy kaina, informacijos sklaida

DazZniausiai pasikartojantys kriterijai buvo prieinamumas, patikimumas (punktualumas),
informacijos sklaida, biliety kaina bei personalo kulttira. Tokie kriterijai atskleidZia, kad
vartotojams labai svarbu, jog paslauga biity nesunkiai pasiekiama bei ja buty paprasta naudotis.
Taip pat svarbu, jog paslauga buty teikiama tiksliai pagal tvarkaras¢ius, apie pokycCius bty
praneSama jvairiais informaciniais sklaidos biidais, kad keleiviai galéty planuoti savo laikg. Ne
maziau svarbu yra biliety kaina, kuri turi buti pritaikyta jvairioms socialinéms grupéms
(pensininkai, studentai ir pan.). Ypatingai reikSmingas kriterijus, vertinant transporto paslaugos
kokybe, yra personalo kultiira, kadangi vartotojas turi zinoti, kad vieSojo transporto jmonges
personalui jis ir jo poreikiai yra svarbiis. Tai yra vienas i§ svarbiausiy kriterijy, formuojantis
likusius kokybés indikatorius. Nuo to, ar personalas mandagiai, ar nemandagiai bendrauja su
vartotoju, priklauso tolimesnis vartotojo paslaugos kokybés vertinimas. Pavyzdziui, jei Su vartotoju
bus elgiamasi mandagiai, jis gali nesureikSminti tam tikry paslaugos trikumy (neSvaros), taciau jei
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su vartotoju bus elgiamasi nepagarbiai, jis net ir esant nepriekaistingiems likusiems kriterijams, gali
likti nepatenkintas paslauga. Taigi, norint pasiekti aukstg vieSojo transporto kokybés lygi, biitina
atsizvelgti | visus vartotojy pasitenkinimg sglygojancius veiksnius.

Taigi, vieSasis transportas yra itin svarbi kiekvieno miesto ar rajono vieSyjy paslaugy
infrastrukttiros sudedamoji dalis, $i paslauga privalo buti valdoma efektyviai ir teikiama kokybiskai.
Norint to pasiekti, butina laikytis viesojo transporto kokybe salygojanciy veiksniy. Tokiy, kaip
prieinamumas, patikimumas (punktualumas), informacijos sklaida, biliety kaina bei personalo
kultora. Taip pat nemaziau svarbu skirti démesio vartotojy pasitenkino tyrimams, kurie atskleidzia
informacija vie$aja paslauga teikianCioms organizacijoms apie vartotojy poreikius bei esama
pasitenkinimg teikiama paslauga. Tik taip galima pasiekti aukSta vieSojo transporto vartotojy
pasitenkinimo lygj.

Teoriné analiz¢ atskleidé, kad vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis salygoja daugybe
veiksniy ir kiekvienam vartotojui skirtingi veiksniai bus skirtingai svarbiis. Apibendrinant
mokslinés literatiros analize, galima bty isskirti tokius vartotojy pasitenkinimg vie$ojo transporto
paslaugomis salygojancius bendruosius (socialinis kontekstas, likes¢iai, suvokimas, kas mane
tenkina?) ir specifinius (vartotojo aplinka, vartotojo noras tobuléti, vartotojo apatiSkumas,vartotojo
dalyvavimas, vartotjo liikescCiai, personalas ir aptarnavimas, pasickiamumas/pricinamumas laiko ir
vietos atzvilgiu, patikimumas, infrastruktiiros kokybé, biliety tarifai, reagavimas j skundus,
modernizacija) veiksnius (zr. 5 pav.).

Socialinis kontekstas

- - Lukesciai
-vartojo aplinka

-vartojo noras tobultéti " "
J Suvokimas kas mane tenkina?

-vartojo apati$kumas - vartotojy likesciai dideli
- vartojo dalyvavimas -vartotojy likesciai mazi

- vartotojas visai netui likeciu

- personalas ir aptarnavimas
- pasiekiamumas/prienamumas laiko ir
vietos atzvilgiu

- paslaugos paprastumas

- patikimumas

- infrastruktiiros kokybé (patogu, $varu,
modernu, saugu ir t.t.)

- biliety tarifai

- reagavimas | skundus-

- modernizacija

L} -

Vartotojy pasitenkinimg vie$ojo transporto paslaugomis salygojantys veiksniai

5 pav. Vartotojy pasitenkinima vie$ojo transporto paslaugomis salygojantys veiksniai (sudaryta autorés)
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Apibendrinant galima teigti, kad laikui bégant vartotojy pasitenkinimg sqlygojantys veiksniai gali
kisti, tai jtakoja vartotojy amzZius, gaunamos pajamos, taip pat ekonominé ir socialiné padétis ar net
stiliaus pokyciai. Vartotojo pasitenkinimas — tai psichologinio proceso rezultatas, kai vartotojas
vertina savo litkescius su gauta paslauga, taip pat pasitenkinimui jtakos turi ir ankstesné patirtis,
Kity atsiliepimai bei kiti veiksniai. Norint tinkamai suprasti vartotojy pasitenkinimq lemiancius
veiksnius, pastarieji turi biiti matuojami kaip vientisa paslaugos kokybés dalis. Taip pat svarbu, kad
paslaugy teikéjas tinkamai valdyty vartotojy pasitenkinimq ir gebéty juos pateisinti paslaugos
teikimo procese. Socialinis kontekstas jtakoja vartotojy likesciy formavimgsi, tuo tarpu turimi
vartotojy litkesciai formuoja vartotojy suvokimgq, kokios paslaugos jj tekina. VieSojo transporto
paslaugos yra vieSosios paslaugos, kurios prisideda prie socialinés visuomenés geroveés ir
svarbiausia tai, kad valdzia privalo uztikrinti ir garantuoti Siy paslaugy teikimq. Tai reiskia, kad
vieSyjy paslaugy teikéjai yra atsakingi pastaryjy paslaugy gavéjams, todél vieSajam sektoriui
keliami auksti reikalavimai vartotojy poreikiy patenkinimui. Ne isSimtis ir vieSasis transportas.
Viesojo transporto paslaugy teikimas gali susidurti ir susiduria su vertybinémis interpretavimo
problemomis bei specifika, ko pasekoje, gali sumazéti vartotojy pasitenkinimas sia paslauga.
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2. VieSojo transporto paslaugos teikimo teisinis reglamentavimas

VieSojo transporto paslaugos teikimas ir administravimas Lietuvoje prasideda nuo teisinés aplinkos
suktirimo. Teisiné aplinka yra svarbi vie$ojo transporto paslaugos egzitavimui, nes tai yra paslauga,
kuri turi uztikrinti vieajj interesa. Siame antrame skyriuje analizuojama vie$ojo transporto
paslaugos teikimg reglamentuojanti teisiné bazé.

2.1. VieSojo transporto paslaugos teikimo ES teisinis reglamentavimas

Didelg reikSme¢ Lietuvos vieSojo transporto sistemai turi Europos Sajungos transporto politikos
tikslai ir principai. Jais vadovaujantis formuojama Lietuvos transporto sistema.

2001 m. rugséjo 12 d. Komisijos Baltojoje knygoje Europos transporto politika 2010: laikas spresti
nurodyti pagrindiniai tikslai yra: uztikrinti saugias, veiksmingas, kokybiskas keleivinio transporto
paslaugas reguliuojant konkurencija ir taip uztikrinant keleivinio transporto vieSyjy paslaugy
skaidrumg ir teikima, atsizvelgiant j socialinius, aplinkosaugos ir regiony vystymosi veiksnius, arba
nustatyti konkrecias tarifines salygas tam tikry kategorijy keleiviams, pavyzdziui, pensininkams, bei
panaikinti jvairiy valstybiy nariy transporto jmoniy skirtumus, galin¢ius i§ esmés iskreipti
konkurencija. Taip pat reikalinga paminéti Zaligig knygg “TEN-T politikos perziira. Siekiant
geriau integruoto transeuropinio transporto tinklo jgyvendinant bendrgjq, transporto politikg
kurioje démesys skiriamas Transeuropinio transporto tinklo kiirimo problemos spresti.

2011 m. buvo paskelbtas Bendros Europos transporto erdvés kirimo planas. Jame pateikiama
Europos transporto sektoriaus ateities — iki 2050 m. — vizija. I$sikelti ateities uzdaviniai:

e ES transporto, ypac keliy, sektorius beveik visiSkai priklauso nuo naftos kaip degaly Saltinio.
Atsizvelgiant | naftos rinky nepastovuma ir tikétinus naftos gavybos sunkumus ateityje, reikia
rasti patikimy degaly alternatyvy;

e Iki 2050 m. ES jsipareigojo sumazinti savo iSmetamg Siltnamio efekta sukelianciy dujy kiekj
bent 80 %. Transporto sektorius, kuriame iSmetama daugiausiai terSaly (apie ketvirtadalis ES
iSmetamo Siltnamio efekta sukelianciy dujy kiekio), turi i§ esmés prisidéti siekiant Sio tikslo.

Viesojo keleivinio transporto veiklg taip pat reglamentuoja Europos parlamento ir Tarybos 2007 m.
spalio 23 d. reglamentas Nr. 1370/2007 Dél keleivinio geleZinkeliy ir keliy transporto viesyjy
paslaugy. Reglamente nustatytos vieSyjy paslaugy sudarymo sglygos, keleiviy vezimo taisyklés ir
kt. Reglamente pabréziama, kad Valstybiy nariy kompetentingoms institucijoms turi bati sudaryta
galimybé imtis veiksmy, uztikrinan¢iy vieSyjy paslaugy teikima. Siekdamos uztikrinti keleivinio
transporto viesyjy paslaugy teikima, jos gali naudoti tokius mechanizmus: isimtiniy teisiy suteikima
viesyjy paslaugy operatoriams, finansiniy kompensacijy mokéjima viesyjy paslaugy operatoriams,
visiems operatoriams taikomy viesyjy transporto paslaugy teikimo bendryjy taisykliy nustatyma.

Europos Parlamentas ir Taryba 2011 m. vasario 16 d. priémé Reglamentg (ES) Nr. 181/2011 dél
miesto ir tolimojo susisiekimo autobusy transporto keleiviy teisiy, kuriuo is dalies keiCiamas
Reglamentas (EB) Nr. 2006/2004 (toliau — Reglamentas). Reglamente nustatomos keleiviy,
keliaujanciy keliy transportu, teisés ] nediskriminavimag veZéjams sitlant veZimo salygas,
nediskriminavima ir pagalba keliaujant nejgaliesiems arba riboto judumo asmenims, keleiviams
bitinos informacijos teikimg, skundy nagrinéjima, keleiviy teisés nelaimingy atsitikimy, kelioniy
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atSaukimo ar vélavimo jas pradéti dél vezéjo kaltés atvejais. Sis Reglamentas pradétas taikyti nuo
2013 m. kovo 1 d.

Europos Sajunga taip pat parengé Judumo mieste veiksmy plang (2009) (toliau Planas), kuriame
skiriamas démesys vie$ojo transporto paslaugy vartotojams. Plane teigiama, kad: ,,Geras ir
nebrangus vieSasis transportas yra darnios miesto transporto sistemos pagrindas. Autobusy, metro,
tramvajy ir troleibusy, gelezinkelio arba laivy transporto paslaugy patikimumas, informacijos apie
tokias paslaugas buvimas, saugumas ir prieinamumas yra ypac svarbiis. Bendrijos teisés aktais jau
reguliuojama didelé vie$ojo transporto investicijy ir veiklos dalis (Europos Komisija, 2009). Plane
taip pat pateikti veiksmai, ginantys vartotojy teises: ,,Pasinaudojant sektoriy iniciatyvomis ir
papildant Komisijos reguliavimo metoda, siekiama nustatyti ambicingus savanoriSkus
Jsipareigojimus, kurie apimty kokybés rodiklius, jsipareigojima ginti keleiviy ir asmeny su judéjimo
negalia teises, taip pat bendrai suderinti skundy teikimo tvarka ir ataskaity teikimo procediras.

Europos Sajunga jsipareigojo suteikti visiems pilie€iams vienodas galimybes. Tai reiSkia, kad
vairaus judumo zmonéms (jauniems, pagyvenusiems zmonéms, zmonéms su negalia, kudikiams,
nesSiojantiems ar apsipirkusiems, néS¢ioms moterims ir tt) turéty bati suteikta tokia pati galimybé,
greitis ir pajégumas, kai tai jmanoma. naudojantis vieSuoju transportu. Vienintelis biuidas tai
garantuoti yra uztikrinti, kad visa vieSojo transporto sistema (gelezinkelis, autobusai, taksi ir jg
palaikanti infrastrukttra) ES tapty visuotinai prieinama ir kokybiska. Prie tokiy idéjy realiziavimo
Europos sgjungos masty kuriamos jvairios iniciatvos, kaip pavyzdziui, Cordis (2005), Civitas
(2009). Tokios iniciatyvos yra europiniai veiksmas, padedantis miestams jgyvendinti integruotg
tvarig, Svarig ir energija taupancia transporto politika.

2.2. Viesojo transporto paslaugos teikimo Lietuvos teisinis reglamentavimas

Analizuojant vieSojo transporto paslaugos administravimo ir teikimo teisinj reglamentavimg, galima
18skirti 1Sorinius bei vidinius teisinius dokumentus. ISoriniai dokumentai (pvz., Jungtiniy Tauty ar
Europos Sajungos), nustato bendrasias gaires bei, remiantis naujausiais tyrimais, pateikia
rekomendacijas, kaip gerinti vieSojo transporto paslaugos teikimg. Vidaus, t. y. nacionaliniai teisés
norminiai aktai, reglamentuoja jau konkrety viesojo transporto paslaugos administravimg ir teikima.

Visos 60 Lietuvoje esancios savivaldybés vieSaji transporta organizuoja skirtingai: dalyje
savivaldybiy skelbiami vieSieji konkursai transporto paslaugoms teikti, kitur paslaugas teikia
privatis vezéjai, dar Kitur vyksta privataus verslo ir savivaldybés partnerysté. Ketvirtadalyje
Lietuvos savivaldybiy $ias paslaugas teikia savivaldybiy jkurtos jmonés. VieSojo transporto sistema
veikia sudétingame politiniame, socialiniame ir aplinkos kontekste, tod¢l jai keliama daugybé
reikalavimy ir apribojimy. Visi tai yra reguliuojama nacionaliniais bei vietos valdzios teisiniais
dokumentais. Reikalinga, kad reguliuojant vie$gjj transportg biity atsizvelgta j dabartinius vartotojy
poreikius.

