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Santrauka

Magistro baigiamajame projekte analizuojamos Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo
tobulinimo galimybés Lietuvoje. Visy organizacijy veiklos tikslas yra nuolatinis tobuléjimas ir
prisitaikymas prie vartotojy poreikiy. Efektyvaus vieSyjy paslaugy teikimo uztikrinimas yra vieSojo
sektoriaus institucijy atsakomybé¢, apibrézta teisés aktuose. VieSojo sektoriaus institucijy
Isipareigojimasvertinti jstaigos siekiamy tiksly pagrindima, veiklos poveikj valstybés finansams, bei
veiklos tikslingumo ir organizaciniy pokyciy poreikj, jpareigoja organizacijas ieSkoti priemoniy
vertinimo efektyvumui uztikrinti. Institucijy veiklos vertinimas atlickamas vadovaujantis
rekomendacinio pobuidzio teisés aktais. VieSojo sektoriaus veiklos analitikai vieningos vertinimo
sistemos nebuvimg jvardina kaip pagrindinj vie$ajj sektoriy administruojanciy institucijy veiklos
trikumg. Viena 1§ veiklos vertinimo priemoniy yra vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
vertinimas. Si priemoné reikalauja papildomy laiko ir finansiniy istekliy, dél institucijos darbuotojy
negebéjimo taikyti §j vertinimo instrumentg veikloje ir gauti aktualius vertinimo rezultataus, yra
neefektyvi. Taip pat stinga vieSojo sektoriaus institucijy vadovy suvokimo, kad vartototojy
pasitenkinimo vertinimas yra nuolatinis veiklos uzdavinys, kuris turi tapti organizacijos strukttros ir
kultiiros dalimi. VieSyjy paslaugy paskirtis yra vartotojy poreikiy tenkinimas, tod¢l jas teikianciy
institucijy tinkamg veiklos vykdyma turéty vertinti jy teikiamy paslaugy vartotojai. Vartotojy
pasitenkinimo tyrimy tobulinimo galimybiy vertinimas Lietuvai yra aktuali tema, kuri atskleidzia
vieSojo sektoriaus veiklos tobulinimo poreikj daugialypio valdymo sistemoje ir padeda uZtikrinti
veiklos rezultaty tinkamg vertinimg ir vertinimo efektyvuma. Temos naujuma jrodo ir tai, jog vieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimg reglamentuojantys teisés aktai yra tik rekomendacinio
pobudzio, vartotojy pasitenkinimo vertinimui néra sukurtas lengvai pritaikomas instrumentas, o
vartotojy pasitenkinimo vertinimo ataskaitos néra iSsamios, pagal jas parengtos iSvados veiklos
tobulinimui néra informatyvios ir lengvai pritaikomos veikloje. Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijy
teikiamy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimui yra sukurtas vienas instrumentas, Kurio
taikymas reglamentuojamas rekomendacinio pobiidZio teisés aktais. Taciau taikant §] instrumentg
atliekami tyrimai nesuteikia realios naudos. Pasitenkinimas paslaugomis yra tik statistiné informacija,
kuri nesprendzia problemos, 0 tik padeda suvokti paslaugos tobulinimo poreikj. Tyrimy rezultatus
veikia politinis stimulas pateikti visuomenei teigiamus veiklos rezultatus. Todél vieSojo sektoriaus
tobuléjimas ir deramas jsipareigojimy vykdymas reikalauja akivaizdziy poky¢iy vertinant vartotojy
pasitenkinima. Tokie pokyc€iai turéty apimti metodikoje minimas vertinimo sritis ir vertinimo
atlikimo procesg. Tyrimo objektas: vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis vertinimo
tobulinimo galimybés Lietuvoje. Projekte siekiama tikslo: remiantis teoriniais vieSyjy paslaugy
vertinimo modeliais, pasitlyti vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy vieSyjy paslaugy vertinimo
turinio ir proceso tobulinimo kryptis Lietuvoje. Projekto tikslui pasiekti iskelti uzdaviniai: 1)
iSanalizuota vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo sampratg, reikSme ir metodus, 2)



aptarti vieSyjy paslaugy vertinimo sglygos ir praktika Lietuvoje, 3) nustatyti Lietuvos vartotojy
pasitenkinimo vertinimo proceso ir turinio trikumais ir jy tobulinimo kryptis. Siekiant tyrimo tikslo,
pagal iskeltus uzdavinius, projekte atlikta mokslinés literatiiros analizé, analizuojami Europos
Sajungos ir Lietuvos Respublikos teisés aktai, reglamentuojantys viesojo sektoriaus veiklg ir veiklos
vertinimo procesus. Atlikto tyrimo pagalba nustatytos eksperty nuomone ir patirtimi pagrjstos viesyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo instrumento ir proceso tobulinimo galimybés bei viesyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo priemoniy ir proceso tobulinimo galimybés. Pateikiami
svarbiis vertinimui elementai ir jy taikymo nauda. Taip pat pateikiamos isvados ir rekomendacijos,
kurias jgyvendinti siiloma vieSojo sektoriaus institucijoms, atsakingoms uz vieSojo sektoriaus
veiklos administravimg, vieSyjy paslaugy teikimo administravimg ir vieSyjy paslaugy teikimag
vartotojams. Projektg sudaro trys skyriai. Pirmajame skyriuje aptariama vieSosios paslaugos samprata
ir savybés, pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis samprata ir reikSme, vartotojy ir teikéjy itaka
vertinimui, vieSyjy paslaugy vertinimo metodai ir modeliai. Antrajame skyriuje aptariami Europos
Sajungos ir Lietuvos Respublikos strateginiai dokumentai ir teisés aktai bei pateikiama vieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo praktiné apzvalga. TreCiajame skyriuje pateikiama
tyrimo metodika ir tyrimo rezultaty analizé.
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Summary

There is made analysis of customer’s satisfaction assessment developing possibilities in Lithuania, in
this final Master‘s degree project. The aim of all modern organisation in Lithuania is permanent
development and accommodation to customers’ requirements. An effective service security is
responsibility of public sector is determined in laws. Obligation of public sector institutions is
permanently assessing pursuing aims reasoning, influence of activity for state finances, and
requirement organisation changes, obligate organisations to look