VieSojo keleivinio transporto strateginés nuostatos yra aptartos Lietuvos ilgalaikéje transporto
plétros strategijoje iki 2025 mety, patvirtintoje LR Vyriausybés 2005 m. birzelio 23 d. nutarimu Nr.
692. Sis dokumentas issiskiria i§ kity tuo, kad jame keliamas tikslas: ,,Stiprinti skirtingy transporto
rusiy saveika. Keleiviy vezimo srityje — ,,vieno bilieto (kai su vienu bilietu galima pagal poreikius
naudotis jvairiy rasiy transporto paslaugomis)” (Bendrosios nuostatos, 2 punktas). Sis tikslas
atitinka vieng i$ vartotojy pasitenkinimg salygojanc¢iy veiksniy, t. y. paprastumas. Atsiradus ,,vieno
bilieto” sistemai vieSojo transporto paslauga supaprastéty. Sioje strategijoje atlikta Lietuvos viesojo
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transporto sistemos SSGG analizé parodé ir autobusy paslaugy silpnajg puse: susidévéjes miesty ir
priemies¢iy autobusy parkas. Strategijoje démesys skiriamas ir administraciniy gebéjimy
stiprinimui: ,,Pasinaudojant Europos valstybiy gergja patirtimi (Cia galéty bati pasitelkta
Skandinavijos Saliy patirtis), reikia sukurti skaidrig teising baze, tobulesne uz dabartine, leidzianciag
modernizuoti ir plétoti vieSajj keleivinj transporta, placiau taikyti rinkos ekonomikos elementus,
pasitelkti privaty kapitalg ir pagerinti teikiamy paslaugy kokybe. Pirmiausia biitina uztikrinti laisvg
ir skaidry operatoriy, kurie gali teikti labai geros kokybés paslaugas ir kuriy reputacija bei finansinis
pajégumas atitinka nustatytus reikalavimus, patekima j $ia rinka”. Sis stiprinimo poreikis
orientuotas ] paslaugos patikimumg, paprastumg, rinkos analiz¢ ir Suinteresuotyjy grupiy
bendradarbiavimg. Visos $ios pastangos orientuotos tiek tiekéjy, tiek 1 paslaugos vartotojy
pasitenkinimg. Strategija vienareik§miskai orientuota j modernizacija, tame tarpe ir vieSajame
transporte:

o . Siekti, kad Salies ir miesty keliy transporto sistemos biity kompleksisSkos ir integruotos. Tai
padéty racionaliai ir efektyviai naudoti léSas infrastruktiros plétrai: spresti susisiekimo
problemas tiek uZmiestyje, tiek miestuose, plétoti tranzitinius transporto koridorius ar
aplinkkelius;

o visokeriopai skatinti Salies gyventojus naudotis vieSojo transporto paslaugomis, kad nebedidéty
lengvyjy automobiliy srautai ir gatviy bei keliy tinklo apkrova, ypa¢ didZiuosiuose miestuose;

e Lietuvos miesty vieSojo transporto paslaugy lygi (pasiekiamumo, kelionés trukmés, vaziavimo
kokybés ir kiti rodikliai) priartinti prie keleiviy vezimo paslaugy kokybés lygio pazangiosiose ES
valstybese;

e miesto vieSojo transporto marsruty tinklag patobulinti taip, kad jis tenkinty keleiviy poreikius
teritorijos aptarnavimo pozitriu;

e subalansuoti miesty ir rajony marSrutinio keleivinio transporto sistemos finansavimo
mechanizmg, kad jis buty veiksmingas rinkos ekonomikos salygomis, skatinty keleivinio
transporto jmoniy konkurencija teikiant keleiviy veZimo paslaugas;

e laikytis socialiniy principy formuojant vie$ojo transporto paslaugy pasitilg ir jy tarifus;
e diegti ir plétoti jvairiy transporto rtsiy sgveikg vezant keleivius;” (51.4-51.10 punktai).

Atsizvelgiant | $ias modernizacijos kryptis galima teigti, kad siekiama tobulinti paslaugy
paprastumo, prienamumo, patrauklumo, kokybeés, kainy aspektus, kurie yra svarbiis vartotojy
pasitenkinimui.

Lietuvos vieSojo transporto sistema reguliuoja Keliy transporto kodeksas (1996) (toliau Kodeksas),
kurio tikslas — reguliuoti keleiviy, bagazo, kroviniy ir pasto siunty vezimy organizavimg ir
vykdyma, vezimy valstybinj valdymg ir kontrole, atsakomybe¢ uZz turting zala, taip pat draudimg (1
str.). Nepaisant to, kad Kodeksas bendresnio pobiidzio dokumentas, galima atrasti ir vartotojy
pasitenkinimui svarbius aspektus. Sis dokumentas:

e jpareigoja vezejus laikytis nustatyty tvarkara$ciy;
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e jvardija skirtingus transportavimo tipus: reguliarts reisai, nereguliariis reisai, speciallls reisai,
vietinio susisiekimo marSrutas, tolimojo susisiekimo marSrutas, tarptautinio susisiekimo
marsrutas. Tai leidzia manyti, kad viesasis transportas privalo biiti prieinamas Visur.

e reglamentuoja atsakomybe uz keleivio sveikatos suzalojimg ar gyvybés atémima, uz krovinio ir
bagazo praradima, triikuma ar suzalojima. Tai suponuoja keleiviy saugumo uztikrinimo principg.

Galima teigti, kad Kodekse gana siaurai ir bendrai kalbama apie vieSojo transporto sistema.

Kitas dokumentas LR Transporto veiklos pagrindy jstatymas (1991) (toliau Transporto jstatymas).
Sis jstatymas daugiau atlieka reguliavimo funkcija tarp veZzéjy ir transporto infrastruktiiros
valdytojy bei keleiviy. Transporto jstatyme jau konkreciai kalbama apie transporto, kaip vieSosios
paslaugos, nenutriikstamg ir prieinamg teikimg teisinémis, o prireikus ir finansinémis
priemonémis (3 str.). Prie aiSkumo ir informuotumo apie pervezimo paslaugg keleiviams prisideda
LR Keleivinio keliy transporto priemoniy apipavidalinimo nuostatos (1998). Sios nuostatos nustato
keleivinio keliy transporto priemoniy apipavidalinimo principus ir btidus.

Nemazai prie vieSojo transporto paslaugos vartotojy pasitenkinimo veiksniy prisideda autobusy
stotys, kaip paslaugos teikimo infrastruktiiriné dalis. Jy veiklg reglamentuoja LR Autobusy stociy
veiklos nuostatai (2003). Siuose nuostatuose keliami reikalavimai autobusy stoé¢iy infrastruktiirai,
iSdéstyti reikalavimai sto€iy tarnybomis ir jy funkcijoms, aptarti paslaugy tarifai. Nuostatai
orientuoti j tinkamy vieSyjy paslaugy teikimg, kaip valstybiniy jsipareigojimy vykdyma.
Reik$mingas dokumentas, kuriame nustatyti reikalavimai vieSajam transportui, yra LR Susiekimo
ministerijos jsakymas Dél Leidimy vezti keleivius reguliaraus susisiekimo keliy transporto
marsrutais iSdavimo taisykliy patvirtinimo (2006). Taisyklése nustatyti reikalavimai biisimiems
vezéjams, keliy transporto priemonéms, marSrutams, marsruto tvarkarasciams.

Pagal Viesojo transporto efektyvaus panaudojimo vezant keleivius koncepcijq (2010), dazniausia
municipalinis vezéjas yra autobusy parkas, kuris organizuoja biliety platinimg ir gauna visas
pajamas uz parduotus bilietus, o autobusy parko teisinis statusas paprastai yra uzdaroji akciné
bendroveé, kurig administruoja miesto ar rajono savivaldybé. Tai suponuoja mintj, kad yra stiprus
reguliavimas, nevyksta konkurencija, yra rizika, kad nebus atliepti vartotojy ltikesciai.

Galiausiai bendriausias dokumentas, skirtas visoms Lietuvos vieSosioms jstaigoms ir institucijomis,
yra LR Vidaus reikaly ministerijos iSleistas leidinys apie vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis
paslaugomis, jo matavima ir valdyma: Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiciavimo metodikg (2012). Metodika orientuota j organizacijy mokyma tinkamai ir svarbiausia
efektyviai atlikti vartotojy pasitenkinimo tyrimus, siekiant suprasti vartotojy lukesCius ir juos
patenkinti. Metodikoje pateikti vartojy pasitenkinima salygojantys veiksniai, kuriuos galima taikyti
siekiant jvertinti vartotojy pasitenkinimo aspektus.

Apibendrinant viesojo transporto paslaugos teisinj reglamentavimg galima teigti, kad egzistuoja
labai placios ir jvairios teisinio reglamentavimo priemonés, Sios priemonés yra nuolat tobulinamos
ir koreguojamos atsizvelgiant tiek j Salies vidaus patirtj, tiek ir j kitose pasaulio Salyse vykstancius
procesus (o ypac, atsizvelgiant j ES vykstancius teisnius ir institucinius pokycius), siekiant uztikvinti
vieSojo transporto paslaugos vartotojy pasitenkinimg. Todél toliau aktualu apZvelgti, kaip Sios
teisinio reguliavimo priemonés yra taikomos praktikoje — Kauno rajone.
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3. Kauno rajono viesojo transporto sistemos analizé

Siekiant jgyvendinti Sio baigiamojo projekto tikslg bei uzdavinius, biitina atlikti vartotojy
pasitenkinimo vieSojo transporto paslaugomis tyrima. Tyrimui atlikti pasirinktos vieSojo transporto
paslaugos, teikiamos Kauno rajone. Tyrimo atlikimui ir gauty rezultaty pristatymui yra pasirinti
tyrimo metodai bei sudaromas tyrimo instrumentas — tai pristatoma pirmame Sio skyriaus poskyryje.
Antrajame poskyryje pristatoma Kauno rajone veikianti vieSojo transporto paslaugy sistema.
TreCiajame poskyryje pateikiama Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy vartotojy anketinés
apklausos rezultaty analizé.

3.1. Tyrimo metodika

Sio magistro baigiamojo projekto empirinio tyrimo tikslas yra istirti varotojy pasitenkinima Kauno
rajono viesojo transporto paslaugomis. Tyrimas atlieckamas taikant keliy etapy strategija (zr. 6 pav.).

1 etapasi¥ieSojo transpor
Kauno rajone ana

2. Kauno rajone
vartotojy pasi

iamuy vieSojo transporto paslaugy
kinimas sistema ir paslaugomis

6 pav. Tyrimo loginé struktiira (sudaryta autorés)

I tyrimo etape, taikant dokumenty analizés metoda, pristatoma vie$ojo transporto sistema Kauno
rajone ir identifikuojamos pagrindinés problemos. Taikant dokumenty analizés metoda yra
analizuojami svarbiausi Kauno rajono savivaldybés dokumentai, kuriuose ieSkoma atsakymy i
klausimus, kiek vieSojo transporto paslaugoms i§ viso yra skiriama démesio kity vieSyjy paslaugy
kontekste, kokios yra (buvo) identifikuojamos svarbiausios $iy paslaugy teikimo problemos,
kokiomis priemonémis pasitilyta jas spresti ir, galiausiai, ar jos yra sprendziamos. Aanalizuojant
dokumentus siekiama nustatyti, ar planuojant vieSojo transporto paslaugy sistemos tobulinimg yra
atsizvelgiama | paslaugy vartotojy nuomong. Tyrimo metu analizuojami 3 svarbiausi Kauno rajono
savivaldybés dokumentai:

e Kauno rajono savivaldybés 2021-2027 mety strateginis plétros planas (2019);
e Kauno rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2018 m. veiklos ataskaita;

e Kauno rajono vieSojo keleivinio transporto plétros galimybiy studija (2014).
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Siy dokumenty analizé atlickama taikant kokybinés analizés metoda — tai yra dokumenty turinio
analizés metodg. Galima teigti, kad Sis metodas yra sudarytas i§ dviejy metody — tai dokumenty
analizés It turinio (content) analizés metodai. Dokumenty analizés metodas yra laikomas patikimu
ir validziu tyrimo metodu. B. Bitino ir kt. (2008) teigimu, ,,<...> dokumentacija pateikiama jvairiu
pavidalu — pvz., strategijy, nutarimy, finansiniy, veiklos ataskaity, tyrimy ataskaity, plany,
protokoly, posédziy stenogramy. Visos Sios dokumentacijos vieSinimas yra susij¢s su visuomenes
demokratizacija, valdzios organy atskaitomumo pries rinkéjus didinimu ir pilieciy informuotumo
gerinimu. Vyriausybiniy dokumenty ir oficialiosios statistikos i$skirtinis naudingumas slypi tame,
kad ji yra patikima ir objektyvi® (Bitinas ir kt., 2008, 192 p.). Tyrimui pasirinktus dokumentus,
remiantis autoriy teiginiais, galima vertinti kaip patikimus, visos savivaldybés mastu taikomus
dokumentus ir, kaip paaiskéjo vykdant dokumenty paieska, vienintelius, kurie yra susije su Kauno
rajono savivaldybés viesojo transporto paslaugy sistema.

Pasirinktieji dokumentai toliau analizuojami taikant turinio (content) analizés metoda. ,,Kokybiné
turinio analizé yra metodas, kuriuo gilinamasi | objekta ir konteksta, domintis panasumais bei
skirtumais tarp kategorijy ar kody. Tai taip pat yra metodas, susijes su skelbiamgja ar latentine
teksto prasme. Skelbiamasis turinys yra tai, kg tekstas sako, dazniausiai pristatomas kategorijomis,
o temos yra latentinio turinio raiSka, t. y. apie ka tekstas kalba* (Bitinas ir kt., 2008, 228 p.).
Kadangi tyrimu siekiama ne istirti paciuose dokumentuose pateikiamo teksto prasminius vienetus,
bet turinio (content) analizé daugiau orientuota j iSsikelty klausimy atsakymy paieSkas. Todél
galima teigti, kad atlieckama ne jprastai suvokiama turinio (content) analize, o labiau klasikiné
turinio analizé (terminas pagal Bitinas ir kt., 2008), kada ieSkoma tyrimo objekto prasmiy
pasikartojimy dazniy.

Remiantis atlikta dokumenty analize, iSskiriami svarbiausi probleminiai aspektai, kurie toliau
tirlami (jy patvirtinimui arba paneigimui) atlieckant vieSojo transporto paslaugy Kauno rajone
vartotojy apklausa.

Il tyrimo etape atlickama vieSojo transporto paslaugy vartotojy anketiné apklausa. Kaip teigiama
baigiamojo projekto teorin¢je dalyje, LR Vidaus reikaly ministerijos pateikiamose rekomendacijose
vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis (2010) tyrimui daZniausiai taikomas kiekybinis
tyrimo metodas — anketiné apklausa, nes jis yra pigesnis, patogesnis, taciau turi ir trikumy, kuriy
pagrindinis — mazas grjZztamumas. Baigiamojo projekto tyrimui atlikti pasirinktas bitent Sis tyrimo
metodas. Anketiné apklausa yra operatyviausias pirminés informacijos gavimo bidas, kuris yra
patogus naudoti tiek tyréjui, tiek ir apklausos dalyviams — t. y. respondentams (Tidikis, 2003;
Kardelis, 2016). Tam, kad apklausa pavykty, biitina tinkamai sudaryti klausimyna. Kardelio (2016)
teigimu, klausimynams sudaryti yra keliama daug jvairiy reikalavimy ir rekomendacijy, i kurias turi
atsizvelgti tyréjas. Vienas i§ tokiy reikalavimy — tai, kad klausimai turi ,,biiti suskirstyti j atskirus
blokus pagal tematikg arba panaSias problemas. [...] klausimy formulavimas turi atitikti tyrimo
uzduotj, t. y. garantuoti tirlamg problemg atitinkancios informacijos gavimg* (Kardelis, 2016, p.
250). Tai galima jvardinti kaip tinkamag tyrimo instrumento paruo§img. Dar vienas i§ reikalavimy —
tai klausimy formuluotés, jy pateikimas, , klausimynuose neturéty biti tiriamiesiems nesuprantamy
terminy ir sgvoky. Klausimy skaiCius taip pat turi turéti savo ribas® (Kardelis, 2016, p. 250).
Vadinasi, anketos klausimai ir pateikiami atsakymy variantai turi buti aiSkds, suprantami,
nekeliantys papildomy klausimy respondentui, tafiau kartu padedantys tyréjui surinkti biting
informacijg. Tai galima jvardinti kaip tinkamg anketos klausimyno paruosima.
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Tyrimo instrumentas. Tyrimui atlikti pirmiausiai paruoS$iamas tyrimo instrumentas. Projekto
teoringje dalyje (zr. 5 pav.) buvo nustatyta, kad analizuojant vartotojy pasitenkinimg vieSojo
transporto paslaugomis, galima iSskirti bendruosius ir specifinius pasitenkinimg salygojancius
veiksnius, kurie dar gali buti sugrupuoti j tokias grupes, kaip socialinis kontekstas ir lukesciai (tai
biity bendrieji veiksniai) bei suvokimas, kas tenkina vartotojg (tai biity specifiniai veiksniai). LR
Vidaus reikaly ministerijos rekomendacijose (2010, p. 25) pateikiamos konkrecios veiksniy grupés
ir jas jvertinti padedantys kriterijai. ISskirti veiksniai ir juos jvertinantys kriterijai pateikiami 5
lenteléje.

5 lentelé. Vartotojy pasitenkinima salygojantys veiksniai pagal VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso skaiciavimo metodikg (sudaryta autorés, remiantis LR VRM, 2010, p. 25)

Nr. Veiksniai Kriterijai
e Pasiektas rezultatas — gaunama tai, ko sieké klientas
L o Paslauga suteikta, remiantis institucijos standartais ir normomis

1 Paslaugos suteikimas . o o
e Oficialiy jrasy ir dokumenty, reikalingy teikiant paslauga, tvarka
e Paslaugos suteikimas sutartu laiku (per tam tikra laikotarpj)
e Lengvai ir patogiai pasickiama paslaugy teikimo vieta
e Patogus darbo laikas ir piety pertraukos

2 Pasiekiamumas _g ) o P = U‘,p
e Galimybé gauti informacija internetu, telefonu
e Visa parg veikianti informacijos linija ar pagalbos telefonas ir pan.
e IS karto reaguojama j pirmg kliento kontaktg su institucija ar jstaiga

3 Paslaugos suteikimo e IS karto pradedama spresti problemg (klientas nenukreipiamas i§ kabineto |

greitis (efektyvumas) kabinetg)

o Paskirty susitikimo valandy laikymasis
o Kompetentingi, savo sritj iSmanantys paslaugy teikéjai

4 Profesionalumas ¢ Geri bendravimo jgudziai
e Pagarba ir mandagus elgesys su klientu
e Tiksli ir iSsamiai pateikiama informacija

5 Informatyvumas . . .
e Informavimas apie paslaugos teikimo progresa

) ) o Gebéjimas atpazinti individualaus vartotojo poreiki paslaugai

6 Vartotojo supratimas . o . o

e Pakartotinio (nuolatinio, pastovaus) vartotojo atpaZinimas
» e Maloniai nusiteike ir draugiski paslaugy teikéjai
7 Drauglskivl‘s_p?rsonalo e Mandagis darbuotojai
poZitiris e o o

e Atsakingi ir pareigingi darbuotojai
e Tvarkingos ir §varios patalpos

8 Fiziné aplinka e Tinkamos priemonés ir darbo jrankiai, reikalingi paslaugos suteikimui
e Tvarkinga darbuotojy apranga ir iSvaizda

Svarbu atkreipti démesj, kad ministerija pateikia universalig vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis veiksniy sistemg. Ja biitina adaptuoti konkreCioms Siame baigiamajame projekte
analizuojamoms paslaugoms, t. y. vieSojo transporto paslaugoms, tirti. Ministerijos pasitilyti
universaliis veiksniai adaptuojami teorinéje projekto dalyje sudarytam vartotojy pasitenkinimo
vieSojo transporto paslaugomis modeliui. Veiksniy adaptavimui vieSojo transporto paslaugoms tirti
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pasinaudota UAB ,,Kauno autobusai* uzsakymu atlikty paslaugy kokybés vertinimo tyrimy 2016 ir
2017 mety ataskaitomis (6 lentel¢).

6 lentelé. Vartotojo pasitenkinimo Kauno rajono vieSojo transporto paslaugomis tyrimo instrumentas
(sudaryta darbo autorées)

Veiksniy grupé Orientacinés charakteristikos
e Vartotojo aplinka Vartotojy socialinés — demografinés charakteristikos (lytis, amzius,
Socialinis e Vartotojo noras tobuléti uzimtumas, i§simokslinimas, gyvenamoji vietove)
kontekstas | o Varto tojo apatiskumas Vartotojo apibendrinta nuomon¢ apie viesojo transporto infrastruktiira
« Vartotojo dalyvavimas Vartotojo naudojimasis (nesinaudojimas) vieSuoju transportu
e Vartotojy lukesciai dideli Vartotojai i§sako savo lukesc¢ius vieSojo transporto atzvilgiu, o tyréjas
Likesdiai ¢ Vartotojy lukesc¢iai mazi juos. iSmatuoja. . o
« Vartotojas visai neturi Pasiektas rezultatas — gaunama tai, ko sieké klientas
lukesciy
Paslaugos suteikimas sutartu laiku (per tam tikra laikotarpj)
Lengvai ir patogiai pasickiama paslaugy teikimo vieta
Patogus darbo laikas
Galimybé gauti informacija, tiksli ir i$samiai pateikiama informacija
Informavimas apie paslaugos teikimo progresa
I karto reaguojama j pirma kliento kontakta su institucija ar jstaiga; i§
* Personalas ir aptarnavimas karto pradedama spresti problemg (klientas nenukreipiamas i§
e Pasiekiamumas/prieinamumas | kabineto j kabineta)
laiko ir vietos atzvilgiu Paskirty susitikimo valandy laikymasis — grafiko laikymasis
Suvokimas, | e patikimumas Kompetentingi, savo sritj iSmanantys paslaugy teiké&jai (vairuotojai ir
i(ea:kin ;;ane o Infrastruktiiros kokybé konFm“?riai) o o o .
o Biliety tarifai Geri (vairuotojy ir kontrolieriy) bendravimo jgiidziai
o Reagavimas j skundus Pagarba ir mandagus elgesys su klientu
« Modernizacija Gebé¢jimas atpazinti individualaus vartotojo poreikj paslaugai
Maloniai nusiteike ir draugiski paslaugy teikéjai
Mandagiis darbuotojai
Atsakingi ir pareigingi darbuotojai
Tvarkingos ir Svarios patalpos
Tinkamos priemongs ir darbo jrankiai, reikalingi paslaugos suteikimui
Tvarkinga darbuotojy apranga ir iSvaizda

6 lentelés duomenimis, socialinis kontekstas pirmiausia yra suvokiamas kaip tyrimo dalyvio, t. .
paslaugos vartotojo, socialinés — demografinés charakteristikos (vartotojo lytis, amzius ir pan.).
Socialiniam kontekstui priskirtinas ir pats naudojimasis ar nesinaudojimas vieSojo transporto
paslaugomis (jei ne, tada kokiomis transporto paslaugomis naudojasi), kaip daznai ir kokiu tikslu
jomis naudojasi. Prie socialinio konteksto galima priskirti ir bendraja vartotojo nuomong apie
paslaugas (Siuo atveju — vieSojo transporto paslaugas). Antroji — likesciy — dalis, skirta suzinoti,
kokie yra vartotojo likes¢iai paslaugos atzvilgiu. Siuo atveju tyréjo uzduotis — iSmatuoti likescius,
nes likesc¢iai (jy buvimas ar nebuvimas, jie dideli ar nedideli ir pan.) sglgoja, Kiek vartotojas yra
patenkintas ar nepatenkintas jam ar jai suteiktomis paslaugomis. Trecioji dalis, yra ta, kurioje
tikslinga adaptuoti LR Vidaus reikaly ministerijos rekomendacijas vartotojy pasiteninimo
vieSosiomis paslaugomis tyrimui. Remiantis siuo tyrimo instrumentu buvo sudaryta tyrimo anketa
(1 priedas), o klausimy joje iSdéstymas pristatomas 7 lenteléje.
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7 lentelé. Anketos klausimy i8déstymas pagal i$skirtus tyrimo veiksnius

Blokas Kriterijai Kl.nr. Matavimas
Vartotojy ~ socialinés —  demografinés 14-17 Nominaliné skalé
charakteristikos
o Vartotojo  apibendrinta nuomoné apie 145 Likerto 10 baly skale, kur 1 yra
Socialinis viesojo transporto infrastruktiirg T minimali reik§me, o 10 — maksimali
kontekstas
. e . , AirB Nominaliné
Vartotojo naudojimasis  (nesinaudojimas) klausimai
viesuoju transportu 28 ’
e 2,3,6 Likerto 10 baly skal¢, kur 1 yra
Vartotojy lukesciai dideli minimali reik§mé, o 10 — maksimali
Liikesciai Vartotojy lukesc¢iai mazi
Vartotojas visai neturi liikes¢iy 11.2 Likerto 5 .bvah;. skale, kur 1 yra
minimali reik§me, o 5 - maksimali
Suvokimas, Likerto 5 baly skalé, kur 1 yra
kas mane Suteiktos paslaugos kokybés vertinimas 9-11.1 minimali reik§mé, o 5 - maksimali
tenkina

Tyrimo imtis. Vienas i§ svarbiausiy zingsniy kiekybinio tyrimo organizavime yra tyrimo imties
nustatymas. Kaip teigia BekeSiene (2015), atliekant bet kokj tyrimg, pirmiausia yra pasirenkama
tyrimo objekty aibé — populiacija. Sio baigiamojo projekto kontekste populiacija laikytini visi
Kauno rajono savivaldybés gyventojai. Taciau visg populiacijg iStirti tikriausiai nejmanoma dél
laiko ir finansiniy sanaudy, todél tyréjai renka informacija i§ populiacijos dalies — imties. Autorés
Bekesienés (2015) teigimu, ,,sudarant imtj, reikia atsizvelgti ne tik i jos dydj, bet ir i keleta kity
kriterijy: i busimos analizés tipg, 1 norimg pasiekti jverciy tiksluma, 1 populiacijos sklaidg ir |
pasirinktg statistiniy jvady patikimuma* (p. 10).

Tais atvejais, kai populiacijos dydis yra zinomas, daZniausiai taitkoma V. Panniotto formulé:

. N-1.96%-p-q
g?-(N-1)+196°-p-q

kur:
,,IN — populiacijos dydis;

skaiCius 1,96 yra standartizuoto normaliojo skirstinio reikSme, kai pasikliovimo lygmuo
0=0,05;

p yra numatoma jvykio baigmés tikimybe, kad nagriné¢jamas pozymis pasireik§ tiriamoje
populiacijoje (daZniausiai imama blogiausio varianto tikimybé — poZymis biidingas pusei, t. y. 50
proc. populiacijos, ir pasirenkama p=0,5);

g yra tikimybé, kad nagrinéjamas pozymis nepasireiks tiriamoje populiacijoje (q=1-p=0,5);

€ yra pageidautinas tikslumas, dazniausiai €=0,05 (Bekesiené, 2015, p.10-11).
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Kasnauskiené (2010) pazymi, kad kiekybiniuose socialiniuose tyrimuose 5 proc. yra laikomi
normalia, standartiSka paklaida, kuri gaunama su 95 proc. tikimybe. Kauno rajono savivaldybg¢je
2019 m. sausio 1 d. LR Statistikos departamento duomenimis gyveno 95120 gyventojy. Remiantis
pateikta imties skai¢iavimo formule, norint gauti reprezentatyvius duomenis su 5 proc. paklaida bei
95 proc. tikimybe, reikia apklausti 383 rajono gyventojus. Kitg vertus, ne visi Sie gyventojai
naudojasi vieSuoju transportu, todél autoriy Chmieliausko ir Turausko (2007, p.412) teigimu,
nezinant specifinés populiacijos yra laikoma, kad statistinei duomeny analizei reikia iStirti
maziausiai 30 atvejy. TacCiau ty paciy autoriy teigimu, daugelis tyréjy minimaliu skai¢iumi laiko
100 respondenty. Atsizvelgiant j autoriy pateikiamas rekomendacijas, Siame projekte keliamas
tikslas apklausti 100 Kauno rajono savivaldybés gyventojy.

Anketa buvo jkelta j elektroning apklausy sistemg www.apklausa.lt ir platinama socialiniuose
tinkluose. Kadangi ne visi vieSojo transporto paslaugy vartotojai naudojasi socialiniais tinklais, tiek
tyrimo imties pasirinkimas, tiek jos platinimo metodas yra laikytini tyrimo ribotumu. Apklausa
atlikta 2019 m. lapkri¢io — gruodzio mén. Per dvi savaites buvo sulaukta 103 atsakymy. Vadinasi,
nors pagal teorinius reprezentatyvumo parametrus (taikant V. Panniotto formulg) apklausa
nelaikytina reprezentatyvia (t. y. jos rezultaty negalima esktrapoliuoti visiems Kauno rajono

savivaldybés gyventojams), taciau ji tenkina minimalius apklausy reikalavimus ir gautieji rezultatai
yra laikytini tinkamais tendencijoms nustatyti.

Anketinés apklausos rezultatams jvertinti taikomi jprasti statistinés analizés metodai — tai
respondenty atsakymy procentinio pasiskirstymo bei respondenty atsakymy vidurkiy skai¢iavimai.
Taip pat atlickama koreliaciné analizé. Kadangi duomenys yra ranginiai, koreliacijai apskaiciuoti
taitkoma Spearmano koreliacijos koeficientas. Apskaic¢iuojamas SPSS 22.0 programa. Gautosios
koreliacijos reikSmés vertinamos pagal autoriy sitilomas koreliacijos stiprumo interpretacijas: stipria
laikoma koreliacija nuo (-)0,7 iki ()1, vidutine koreliacija laikoma nuo (-)0,3 iki (-)0,5.

Tyrimo patikimumas. Tyrimo metu gautiems duomenims apdoroti naudota statistinés analizés ir
duomeny apdorojimo programos SPSS 22.0 versija. Statistinis reik§mingumas vertintas p<o
lygmeniu. Jprasta, kad reik§mingumo lygmenys biina a = 0,05, a = 0,01 ir o = 0,001. Siame
projekte statistinis reik§mingumas vertintas p<0,05 lygmeniu, o 0,05<p(10,1 laikoma tendencija.
Klausimyno patikimumas nustatomas apskaiCiuojant Cronbacho alfa koeficienta. Lyginant
tirlamyjy grupes, skalé yra pakankamai patikima, kai Cronbacho alfa > 0,7; labai patikima — kai
Cronbacho alfa > 0,8. Si patikimumo analizé taikoma tik skaliniams klausimams ir juose
pateiktiems teiginiams. Tokiy teiginiy anketoje i§ viso yra 80 ir, su SPSS programa apskaiciavus
Cronbacho alfa koeficienta, gauta, kad apskaiciuotoji Cronbacho alfa reik§mé yra 0,870. Kadangi
gauta Cronbacho alfa reikSmé¢ yra didesné nei 0,8, vadinasi klausimyng galima laikyti labai
patikimu.

Respondenty atsakymy statistiniam reik§mingumui nustatyti taikoma neparametriniy hipoteziy
tikrinimo procediira, t. y. taikant Chi kvadrato kriterijy tikrinama, ar egzistuoja statistiSkai
reikSmingi skirtumai tarp respondenty atsakymy pasiskirstymy pagal priklausomybe skirtingoms
statistinéms grupéms. Statistiné hipotezé¢ HO teigia, kad néra statistiSkai reikSmingo skirtumo tarp
respondenty atsakymy, hipotezé H1 — kad skirtumas egzistuoja. ,,Sprendimo priémimo taisyklé —
jeigu Chi kvadrato kriterijaus p reikSmé maZesné uz reikSmingumo lygmen; o (a=0,05), nuling
hipotezg atmetame, (...), jeigu Chi kvadrato kriterijaus p reikSmé didesné uz reikSmingumo lygmeni,
nulinés hipotezés atmesti negalima* (Pukénas, 2009, p.10).
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Tyrimo etika. Pasak Kardelio (2016), atlikdamas tyrimg tyréjas privalo garantuoti, kad tyrimas bus
atlieckamas laikantis tam tikry visuotinai priimty tyrimo etikos principy kaip anonimiskumas,
konfidencialumas, savanoriskumas. Atliekant tyrimg anketos jvadinéje dalyje respondentams buvo
garantuota, kad niekur nebus minimi jy individualis asmens duomenys ir uztikrinta, kad tyrimo
metu gauti rezultatai bus naudojami tik apibendrintoje formoje, magistro baigiamojo projekto
tyrimo rezultatams apibendrinti, palyginti bei gautiems rezultatams ir 1§ jy iSkylan¢ioms
rekomendacijoms pristatyti. Konfidencialumo principas reiskia, kad tyréjas jsipareigoja neatskleisti
anketoje pateikty duomeny tiek apie respondenta, tiek ir apie jo atsakymus. Tiek anonimiskuma,
tieck ir konfidencialumg uztikrino ir garantavo tai, kad anketa talpinta elektronin¢je apklausy
sistemoje, ko déka tyréja neturéjo galimybés suzinoti respondenty duomeny. Kartu tai garantavo ir
savanoriskumo princip0 uztikrinimg, nes jokio tyr¢jos ,,spaudimo‘ respondentams pildyti anketa
nebuvo, jie dalyvavo tyrime savo noru ir bet kuriuo metu galéjo jj nutraukti.

3.2. Kauno rajono vieSojo transporto sistemos situacija

Kauno rajonas yra iSsidéstes paciame Lietuvos centre. Kauno rajone yra 3 miestai, 9 miesteliai
ir 371 kaimas, kurie jeina j 25 senitinijy sudétj. Apie 149,5 tikst. ha teritorijoje gyvena beveik
100 tikst. gyventojy. Kauno rajong sudaro 23 senitnijos. Kauno rajonas ribojasi su Jonavos,
Jurbarko, Kaisiadoriy, Kazly Ridos, Prieny, Raseiniy ir Sakiy rajonais. Labiausiai nutolusios
vietoves yra Cekiske, Vilkija, Ezerélis, Kulautuva, VandZiogala, Piliuona. Kauno rajone vie$aji
transportg sudaro tik autobusai ir mikroautobusai.

Siekiant atskleisti Kauno rajono vieSojo transporto situacijg, buvo ieSkoma Kauno rajono
savivaldybés plétros bei veiklos plany ir kity strateginiy dokumenty. Atlikus paieska identifikuoti
viso labo tik du dokumentai:

1. Kauno rajono savivaldybés 20212027 mety strateginis plétros planas (2019);
2. Kauno rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2018 m. veiklos ataskaita;
3. Kauno rajono viesojo keleivinio transporto plétros galimybiy studija (2014).

Remiantis Kauno rajono savivaldybés 2021-2027 mety strateginis plétros planu (toliau Plétros
planas), 2018 metais Kauno rajone keleiviai buvo vezami vietinio (priemiestinio) reguliaraus
susisiekimo autobusy ir marSrutiniy taksi marsrutais. | artimajj priemiestj jvaZiuoja ir Kauno miesto
autobusai. I8 viso yra 27 autobusy marsrutai, kuriuos aptarnauja 4 bendrovés: UAB ,,Kautra“, UAB
LHAntirijus®, UAB ,,Uma trans“, UAB ,Merula®“ . Bei 11 marSrutiniy taksi marSruty, Kuriuos
aptarnauja 7 jmonés (Plétros planas, 2019, p. 70).

2017 m. Kauno r. sav. autobusais buvo pervezta 687 tikst. asmeny. Tai sudaré 10,8 proc. Kauno
apskrities ir 0,2 proc. Salies rodiklio. Per penkerius metus vezamy autobusais keleiviy skaicius
Kauno rajone sumazéjo, Salyje ir Kauno apskrityje — padidéjo. Vidutiniskai vienam Kauno rajono
savivaldybés gyventojui per 2017 m. teko 7 kelionés autobusu, ir $is rodiklis buvo maziausias i$
vertinty ziediniy savivaldybiy, mazesnis nei Salyje ir apskrityje. 2013-2017 m. rodiklis Kauno r.
sav. maz¢jo, kai kitose nagrinéjamose teritorijose — didéjo. (Plétros planas, 2019, p. 70).

Daugiau démesio Plétros plane vieSajame transportui néra skiriama démesio. Tik viename 1§
prioritety - Pasiekiamas ir Zalesnis rajonas su iSvystyta infrastruktiira, kaip priemone yra jvardinta -
atnaujinti ir (arba) jrengti vieSaja transporto infrastruktiira Kauno rajono savivaldybés teritorijoje
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(intermodalinius terminalus, autobusy ir gelezinkelio stotis, autobusy sustojimo stoteles, keleiviy
laukimo paviljonus, kt.). Kitaip tariant Kauno rajono savivaldybés 2021-2027 mety strateginiame
plétros plane yra skiriamas démesys vieSojo transporto infrastukttiros tobulinimui.

Kauno rajono savivaldybés administracijos direktoriaus 2018 m. veiklos ataskaitoje, teigiama, kad
vezéjai, aptarnaujantys vietinio (priemiestinio) reguliaraus susisiekimo autobusy marsrutus, vis
atnaujina transporto priemones. UAB ,,Kautra“ autobusy, naudojamy priemiestiniuose marsrutuose,
naudojimo laiko vidurkis 2018m. buvo 3,8 metai (2017 m. — 5,4 m.), UAB ,,Antirijus“ — 5,0 m.
(2017 m. — 5,0 m.), UAB ,,Uma trans“— 7 m. (2017 m. — 8,3 m.), UAB ,,Merula“— 16,62 m. (2017
m. — 15,48 m.). Vidutinis visy priemiestiniy autobusy naudojimo laikas 2018 m. sieké apie 10,18 m.
(2017 m. — 8,54 m.). 2018 m. jrengti 4 nauji keleiviy laukimo paviljonai Garliavos senitnijoje.
Atsizvelgus | keleiviy pageidavimus, 122 kartus tikslinti autobusy ir marSrutiniy taksi eismo
tvarkara$¢iai, marSruty trasos, derinami Kity savivaldybiy pateikti eismo tvarkara$ciai. Keliy ir
transporto skyriaus specialistai su Kultaros, Svietimo ir sporto skyriaus specialistais tikrino
transporto priemones, vezancias keleivius ir moksleivius autobusais, marSrutiniais taksi,
geltonaisiais autobusais ir specialiais reisais, tyré moksleiviy pavézéejimo j Kauno rajono ugdymo
jstaigas poreikj. Su Kauno apskrities vyriausiojo policijos komisariato Keliy policijos valdybos
Tarnybos organizavimo skyriaus specialistais visus metus atliko autobusy technine, esteting ir
sanitaring apzitira, trijy apziiiry atvejais nustatyti pazeidimai. Nustacius pazeidimy, vezéjai
transporto priemones teikdavo apzitrai tik tada, kai paSalindavo trakumus (Kauno rajono
savivaldybés taryba, 2019, p. 103).

Siuos pastaruosiuose dokumentuose néra atskleidziamos vieSojo trasporto problemos, is§ikiai.
Situacija pateikiama pavirSutiniSkai. Kauno rajono savivaldybé neturi jokio analitinio aktualaus
dokumento parodancio dabarting Kauno rajono savivaldybés vieSojo transporto situacijg vartotojy
atszvilgiu. Nepaisant to, kad egzistuoja Kauno rajono keleivinio keliy transporto organizavimo ir
kontrolés komisija, néra pateikiamos aktualios jos veiklos informacijos. Kauno rajono savivaldybés
administracijos direktoriaus 2018 m. veiklos ataskaitoje minima, kad $i komisija per 2018 m.
surengé 15 posédziy. Juose iSnagrinéjo 65 kKlausimus dél Kauno rajono keleivinio keliy transporto.
Taciau nepavyko atrasti jokiy Komisijos posédziy protokoly ar sprendimy. VieSojoje erdvéje
Komisija pateikia kaip aktualiasia dokumentg 2017 mety veiklos ataskaita, kurioje jvardintos
sekancios viesojos transporto rajone problemos:

1. Nesukurta duomeny bazé apie vietiniy (priemiestiniy) marSrutiniy autobusy ir marsSrutiniy
taksi tinklg.

2. Gretimy savivaldybiy nenoras spresti bendras susisiekimo problemas, veZant keleivius
priemiestiniais autobusy marsrutais.

3. Keleiviy pavéz¢jimas artimajame priemiestyje

Bei jvardintos perspektyvos:
1. Transporto eismo programos jsigijimas, leidziancios stebéti srautus.
2. Ekologisko transporto diegimo perspektyvos vezéjy transporto bazéje.

3. Elektroninio bilieto kairimas (Kauno rajono keleivinio keliy transporto organizavimo ir
kontrolés komisija, 2017).
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ISsamiai Kauno rajono savivaldybés vieSojo transporto situacija buvo atskleista dar 2014 metais
Kauno rajono vieSojo keleivinio transporto plétros galimybiy studijoje. Studijoje pateikta iSvada
dél susiekimo poreikio rajone. Artimojo priemies¢io gyventojai turi kelis kartus didesnius poreikius
susiekimui su Kauno miestu, nei tolimojo priemies¢io gyventojai. Priemies¢io marSruty potencialas
ne visada atitinka jais jungiamy gyvenvieCiy gyventojy skaiciy.

Studijos autoriai nustaté, kad:

e didziausi susisiekimo poreikiai bei didziausi keleiviy srautai yra tarp artimojo priemiesc¢io
gyvenvieciy ir Kauno miesto;

e daugelio priemies¢io autobusy marsruty atveju didziausi keleiviy srautai i§ priemiescio ir jj
keliauja i$ planuojamy persédimo terminaly zony Kauno mieste;

e kai kuriy priemiesCio autobusy marsruty ar jy reisy trasos yra pakoreguotos pagal mokiniy
pavézéjimo poreikius ir tai rodo mokiniy paveézéjimo paslaugos integravimo svarbg
formuojant reguliaraus susiekimo autobusy marsrutus;

e priemiesCio marSrutuose, kuriy trasose yra didelés sody bendrijos (pvz. Gervénupis,
Draseikiai, Piliuona), atskirais mety ménesiais fiksuojami iki trijy karty didesni keleiviy
srautai ir tai rodo, kad didelés sodininky bendrijos turi jtakos susiekimo poreikiy
sezoniskumui (Kauno rajono viesojo keleivinio transporto plétros galimybiy studija (2014).

Studijoje buvo pateikti ir keleiviy apklausos rezultatai:

e net 36,3% apklausty Kauno rajono gyventojy paZzymejo, jog autobusai seni ir nepatogis;
e net 354% apklausty Kauno rajono gyventojy pazyméjo, jog mikroautobusai seni ir
nepatogus.
e 40,5% autobusy keleiviy ir 41,7% marSrutiniy taksi keleiviy pazymeéjo, jog stotelése néra
eismo grafiky.
Kauno rajono vieSajame transporte naudojami autobusai daugumoje jmoniy yra paseng, todél juos
bitina atnaujinti. Sudijoje yra teigiama, akd tikslinga Kauno rajono reguliaraus susisiekimo
marSrutams aptarnauti jsigyti vidutinés ir didesnés talpos naujy autobusy. Kauno rajono reguliaraus
susisieckimo marSrutiniy taksi marSrutams aptarnauti tikslinga jsigyti didesnés talpos naujy
mikroautobusy. Nauji, talpesni autobusai bei mikroautobusai pirmoje eil¢je turi biiti panaudoti
intensyviausiy keleiviy srauty marSrutuose. Savo ruoZztu i§ Kauno rajono savivaldybés pusés taip pat
turi biiti sudarytos sglygos vezéjams atnaujinti savo transporto priemoniy parka. Tam reikéty
sudarant sutartis su vez¢jais, sudaryti jas ne maziau kaip penkeriems metams, kad vez¢jai galéty
jsigyti naujas transporto priemones. Sudarant sutartis su vezéjais, numatyti ir rentabiluma.

Taigi jau 2014 metais buvo pasakyta, kad nesiimant kardinaliy priemoniy vie$ojo transporto
padéties gerinimui neatidéliotinai, jo padétis dar labiau pablogés, jis praras savo prestizg ir neteks
dar daugiau keleiviy.

Apibendrinant Kauno rajono viesojo transporto sistemos situacijos analiz galima teigti, jog viesojo
transporto poreikis Kauno rajone yra. Nustatyta, kad Kauno rajono savivaldybéje paskutinj kartg
iSsami vieSojo transporto situacijos analizé buvo atlikta 2014 metais, kuri parodé nemaZzai
neigiamy aspkety vartotojy pasitenkinimo atzvilgiu (pasene autobusais, mikroautobusai,
nesuderinti tvarkarasciai tarp miesto ir rajono, autobusy stotelés neatitinka reikalavimy, autobusy
marsrutus aptarnauja nevienodo pajégumo jmonés). Po Sios studijos neparengtas joks kitas
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strateginis dokumentas viesojo trasporto veiklos kokybés tobulinimui. VieSasis transportas tik
periodiskai minimas kituose savivaldybés veiklos dokumentuose. Galima daryti prielaidg, kad
daugelis viesojo transporto problemy dar egzistuoja dél nepakankamai skiriamo démesio Siai
viesajai paslaugai. Toliau pateikiami empirinio tyrimo rezultatai padés atskleist realig sitaucijq.

3.3. VieSojo transporto paslaugy vartotojuy anketinés apklausos rezultatai

Siame poskyryje pateikiama atliktos anketinés apklausos rezultaty analizé. Jy aptarimas pradedamas
nuo respondenty socialiniy — demografiniy charakteristiky analizés. Beveik 81 proc. respondenty
nurodé, kad jie gyvena Kauno rajone ir 16 proc. — kad gyvena Kauno mieste, likusieji 3 proc.
nurodé¢, kad gyvena kitur. Taciau visi 100 proc. apklausoje dalyvavusiy respondenty nurodeé, kad
jiems yra teke naudotis Kauno rajone teikiamomis vieSojo transporto paslaugomis. 73 proc.
apklausos dalyviy buvo moterys, 27 proc. — vyrai. Pagal amziy respondentai pasiskirsto gana
tolygiai (7 pav.), tac¢iau tyrimo metodikos poskyryje jvardinti tyrimo ribotumai — elektroninés
apklausos sistemos naudojimas — lémé, kad tyrime nedalyvavo 70 ir daugiau mety amziaus
kategorijai priskiriami respondentai.

g% 0% 6%
12% 16% " iki 18 mety
®19-29
30-39
40-49
®50-59
" 60-69
29% ® 70 ir daugiau

29%

7 pav. Kauno rajono respondenty pasiskirstymas pagal amziaus kategorijas, 2019

Daugiausiai respondenty (po 29 proc.) sudaro 30-39 ir 40-49 mety amziaus grupéms priskiriami
asmenys, 16 proc. 19-29 mety amziaus grupés jaunimo, o sud€jus su apklausoje dalyvavusiais
moksleiviais (beveik 6 proc.), gauname, kad jaunimas iki 29 mety amzZiaus sudaro apie 20 proc.
respondenty. Tiek pat, kiek ir kity dviejy amziaus grupiy (t. y. 50-59 ir 60-69 mety) respondentai
kartu sudéjus.

Daugiausiai respondenty — beveik 60 proc. — nurodé, kad jie yra jgije aukstajj universitetinj
i§silavinimg (8 pav.), 15 proc. — aukstasis neuniversitetinj, po 11 proc. nurodé turintys profesinj-
techninj ir vidurinj iSsilavinimg, 3 proc. — pagrindinj ir 1 proc. — pradinj i§silavinima.
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8 pav. Kauno rajono respondenty pasiskirstymas pagal i$silavinimg, 2019

Toliau respondentai buvo papraSyti nurodyti savo socialinj statusa (9 pav.). 73 proc. apklausos
dalyviy nurodé, kad yra dirbantys, 10 proc. — studentai, 7 proc. — bedarbiai, ir po 5 proc. nurodé
esantys moksleiviai ir senjorai.

® Moksleivis/-&

= Studentas/-é

" Dirbantysis/-Cioji
Bedarbis/-&

= Senjoras/-&

9 pav. Kauno rajono respondenty pasiskirstymas pagal socialinj statusg, 2019

Apibendrinant anketinés apklausos dalyviy socialines — demografines charakteristikas galima teigti,
kad tyrime dalyvavo pakankamai jvairiy tiek demografiniy, tiek ir socialiniy grupiy asmenys, kas
yra laikytina tyrimo privalumu siekiant gauti kuo objektyvesng respondenty nuomong apie Kauno
rajono vie$ojo transporto sistema bei pasitenkinimg gaunamomis vie$ojo transporto paslaugomis.

Toliau tyrime buvo svarbu nustatyti, kaip daznai respondentai naudojasi Kauno rajone teikiamomis
vieSojo transporto paslaugomis, kokia transporto priemone¢ jiems yra pagrindiné vykstant j darba
(mokslus, studijas) bei kaip jie vertina pacig Kauno rajono viseojo transporto paslaugy sistema (jos
iSvystyma, atitikimg likesCiams ir pan.). 10 paveiksle pateikiamas respondenty atsakymy
pasiskirstymas pagal tai, kaip daznai jie naudojasi Kauno rajono viesojo tranpsorto paslaugomis.
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= |5 viso nesinaudoju

= Kita

10 pav. Kano rajono respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi viesojo transporto paslaugomis daznuma
(proc.), 2019

Pakankamai didelé dalis respondenty nurode, kad vieSojo transporto paslaugomis naudojasi pagal
poreiki: 23,29 proc. — kartg ar kelis kartus per ménesj, 19,18 proc. kartg ar kelis kartus per savaite,
16,44 proc. kartg ar kelis kartus per metus. Viso tokia respondenty dalis sudaro beveik 59 proc.
respondenty. Kasdien vieSojo transporto paslaugomis nurodé naudojantys 19,18 proc. respondenty,
tik darbo dienomis — 16,44 proc. Keli respondentai rinkosi atsakymo variantg ,kita*“ ir
pakomentavo, kad Kauno rajone vieSojo transporto paslaugas teikianciais autobusais ir
marsrutiniais autobusais ,,tiesiog nejmanoma dél prasto grafiko, prasty autobuso ir stoteliy kiekio*.
Galima teigti, kad kasdien Kauno rajono vieSojo transprto paslaugomis naudojasi tik 1/5
respondenty, dar mazesné dalis juo naudojasi tik darbo dienomis. Tikétina (ir tai bus patikrinta
analizuojant kito anketos klausimo atsakymus), kad $iomis paslaugomis yra naudojamasi labiau
vykimui j/i§ darbo ir tai ne visi respondentai $ia paslauga naudojasi. Respondenty tarpe ji néra itin
populiari.

Kitu klausimu buvo siekta suzinoti, kokia transporto priemone respondentai vyksta j darba.
Vienodai pasiskirsté (po 42,47 proc.) respondentai, kurie j darbg vyksta autobusais bei tie, kurie
vyksta nuosavais automobiliais (11 pav.).

0.00 2.74
137 \‘

= Autobusais

® Marsrutiniais taksi
(mikroautobusai)

= Nuosavu automobiliu
Naudojuosi pavéZéjimo
paslauga

= Dviraciu

= Einu péstute

m Kita

11 pav. Kauno rajono respondenty pasiskirstymas pagal transporto priemoniy naudojima vykimui j darba
(mokslus, studijas) (proc.), 2019
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Apklausos dalyviai turéjo galimybe pateikti ir savo atsakymo variantg ir Sia galimybe pasinaudojo
keli respondentai. Vienas i§ jy paminéjo, kad ,jei néra galimybés — [vykstu — mano past.]
autobusu®, kitas paminéjo, kad ,,naudojausi vieSuoju transportu, taciau dél retai vykstancio
transporto j Slienavg, ypatingai savaitgaliais, teko rinktis nuosavg transporto priemone™.

Apibendrinant galima teigti, kad vieSojo tranpsorto paslaugos Kauno rajone, pagal respondenty
pateiktus atsakymus, néra itin populiarios. Zmonés naudojais vieSuoju transportu labiau pagal
poreikj, bet ne masiskai.

Toliau respondentai buvo paprasyti 10 baly skaléje jvertinti ir pateikti apibendrinta nuomone apie
Kauno rajono viesojo transporto sistema, teikiamy paslaugy kokybe ir pasitenkinimg teikiamomis
vie$ojo transporto paslaugomis. Zemiau pavaizduoti respondenty pateikti jvertinimai (balais) (8
lentelé).

8 lentelé. Respondenty nuomoné apie Kauno rajono viesojo transporto sistemg (balais), 2019

Klausimas Balas
1. PraSau pazymekite skalé¢je Zemiau, koks yra bendras Jusy pasitenkinimas Kauno rajono vie$ojo 4,8
transporto paslaugomis?
2. Kokie buvo Jusy liikes¢iai, susije su Kauno rajono vie$ojo transporto paslaugy kokybe? 6,9
3. Atsizvelgdami j savo ankstesnius lukesCius, prasau jvertinkite, kick Kauno rajono vieSojo transporto 5,0
paslaugos juos atitinka?
4. Turédami galvoje Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy kokybe, kaip jlis vertinate $iy paslaugy 5,8
kaina?
5. Turédami galvoje Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy kaina, kaip jis vertinate $iy paslaugy 5,4
kokybe?
6. Isivaizduokite idealiag Kauno rajono vieSojo transporto infrastruktiirg. Kaip jvertintumét esamg Kauno 47
rajono vie$ojo transporto infrastruktiirg lyginant su jsivaizduojama idealia?

8 lentelés duomenimis, respondentai auks$¢iausiai balais jvertino savo likesCius, susijusius su
Kauno rajone teikiamomis vieSojo transporto paslaugomis — jie (t. y. liikescCiai) jvertinti beveik 7
balais. Tuo tarpu pasitenkinimas vieSojo transporto paslaugomis bei jy ,,artumas idealui* vertinti
prasCiausiai, atitinkamai, 4,8 ir 4,7 balo. Paslaugy kokybé bei paslaugy kokybés ir kainos santykis
jvertinti atitinkamai 5,4 ir 5,8 balo (tai rodo, kad kaina respondentai patenkinti Siek tiek labiau, negu
pacia kokybe). Galiausiai, paslaugy kokybés atitiktis likes¢iams jvertinta 5 balais. Galima teigti,
kad Kauno rajono vieSojo transporto paslaugos néra itin populiarios todél, kad jos neatitinka
vartotojy lukesc¢iy. Realiai vertinant respondenty pateiktus jvertinimus (balais), jy lukesc¢iai viesojo
transporto paslaugy atzvilgiu néra labai auksti — tik 7 balai i§ 10 galimy. Tai rodo, kad respondentai
gana realistiSkai vertina, kokios paslaugy kokybés jie noréty esamoje situacijoje. Taciau net ir Sie
gana vidutiniski lukesc¢iai néra patenkinami realybéje.

Kitu klausimu respondentai buvo paprasyti 5 baly skaléje jvertinti teiginius apie VieSojo transporto
sistemos iSvystyma Kauno rajone. 9 lenteléje pateikiamas respondenty atsakymy pasiskirstymas
(proc.) bei baly vidurkiai.
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9 lentelé. Respondenty nuomoné apie vieSojo transporto sistemos i§vystyma Kauno rajone (proc. bei baly
vidurkiai), 2019

-~ D

VieSojo transporto sistema Kauno rajone yra.... ’% § § > é S ’% = ; _5
-2 2 %—, 3 an - =

1 | Gerai i§vystyta 15,1 28,8 21,9 26,0 8,2 2,85
2 | Patogi naudotis 12,3 26,0 26,0 23,3 12,3 2,99
3 | Atitinka gyventojy poreikius 6,8 19,2 37,0 21,9 15,1 2,71
4 | Atitinka kainos ir kokybés santykj 6,8 19,2 37,0 21,9 15,1 3,21
5 | Visiems prieinama 16,4 27,7 17,8 28,8 12,3 2,99
6 | Moderni 17,8 21,9 24,7 26,0 9,6 2,90
7 | Saugi 9,6 15,1 27,4 315 | 164 3,32
8 | Gerai iSplanuota/iSdéstyta 28,8 19,2 26,0 16,4 9,6 2,61
9 | Gerai valdoma 19,2 27,4 20,5 21,9 11,0 2,81

9 lentelés duomenimis, vieSojo transporto sistemos i§vystymas Kauno rajone respondenty
vertintinas gana prastai. Didesnio negu vidutinio jvertinimo sulauké tik teiginiai apie tai, kad
sistema yra ,,saugi“ — 3,32 balo bei kad ,,atitinka kainos ir kokybés santykis*“ — 3,21 balo. Visi Kiti
teiginiai jvertinti Zemesniais negu vidutiniais balais. Siejant respondenty atsakymus i §j klausima su
ankstesnio klausimo atsakymais, matyti, kad labiausiai respondenty lukes¢iy netenkina pats
transporto sistemos iSdéstymas (iSplanavimas) — esamas iSdéstymas (iSplanavimas) tiesiog
neatitinka jy poreikiy. Nors toliau bus detaliau analizuojama, kaip respondentai vertina atskirus
vieSojo transporto paslaugy elementus, taCiau jau dabar matyti viena i§ svarbiausiy atliktos
anketinés apklausos iSvady — esama vieSojo transporto sistema Kauno rajone neatitinka gyventojy
poreikiy. Kadangi tai yra vieSojo transporto sistema, atsakomybé uz jos adaptavima gyventojy
poreikiams tenka rajono savivaldybei. Kad sistema neatitinka poreikiy, atsispindi ir respondenty
pateiktuose komentaruose.

Respondentai labai placiai komentavo savo vertinimo pasirinkima. I§ visy pateikty komentary, tik
viename iSsakyta teigiama nuomoné, kad ,.Svaru, Silta, vasarg veésu“. Kiti respondentai iSsake
daugiau kritikos (10 lentelé).

IS respondenty pateiktos nuomonés matyti, kad situacija nelabai pasikeit¢ nuo 2014 metais
savivaldybés iniciatyva atliktos apklausos — esama vieSojo transporto sistema Kauno rajone vis dar
vertinama prastai. IS atsakymy matyti, kad daugiausiai kritikos sulaukia Kauno miestui
priemiestinés Kauno rajono zonos — joms, kaip ir 2014 metais, vis dar triiksta geresnio integravimo
su miesto transporto sistema, neiSspresta ir mokiniy pavézejimo problema (nors analizuotuose
dokumentuose buvo teigiama, kad jai spresti yra skiriamas démesys).
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10 lentelé. Respondenty i$sakyta kritika Kauno rajono vie$ojo transporto paslaugoms, 2019

»hesinaudoju, nes nevaziuoja vieSasis transportas nei miesto, nei kaimo Romainiy kaime, Kauno rajone. Ir ka daryti,
nickam nejdomu*

,hesuderinta su Kauno miesto transportu*

,visuomeninis transportas pv., i§ Mastaiciy arba j Mastaicius 150 autobusas vaziuoja tik iki 20 val. vakaro. Jeigu reikia
grizti véliau namo, turi vaziuoti su 6 iki Garliavos ir po to iki Mastaiéiy eiti péséiomis. Kada vaziuoji po darbo namo,
tarp 16:39 ir 17:24 yra 40 min tarpas, o tas laikas yra aktualus grjztantiems i§ darbo. Jeigu nesuspé¢ji 16:39 i§ Pilies, turi
laukti 40 min.*

,Prie§ mazdaug 10 mety buvo geriau nei dabar. Visai panaikintas 107 marSrutas i§ Mastaidiy, 105 savaitgaliais
nevaziuoja“

,Pasigendu ir vairuotojy mandagumo, tvarkos autobusuose*

»Savaitgaliais dideli laiko tarpai tarp marSruty. NeiSnaudota visa trasa (kartais vaziuoja dalj marsruto). Nepriderinta prie
pamoky laiko.

,,Buvo marsrutinés nuo Garliavos iki Bazés. Buvo marSrutinis iki Silainiu, Kliniky. Labai jos reikalingos ir dabar. Galit
imti didesne kaina, bet tik vél padarykite Siuos marsrutus*

»he 1 visas Kauno rajono gyvenvietes jmanoma nuvaziuoti autobusu. Pvz., pro Lepsiskiy km Lapiy sav. Autobusas
pravaziuoja tik 4 kartus per dieng. Mokiniams néra kaip grjzti j namus i§ miesto mokykly, o kaimelyje jy yra per mazai.
Reikty, kad autobusas uzsukty j patj kaimelj. Be to, vaikams besimokantiems miesto mokyklose ir gyvenantiems rajone
netaikomos bilieto nuolaidos. Kas dieng apie 2 eurus reikia mokéti uz keliong. Labai nelanksti, neatsizvelgianti j
gyventojy poreikius Kauno rajone transporto sistema. Transporto skyrius bendradarbiauti nelinkes. Beje, autobusy
vairuotojai daznokai vairuoja nesaugiai®.

»mazai autobusy‘

,retal vaziuoja, autobusai perpildyti, o ,,mikriuky“ beveik nebéra®

»reikéty galimybés atsiskaityti ne tik grynais pinigais®

Kitu klausimu respondentai buvo paprasyti 5 baly skal¢je jvertinti veiksnius, kurie nulemia (skatina
arba neskatina) apsisprendimg naudotis vie$ojo transporto paslaugomis. 11 lenteléje pateikiamas
respondenty atsakymy procentinis pasiskirstymas ir apskaiciuoti atsakymy vidurkiai.

11 lentelé. Respondenty apsisprendimg naudotis Kauno rajono vieSojo transporto paslaugomis lemiantys
veiksniai (procentinis atsakymy pasiskirstymas ir atsakymy vidurkiai), 2019

. Tikrai Labiau | Nei taip, | Labiau Tikrai | Atsakymy

Teiginys . . . . . .

ne ne nei ne taip taip vidurkiai
1 | Priimtina kaina 9,6 15,1 315 28,8 15,1 3,28
2 | Patogus tvarkarastis 26,0 20,5 16,4 24,7 12,3 2,79
3 | Greitas susisiekimas 24,7 12,3 20,5 28,8 13,7 2,97
4 | Saugi kelioné 55 6,8 315 39,7 16,4 3,58
5 | Patogus, komfortiskas vaziavimas 12,3 17,8 17,8 37,0 15,1 3,28
6 | Visada renkuosi vie$gji transporta 24,7 11,0 28,8 24,7 11,0 2,89
7 | Viesas transportas yra ekologiSkas 17,8 16,4 32,9 20,5 12,3 2,96

(saugo aplinka)

11 lentelés duomenimis, respondentus rinktis viesajj transporta maziausiai jtakoja jo tvarkarascio
patogumas (galima teigti, kad jis neatrodo jiems patogus), o labiausiai jtakoja kelionés saugumas.
Kadangi 1§ pateikto respondenty atsakymy procentinio pasiskirstymo (o ir atsakymy vidurkiy) ne
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itin stipriai matyti respondenty preferencijos, toliau pateiktame 12 paveiksle pavaizduotas suminis
neigiamas ir suminis teigiamas vertinimas (suminis neigiamas yra ,,ats. var. ,tikrai ne” + ats. var.
»labiau ne®“, o suminis teigiamas yra ,,ats. var. ,labiau taip® + ,,ats. var. tikrai taip*). Pateiktoje
diagramoje akivaizdziai matyti, kad respondentai netur¢jo aiskiai iSreikStos nuomonés dé¢l tokiy
teiginiy, kaip kad ,,viesasis transportas yra ekologiskas (saugo aplinkg)* ar kad ,,visada renkuosi
viesgji transportq“ — abiem atvejais beveik tolygiai pasiskirsto tiek pritarianciyjy, tiek
nepritarian€iyjy, tiek ir neapsisprendusiyjy nuomoné. Tuo tarpu analizuotuose savivaldybés
dokumentuose kaip tik vienu i§ prioritety vystant vieSojo transporto infrastruktiirg transporto
ekologiSkumas iSskirtas kaip pagrindinis plétros tikslas. Tacéiau realybé rodo, kad gyventojai
nemano, jog viesas transportas yra ekologiskas. Tokig respondenty nuomong galima pateisinti tuo,
jog nors i§ principo pats vieSasis transportas yra labiau ekologiska priemoné¢ ir aplinka tausojanti
priemoné negu nuosavi automobiliai (dél pervezamo keleiviy kiekio, kams§éiy keliuose, naudojamo
kuro ir pan.), taiau esamas autobusy ir mikroautobusy parkas néra atnaujintas (apriipintas)
naujausiomis (ekologiSkomis) transporto priemonémis, todél ir vieSasis transportas nelaikomas
ekologisku. O kad vieSasis transportas yra ekologiskas palyginus su nuosavais automobiliais
patvirtina mokslininky nuomong, jie sako, kad Zmogus, naudodamasis miesto vieSuoju transportu
per metus 1 aplinkg iSskiria apie 30 kg anglies dioksido, tuo tarpu naudodamasis nuosavu
automobiliu j aplinkg i$skiria net 1 tong anglies dioksido per metus (Goodall, 2010, p. 167).

Viedas transportas yra ekologiskas (saugo aplinka) _ 32.9 32.8
Visada renkuosi viesgjj transporta _ 288 35.7
Patogus, komfortiskas vaziavimas _ 17.8 52.1
saugi kelione | IENEH 315 56.1
Greitas susisiekimas _ 20.5 225
Patogus tvarkarastis _ 16.4 37
priimtina kaina [ NGSENSIN 315 439
0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00 120.00

HNe Nei taip, nei ne Taip

12 pav. Respondenty apsisprendimg naudotis Kauno rajono viesojo transporto paslaugomis lemianciy
veiksniy suminiai jvertinimai (proc.), 2019

Kadangi jau anksCiau pateikti rezultatai atskleidé, kad per puse pasiskirsté respondentai, kurie
vykimui j darbg naudojasi arba nuosavu automobiliu, arba vieSuoju transportu, toliau analizuojama,
ar tai turi jtakos apsisprendimui naudotis (nesinaudoti) vieSuoju transportu salygojantiems
veiksniams. Tam taikoma neparametriniy hipoteziy tikrinimo procediira, t. y. taikant Chi kvadrato
kriterijy patikrinama, ar yra statistiSkai reikSmingi skirtumai tarp respondenty pateikty veiksniy
vertinimo ir | darbg (mokslus, studijas) vykti naudojamos transporto priemonés.

Formuluojamos statistinés hipotezés:

Ho = néra statistiSkai reikSmingos priklausomybés
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H1 = yra statistiSkai reikSmingos priklausomybés

Atlikus skaiCiavimus paaiskéjo, kad statistiSkai reikSmingi atsakymy skirtumai stebimi tik vienoje
atsakymy kategorijoje — teiginyje ,,visada renkuosi viesqji transportqg®. Gautasis reikSmingumo
lygmuo yra 0,000 ir natiiralu, kad tie asmenys, kurie naudojasi nuosavu automobiliu, rinkosi
atsakymy variantus ,tikrai ne* ir ,labiau ne“, o besinaudojantys vieSuoju transportu rinkosi
atsakymy variantus ,,labiau taip* ir ,,tikrai taip“. Stebima net ir vidutiné atvirkstiné koreliacija (rs=-
0,565, p=0,000). Visais kitais atvejais gautas reikSmingumo lygmuo p>0,05, vadinasi, Ho hipotezés
atmesti negalime ir galima daryti iSvadg, kad pateikti veiksniai yra statistiskai vienodai vertinami
visy respondenty grupiy, nepriklausomai nuo to, kokia transporto priemone jie naudojasi vykdami j
darbg (mokslus ar studijas).

Turédami galimybe jraSyti savo komentarus, respondentai gana aktyviai pasinaudojo galimybe ir
pateiké savo komentarus, kurie pateikti 12 lenteléje.

12 lentelé. Respondenty komentarai dél pasirinkimo naudotis ar nesinaudoti Kauno rajono vieSuoju
transportu, 2019

»hesinaudoju [vieSuoju transportu — mano past.], nes nevaziuoja vieSasis transportas nei miesto, nei kaimo Romainiy
kaime, Kauno rajone*

,heturiu kito pasirinkimo*

,labai dideli kam§¢iai mieste, nuosavo transporto parkavimo problemos, ekologija‘“

,patogu

»pagrinde tenka nesinaudoti, nes retai vaziuoja, ypac savaitgaliais. Kelioné autobusu ilgai uztrunka. Sunku grjzti i§
miesto centro, ypa¢ vakarais (Garliava)*

,helabai yra kity alternatyvy®

,triksta marsruty nuo Garliavos iki Bazés*

»Rajoniniai autobusai, su kuriais tenka vaZziuoti yra seni ir tikrai ne ekologiski. Kadangi netoli yra Kauno miesto
autobusai, mieliau renkuosi juos ir vaziuoja dazniau, ir aplinkg maziau terSia*

,rinkCiausi sau ir savo vaikams vieSaji transporta, jei jis biity mums prieinamas dél stotelés artumo, tinkamy
tvarkara$ciy ir marSruty | miesto centrg. Daugiau ir patogesnis vieSasis transportas padéty mazinti masiny srautus,
kamscius, tarsa. Tikrai reikia tvarkyti $ig sistema. Ir Zmones skatinti ja naudotis. Bet kol nebus patogu, tol nesinaudos*

,dziaugiamés pratestu marsrutu ,,Slienava-Kauno pilis“, tadiau rytais dirbantiems néra patogu vykti j darba, kuomet
autobusas 6:25 vyksta | Kaung per Ziegzdrius, tam sugaiStama 20 min.

ISsakyti komentarai atskleidZia panaSias tendencijas, kaip visos vieSojo transporto sistemos
vertinimo atveju — pagrindiné iSrySkéjanti problema yra ta, kad priemiestiniai marSrutai yra mazai
integruoti, suderinti su miesto vieSojo transporto marsrutais. Analizuojant respondenty iSsakytas
mintis, susidaro jspudis, kad Kauno rajono vieSojo transporto sistema vystoma mazai planuojant ir
mazai atsizvelgiant j realius gyventojy poreikius.

Galiausiai, vienas i§ svarbiausiy respondentams anketoje uzduoty klausimy, yra apie vieSojo
transporto paslaugy elementy svarbos respondentams bei pasitenkinimo jy kokybe Kauno rajono
vieSajame transporte vertinimg. Gauti respondenty atsakymy vidurkiai pateikiami 13 lenteléje.
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13 lentelé. Respondenty nuomoné apie Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy elementy svarba bei
gautajg kokybe (vidut. balai), 2019

Svarba Kokybé
Atsakymy Teiginiu blokai Atsakymy
vidurkiai vidurkiai

L. VieSojo transporto personalo (darbo kokybés) vertinimas
4,29 Vairuotojy vairavimo kultiira 3,60
4,26 Vairuotojy elgesys jlaipinant ir ilaipinant keleivius 3,75
4,33 Vairuotojy elgesys parduodant bilietus 3,68
4,33 Vairuotojy elgesys su keleiviais, atsakant j klausimus 3,44
4,56 Vairuotojy elgesys uztikrinant sauguma autobuse 3,65
3,71 Transporto kontrolieriy darbas 3,43
4,25 Suminis vertinimas 3,59
I1. Viesojo transporto paslaugy pasiekiamumas ir suteikimas
4,69 MarSrutai ir marSruty iSdéstymas (patogumas) 2,86
4,72 Tvarkarascio patogumas (laukimo laikas, intervaly iSdéstymas) 2,72
4,75 Tvarkarascio laikymasis 3,28
4,64 Autobusy (mikroautobusy) techniné biiklé 3,42
4,58 Saugumas autobuse 3,50
4,40 Saugumas stoteléje 3,47
4,18 Transporto biliety jsigijimas 3,72
4,07 Transporto biliety zyméjimas 3,60
4,29 Transporto paslaugos kaina 3,42
4,48 Suminis vertinimas 3,33
IIIL. Infrastruktiira ir aplinka
4,03 Transporto priemoniy $vara iSoréje 3,54
4,43 Transporto priemoniy §vara viduje 3,53
4,50 Transporto priemoniy salony Sildymas Saltuoju laikotarpiu 3,49
4,65 Transporto priemoniy salony védinimas Siltuoju laikotarpiu 3,08
4,22 Stoteliy (laukiamyjy) patogumas 3,24
4,22 Stoteliy (laukiamuyjy) priezidira, Svara 3,36
3,89 Transporto biliety zyméjimas 3,64
3,36 Vairuotojy apranga 3,78
4,16 Suminis vertinimas 3,46
IV. Informacijos apie vieSojo transporto paslaugas pateikimas
433 Informacijos apie marSrutus patveil.dmas (stotelése, tvarkarasciy cilindruose, 3,58
Svieslentése)
4.44 Informacijos pateikimas transporto prie_:monés iSoréje (numeris, vaziavimo 3,82
kryptis)
421 Informacijos pateikimas_ transporto prif:monés viduje (vaizdiné ir garsiné 3,57
informacija apie stoteles)
4,53 Informacijos pateikimas interneto puslapyje 3,79

53



4,33 Informacijos pateikimas stotyse 3,69

4,37 Suminis vertinimas 3,69

Analizuojant 13 lentelés duomenis matyti, kad Kauno rajono viesojo transporto paslaugos zmonéms
yra svarbios, lukesciai yra pakankamai auksti, taCiau realybéje gautos paslaugos ir jy kokybé yra
gana zemai vertinami. Detalesnis atotriikis tarp to, kas respondentams yra aktualu ir kaip jie vertina
realiai gautas paslaugas, yra pavaizduotas 2-ame priede. Paveikslo duomenimis, paciais
svarbiausiais (top-5) Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy veiksniais respondentai jvertino:

(i) tvarkarascio laikymasi (4,75 balo),

(ii) jo patoguma (4,72 balo),

(iii) marsruty i8déstyma (4,69 balo),

(iv) transporto priemoniy salony védinimg $iltuoju laikotarpiu (4,65 balo),
(V) transporto priemoniy techning btikle (4,64 balo).

Tuo tarpu prasCiausiai, kaip maziausiai kokybiski, jvertinti (top-5) Sie Kauno rajono viesojo
transporto paslaugy veiksniai:

(i) tvarkarascio patogumas (2,72 balo),

(i) marSruty i8déstymas (2,86 balo),

(iii) transporto priemoniy salony védinimas Siltuoju laikotarpiu (3,08 balo),
(iv) stoteliy patogumas (3,24 balo),

(v) tvarkarascio laikymasis (3,28 balo).

Didziausias atotriikis tarp likesciy ir gautosios kokybés yra vertinant:

o tvarkarasciy patogumgq (4,72 likescio balo vs. 2,72 gautosios kokybés vertinimo balo),

e marsruty patogumgq (4,69 balo vs. 2,86 balo),

e transporto priemoniy védinimg (4,65 balo vs. 3,08 balo),

e tvarkarascio laikymgsi (4,75 balo vs. 3,28 balo).
Gautieji rezultatai patvirtina jau ankséiau pateiktas jzvalgas, kad gyventojy liikeséiy labiausiai
neatitinka esamos vieSojo transporto sistemos iSplanavimo bei nepakankama atitiktis gyventojy

poreikiams. Svarbiausi to ,netinkamo iSplanavimo‘ elementai ir yra nepatoglis marSrutai bei
tvarkara$ciai. D¢l to mazeja vieSojo transporto populiarumas.

Siekiant, kad vieSasis transportas bty arciau vartotojo, atliepty jy lukes¢ius, biitina pakalbéti apie
Mohringo efekta, kuris buvo apibréztas 1972 m .. ,Jei daugiau keleiviy naudojasi vieSuoju
transportu, iSlaidos vienam keleiviui yra mazesnés. Tai reiSkia geresnes transporto paslaugas su
trumpesniu laukimo laiku, tankesniu marSruty tinklu ir autobusy stotelémis bei sutrumpintu
vaik§¢iojimo laiku® (Poliak, Poliakova, Mirnikova, 2018, p. 86).

Remiantis atlikta apklausa galima teigti, kad svarbiausios sprestinos problemos, kurios kelia
daugiausiai nepasitenkinimo gyventojams, yra $ios:

o tvarkaraScio (grafiko) iSdéstymas pagal gyventojy poreikius,
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e tvarkaraScio (grafiko) jo laikymasis,

e marSruty iSdéstymas pagal gyventojy poreikius,

e transporto priemoniy techninés galimybés uztikrinti salony védinima Siltuoju mety
laikotarpiu.

Kadangi jvairtis vie$ojo transporto paslaugy veiknsiai buvo sugrupuoti j tam tikras grupes, tai
galima pateikti ir vartotojy pasitenkinimo vieSojo transporto paslaugomis Kauno rajone atskiry
veiksniy vertinimo atotrtikj tarp likeséiy ir realiai gauty paslaugy kokybés (13 pav.).

Personalas
4.5

Pasickiamumasir o ovarba

Informacija suteikimas

Gautoji kokybé

Infrastruktdra ir
aplinka

13 pav. Kauno rajono viesojo transporto paslaugy vartotojy pasitenkinimas paslaugy kokybés veiksniais

13 paveikslo duomenimis, didziausias atotriikis tarp gyventojy likesCiy ir gautyjy paslaugy
stebimas vieSojo transporto pasiekiamumo ir paslaugy suteikimo grup¢je bei infrastruktiros ir
aplinkos grup¢je. Tai rodo, kad Kauno rajono savivaldybé pirmiausia turéty gerinti Siuos paslaugy
kokybés elementus. Lyginant su 2014 mety apklausos duomenimis, situacija yra pageréjusi
paslaugy teikimo informacijos grupéje. Taip pat i§ apklausos duomeny matyti, kad aptarnaujancio
personalo klausimas néra toks probleminis kaip transporto pasiekiamumo klausimas (gal dél to, kad
lukesciai personalo atzvilgiu yra mazesni, negu pasiekiamumo atzvilgiu).

Apibendrinant atlikto tyrimo rezultatus paaiskéjo, kad esama Kauno rajono viesojo transporto
sistema tik is dalies atitinka vartotojy likescius. Visiskai nepriklausomai nuo viesojo transporto
paslaugy vartotojy socialiniy — demografiniy charakteristiky, nuo to, kaip daznai ir kokiais tikslais
Jjie naudojasi vieSojo transporto paslaugomis, Kauno rajono viesojo transporto sistema jvertinta
kaip nepatogi vartotojams vertinant marsruty planavimo bei tvarkarasciy aspektais. Vertinant patj
paslaugy suteikimg, paslaugy kokybe, ji jvertinta kaip mazai atitinkanti vartotojy litkescius.
Lyginant atliktos apklausos duomenis su 2014 metais apklausos duomenimis, situacija yra beveik
nepasikeitusi. Kaip teigia mokslininkai, butinas nuolatinis pilieciy dalyvavimas vis0Se Proceso
grandinése, norint teikti kokybiskq paslaugg (Amorim, Moscoso, & Lago, 2015). Ir kuo Salis labiau
ekonomiskai issivysciusi, tuo daugiau jos gyventojy naudojasi vieSuoju transportu. Paskutiniais
duomenimis daugiausiai Zmoniy naudojasi viesuoju transportu Siose Salyse: Sveicarijoje, Svedijoje,
Vokietijoje (Buehler, Pucher, 2012, p.543). Tai ypac svarbus Europos Saliy rodiklis, kuris kalba
apie Salies ekonomikos issivystimo lygj, jos poziurj j aplinkos tarsq ir beabejo j pilieciy litkesciy
atliepiamumgq.
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ISvados

1. ISanalizavus teisés aktuose ir mokslin¢je literatiiroje pateiktus vieSosios paslaugos sampratas
galima teigti, kad vieSoji paslauga — tai specialiy jstaigy ir organizacijy (valstybés ar savivaldybiy)
veikla, kurios metu teikiamos socialiai reik§mingos paslaugos, skirtos visuomenés funkcionavimo
palaikymui ir vieSojo intereso uztikrinimui. D¢l §ios priezasties vieSajame sektoriuje pradéti naudoti
vartotojy pasitenkinimo tyrimai, skirti nustatyti vieSyjy paslaugy vartotojy poreikius ir lukescius,
siekiant maksimalaus vartotojy pasitenkinimo. Apibendrinant mokslinés literatiiros analize,
i§skiriami tokie vartotojy pasitenkinimg vie$ojo transporto paslaugomis sglygojantys bendriegji
(socialinis kontekstas, lukesc¢iai, suvokimas, kas mane tenkina?) ir specifiniai (vartotojo aplinka,
vartotojo noras tobuléti, vartotojo apatiSkumas,vartotojo dalyvavimas, vartotjo liikesciai, personalas
ir aptarnavimas, pasiekiamumas/pricinamumas laiko ir vietos atzvilgiu, patikimumas,
infrastruktiiros kokybé, biliety tarifai, reagavimas j skundus, modernizacija) veiksniai.

2. Biitina pabrézti, kad politiniai sprendimai turi didele jtaka vieSojo transporto sektoriaus raidai.
Netinkamai parinkta organizuojama vie$ojo transporto kainodara, siekis patenkinti socialiai
pazeidziamos visuomenés sluoksnio poreikius lemia nuostolingg tokio vie$ojo transporto jmoniy
veikla. Valstybé ne tik negauna mokestiniy pajamy, bet ir turi subsidijuoti viesajj transporta. Neretai
priimami visuomenei palankiis politiniai sprendimai prie§ rinkimus. Vie$ojo transporto paslaugy
specifika yra glaudziai susijusi su visuomenés poreikiy tenkinimu, todél nepakanka taikyti
optimalius transporto inzinerijos ar ekonomikos teorijos sprendimus. Reikia Zzinoti, kaip j
diegiamas priemones reaguos visuomené, kiek tos priemonés kainuos, kokia sékminga jy
jgyvendinimo tikimybé ir Kita. Reikia paminéti ir tai, kad kartais inovacijy diegimas Sioje srityje
sulaukia ir visuomenés pasipriesinimo (Skietrys, E., Raipa, A. (2008), p. 32).

3. VieSojo transporto paslaugy ES ir Lietuvos strateginiy ir teisiniy dokumenty analizé atskleideé
Siuos pagrindinius vieSojo transporto paslaugy teikimo kokybés tobulinimo aspektus: viesojo
transporto bazés modernizacija, vartotojy pasitenkinimo, vartotojy poreikiy tyrimo svarba,
paslaugos reguliavimo poreikis, paslaugos teikimo rezimo (tame tarpe ir finansavimo)
perzitiréjimas, aplinkosauginiy tiksly siekimas, paslaugos optimizavimo poreikis atsizvelgiant j
realig situacijg.

4. Tvertinus Kauno rajono strateginiuose dokumentuose pateikta informacija galiam teigti, jog
rajono savaivaldybé per mazai skiria démesio vieSojo transporto paslaugos tobulinimui. Truksta
strateginio pobiidzio dokumenty vieSojo transporto srityje. Vartotojy pasitenkinimo tyrimai Sia
paslauga taip pat néra atliekami periodiskai. Paskutiné iSsami vartotojy apklausa atlikta 2014
metais, kurios metu buvo identifikuotos Sios pagrindinés problemos: nepatogiis (nepritaikyti
vartotojy poreikiams) marSrutai ir jy tvarkaras¢iai, nekultiiringi vairuotojai, tvarkarasciy
nesilaikymas, biliety nedavimas.

5. Atlikta Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy vartotojy apklausa atskleide, kad
pasitenkinimas gaunamomis paslaugomis (lyginant su 2014 metais atliktos apklausos rezultatais),
vis dar iSlieka palyginus nedidelis. Gyventojus, nepriklausomai nuo jy socialinio statuso bei vie$ojo
transporto paslaugy vartojimo daznumo, labiausiai netenkina pats vieSojo transporto sistemos
18déstymas — tai nepatogis (nepritaikyti vartotojy poreikiams) marSrutai ir jy tvarkarasciai.
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6. Analizuojant vieSojo transporto paslaugy sudedamasias dalis (vieSojo transporto personalas (jy
darbo kokybé¢), vieSojo transporto paslaugy pasiekiamumas ir suteikimas, infrastruktiira ir aplinka,
informacijos apie vieSojo transporto paslaugas pateikimas) paaiS$kéjo, kad vartotojai labiausiai
nepatenkinti Kauno rajono vie$ojo transporto pasiekiamumu ir paslaugy suteikimu. Maziausiai
priekaisty iSreikSta aptarnaujanciam personalui ir informacijos pateikimui. Biitina atkreipti démes;j,
kad 2014 mety ataskaitoje bei savivaldybés planavimo dokumentuose informacinés sistemos apie
vieSojo transporto paslaugas gerinimui (vieninteliam aspektui) buvo skirtas démesys ir numatytos
konkrecios priemonés, ko pasekoje matyti, kad informacijos pateikimas yra vertinamas santykinai
geriau, negu Kiti vieSyjy paslaugy elementai.
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Rekomendacijos

Atlikus Kauno rajone teikiamy viesojo transporto paslaugy vartotojy apklausg ir gavus pakankamai
reikSmingus rezultatus, galima pateikti rekomendacijas vie$ojo transporto paslaugy planuotojams ir
organizatoriams bei jy teikéjams.

Rekomendacijos rajono savivaldybés atsakingoms institucijoms, dirban¢ioms su vie$ojo transporto
sistemos planavimu ir paslaugy teikimo organizavimu (Kauno rajono savivaldybés administracijai,
Kauno rajono savivaldybés administracijos Keliy ir transporto skyriui, Kauno rajono savivaldybés
Audito skyriui):

1) kadangi Kauno rajonas yra viena i$ ziediniy savivaldybiy Lietuvoje, todél visas problemas biitina
spresti derinant Kauno miesto ir Kauno rajono vie$ojo transporto sistemas (uztikrinant didesn¢ jy
integracija). Biitinas savivaldybiy bendradarbiavimas siekiant sklandaus vieSojo transporto sistemos
darbo;

2) periodiskai atlikti gyventojy apklausas, nustatant vartotojy (gyventojy) poreikius — atliktos
apklausos rezultatai rodo, kad vieSojo transporto sistema plétojama ne tik neatsizvelgiant |
gyventojy (ypac priemiescio zony) poreikius, bet situacija net ir prastéja;

3) uztikrinti (kontroliuoti), kad vie$ojo transporto paslaugos tieckéjai nuolat ripintysi teikiamy
paslaugy kokybe, gerinty infrastruktiirg.

4) Keliy ir transporto skyriui — buti tarpininku tarp gyventojy ir vezéjy. Atsizvelgiant | gyventojy
poreikius (pagal periodiskai atlickamas apklausas), teikti pastabas, pageidavimus vezéjams. Vienas
1§ svarbiausiy uzdaviniy — uztikrinti, kad vez¢jai laikytysi tvarkaras¢iy bei paslaugas teikty
transporto priemonémis, kuriose biity uztikrintas vidaus kondicionavimas atitinkamais mety laikais.

Rekomendacijos Kauno rajono viesojo transporto paslaugy tiekéjams (Siuo metu paslaugas teikia
UAB Kautra, UAB Umatrans, UAB Antirijus, UAB Merula):

5) bendradarbiaujant su Kauno rajono savivaldybés administracijos Keliy ir transporto skyriumi,
gerinti teikiamy paslaugy kokybe, atsizvelgiant | gyventojy poreikius (ir i§sakomus skundus). Pagal
apklausos duomenis, viena i§ svarbiausiy spresting problemy — tai transporto priemoniy Sildymas
bei kondicionavimas atitinkamais mety laikais, kita — tvarkarasciy laikymasis.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS

Vartotoju pasitenkinimas vieSojo transporto paslaugomis Kauno rajone

ANKETINE APKLAUSA

Gerb. apklausos Dalyvi (-¢),

Kauno technologijos universiteto Viesojo administravimo magistranttiros studijy studenté Gita Kaminskiené
atlieka tyrima, kurio tikslas — jvertinti vartotojy pasitenkinimg Kauno rajono viesojo transporto paslaugomis.
Man labai svarbi Jasy nuomoné. Jisy anonimiSkumas garantuojamas. Apibendrinti tyrimo duomenys bus
naudojami rengiant magistro baigiamaji projekta.

Prasom atidziai perskaityti kiekviena klausimg ir labiausiai Jiisy nuomone atitinkantj atsakymo varianta
pazymeékite langelyje [X] arba jrasykite savo atsakyma.

Dékoju uz bendradarbiavima.

Klausimai bendrai informacijai:

1. Kur Jus gyvenate (pazymékite)?:
[ ] Kauno mieste
[] Kauno rajone

[ ] Kita

2. ArJums yra teke naudotis Kauno rajono vie$ojo transporto paslaugomis (pazymékite)?:
(] Taip
[ ] Ne

Jei pazyméjote ,,Ne* - aciii Jums uz sugaistq laikq, taciau mano tyrimui svarbi respondenty grupé, kuriai yra
teke naudotis Kauno rajono viesojo transporto paslaugomis.
Toliau prasau atsakykite j klausimus jei pazyméjote laukelj ,, Taip“

I dalis. Bendrieji klausimai apie vieSojo transporto paslaugas, vartotoju lukescius, pasitenkinima
viesSojo transporto paslaugomis Kauno rajone

1. PraSau paZymékite skaléje Zemiau, koks yra bendras Jisy pasitenkinimas Kauno rajono
vieSojo transporto paslaugomis? [vertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 1 reiskia , labai

nepatenkintas “, o 10 reiskia ,,labai patenkintas “.
Labai nepatenkintas- 1234567 89 10 - Labai patenkintas

2. Kokie buvo Jiusy likesciai, susij¢e su Kauno rajono vieSojo transporto paslaugu kokybe?
Ivertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 1 reiskia, kad Jisy likesciai buvo labai mazi, o 10 reiskia, kad
litkesciai buvo labai dideli.

Labaimazi-1234567 8910 - Labai dideli
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3. AtsiZvelgdami j savo ankstesnius liikesCius, prasau jvertinkite, kieck Kauno rajono viesojo
transporto paslaugos juos atitinka? Jvertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 1 reiskia ,, visiSkai
neatitinka litkesciy “, o 10 reiskia ,, virsijo jusy likescius *

Visiskai neatitinka likesCiy-123456 789 10 — Virsijo lukesCius

4. Turédami galvoje Kauno rajono vieSojo transporto paslaugu kokybe, kaip jiis vertinate Siy
paslaugu kaina? Jvertinkite balais nuo 1 iki 10, kur [ reiskia , labai netinkama kaina uz teikiamg
kokybe“, o 10 reiskia ,,labai gera kaina uz teikiamgq kokybe *

Labai netinkama kaina uz teikiamg kokybe - 1 2 345 6 7 8 9 10 — Labai gera kaina uz teikiamg

kokybe

5. Turédami galvoje Kauno rajono vieSojo transporto paslaugy kaina, kaip juis vertinate Siy
paslaugu kokybe? [vertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 1 reiskia , labai prasta kokybé uz mokamg
kaing*“, o 10 reiskia ,,labai gera kokybé uz mokamq kaing “

Labai prasta kokybé uz mokama kaing -1234 56 7 89 10 — Labai gera kokybé uz mokama kaina

6. Isivaizduokite idealia Kauno rajono vieSojo transporto infrastruktiira. Kaip jvertintumét
esamg Kauno rajono vieSojo transporto infrastruktiirg lyginant su jsivaizduojama idealia?
Jvertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 1 reiskia , labai toli iki idealios viesojo transporto
infrastruktiros “ ir 10 reiskia ,, labai arti idealios vieSojo transporto infrastruktiiros *

Labai toli iki idealios infrastruktiiros - 123456 7 8 9 10 — Labai arti iki idealios infrastruktiiros

IT dalis. Bendrieji klausimai apie naudojimasi Kauno rajono vieSojo transporto paslaugomis

7. Kokia transporto priemone Jiis daZniausiai naudojatés vykdami j darba (mokykla, studijas)
(pazymékite viena atsakymo variantq)?
[] Autobusais
[] Marsrutiniais taksi (mikroautobusai)
[ ] Nuosavu automobiliu
[ ] Dviragiu
[ ] Einu péstute
[] Kita (jrasykite)

8. Kaip daZnai Jius naudojatés Kauno rajone teikiamomis vieSojo transporto paslaugomis
(autobusais ir marSrutiniais autobusais) (paZymékite viena atsakymo variantg)?
[ ] Kasdien
[ ] Tik darbo dienomis
] Tik savaitgaliais
[] Karta ar kelis kartus per savaite (pagal poreikj)
[] Kartg ar kelis kartus per ménesj (pagal poreikj)
[] Kartg ar kelis kartus per metus (pagal poreikj)
[] I8 viso nesinaudoju
[] Kita (jrasykite)

9. Zemiau pateikiami teiginiai apie Kauno rajono vieSojo transporto sistema.
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Nei

e . . . Visiskai . . . . Visiskai
VieSojo transporto sistema Kauno rajone yra.... . Nesutinku | sutinku, nei | Sutinku .
nesutinku . sutinku
nesutinku
9.1. | Gerai i§vystyta L] ] ] ] ]
9.2. | Patogi naudotis L] L] L] C] L]
9.3. | Atitinka gyventojy poreikius L] L] L] L] L]
9.4. | Atitinka kainos ir kokybés santykj ] ] L] ] ]
9.5. | Visiems prieinama ] ] ] ] ]
9.6. | Moderni O U O] L] L]
9.7. | Saugi L] L] U] (] L]
9.8. | Gerai iSplanuota/isdéstyta L] L] L] L] L]
9.9. | Gerai valdoma U] L] L] [] L]
Kita (jrasykite) O U U O] L]

Jei pasirinkote atsakymo variantg , kita®, jraSykite savo komentarg:

10. Zemiau pateikti veiksniai, galimai lemiantys Jiisy pasirinkima naudotis ar nesinaudoti Kauno

rajone teikiamomis vieSojo transporto paslaugomis.

- o Labiau | Nei taip, Labiau Tikrai
Teiginys Tikrai ne . . .

ne nel ne taip taip
10.1. | Priimtina kaina L] L] L] L] U]
10.2. | Patogus tvarkarastis L] L] L] L] L]
10.3. | Greitas susisiekimas ] ] | ] ]
10.4. | Saugi kelioné ] ] ] ] O]
10.5. | Patogus, komfortiskas vaziavimas L] L] L] L] ]
10.6. | Visada renkuosi viesajj transporta L] L] L] L] L]
10.7. | Viesas transportas yra ekologiskas (saugo L] L] L] L] L]

aplinka)

Kita (jrasykite) O] O] O] L] []

Jei pasirinkote atsakymo variantg ,.kita®, jraSykite savo komentarg:

II dalis. Specialieji klausimai apie aptarnaujancio personalo kultiira, transporto paslauguy

pasiekiamuma, vie§ojo transporto infrastruktiira, paslaugy informatyvuma

11. Ivertinkite Kauno rajono vieSojo transporto paslaugas ir ju kokybe jvairiais aspektais. Prasau
pazyméti [X] ta langelj, kuris atitinka jiisy poZiirj apie tam tikra teiginj ir jiisy nuomone, ar Sis
teiginys yra svarbus.
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Teiginio vertinimo lygis Teiginiai Teiginio svarba

(1 - labai blogai; (1 - visi§kai nesvarbu;
5 — labai gerai) 5 — visi§kai svarbu)
1 2 3 4 5 1 2 | 3| 4 5

Vairuotojy vairavimo kultiira

Vairuotojy elgesys jlaipinant ir iSlaipinant keleivius

Vairuotojy elgesys parduodant bilietus

Vairuotojy elgesys su keleiviais, atsakant j klausimus

Vairuotojy elgesys uztikrinant sauguma autobuse

Transporto kontrolieriy darbas

Marsrutai ir marsruty i§déstymas (patogumas)

Tvarkarascio patogumas (laukimo laikas, intervaly
iSdéstymas)

Tvarkarascio laikymasis

Autobusy (mikroautobusy) techniné biiklé

Saugumas autobuse

Saugumas stoteléje

Transporto biliety jsigijimas

Transporto biliety Zyméjimas

Transporto paslaugos kaina

Transporto priemoniy §vara iSoréje

Transporto priemoniy $vara viduje

Transporto priemoniy salony Sildymas Saltuoju
laikotarpiu

Transporto priemoniy salony védinimas $iltuoju
laikotarpiu

Stoteliy (laukiamyjy) patogumas

Stoteliy (laukiamuyjy) priezidira, Svara

Transporto biliety Zyméjimas

Vairuotojy apranga

Informacijos apie marSrutus pateikimas (stotelése,
tvarkarasciy cilindruose, Svieslentése)

Informacijos pateikimas transporto priemonés iSoréje
(numeris, vaziavimo kryptis)

Informacijos pateikimas transporto priemonés viduje
(vaizdiné ir garsiné informacija apie stoteles)

Informacijos pateikimas interneto puslapyje

Informacijos pateikimas stotyse

I1I. Klienty lojalumas

12. Prasau jsivaizduokite situacija, kad ta patj marSrutg aptarnauja Kauno rajono savivaldybés ir
kitos vieSojo transporto paslaugas teikiancios organizacijos. Jei turétuméte tokia galimybe, kokia yra
tikimybé, kad jis pasirinktuméte vaZziuoti butent Kauno rajono vieSajam transportui priklausanciu
autobusu?

Ivertinkite balais nuo 1 ik 10, kur 1 reiskia ,,tokios tikimybés visiskai néra*, o 10 reiskia ,, tokia tikimybé yra
labai didelé

Tokios tikimybés visiskai néra-12 3456789 10 — Tokia tikimybé yra labai didelé

13. Prasau jsivaizduokite situacija, kad ta pati marSruta aptarnauja Kauno rajono ir Kkitos vieSojo
transporto paslaugas teikiancios organizacijos. Jeigu Jusy draugas, giminaitis ar paZjstamas Siandien

67




rinktysi vieSojo transporto paslaugas teikian¢ia organizacija, kiek tikétina, kad Jiis rekomenduotumét

biitent Kauno rajono vieSoj transporto priemones?

Ivertinkite balais nuo 1 iki 10, kur 0 reiskia ,,tokios tikimybés visiskai néra“, o 10 reiskia ,, tokia tikimybé yra

labai didelé .
Tokios tikimybés visiskainéra- 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 — Tokia tikimybé yra labai didelé

IV. Kita informacija

13. Jusy lytis (pazymékite vieng atsakymo variantg):
[ ] Vyras
[ ] Moteris

14. Jisy amzius (pazymekite vieng atsakymo variantg):
[]iki 18 mety

[]18-29m.
[130-39m.
[]140-49m.
[]150-59m.
[]160-69m.

[] 70 ir daugiau mety

15. Jasy iSsilavinimas (pazymeékite atsakymo varianta):
[] pradinis
[] pagrindinis
(] vidurinis
[] profesinis — techninis
[ ] aukstasis neuniversitetinis
[ ] aukstasis universitetinis
[] kita (jrasykite)

16. Jusy socialiné padétis
[ ] moksleivis/-¢
[ ] studentas/-¢
[] dirbantysis
[] bedarbis
[ ] senjoras
[] kita (jrasykite)
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2 PRIEDAS

—p—Svarba =@ Kokybé

Tvarkarasfio laikyrnasis'
Vairuotojy apranga 5
Transporto kontrolieriy darbas

varkara®lio patogumas (laukimo laikas,
IRrea AR aTEARy isdéstymas
(patogumas)
Transporto priemoniy salony védinimas
Slteoju laikotarpiu

Transporto bifiety fyméjimas

Transporto priemoniy Svara iforéje Autobusy (mikroautobusy) techniné bokleé

Transporto biliety Zyméjimas Sauvgumas autobuse

Vairuotojy elgesys uftikrinant sauguma

Transporto biliety jsigijimas autobuse

macijos pateikimas transporto priemonés

uje (vaizdiné ir garsiné informacija apie... nformadijos pateikimas.intemeto pustap

Transporto priemoniy salony Sldymas

Stoteliy (laukiamyjy) prieZiora, Svara Zaltuou faikotarpiu

i ¢ . Informacijos pateikimas transporto priemonés
i oguma . 2 . 2 g
Stoteliy (laukiantyjy) patogumas iSoréje (numeris, vaBavimo kryptis)
Vairuotojy elgesys jlaipinant ir idlaipinant . . U

Keleivius Transporto priemoniy Svara viduje

Transporto paslaugos kaina Saugumas stoteléje

Vairuotojy vairavimo kultira . : Valiruotojq ‘i.:e sys parduoganl_bil ietus
Informacijos pateikimas stotyse Valruotojy eigesys su ESviats arsakant)

Informacijos apie marirutus pateikimas
(stotelése, tvarkaraddiy cilindruose, ..

klausimus

Kauno rajono respondenty liikeséiy ir gautosios kokybés skirtumai (vidut. balai), 2019
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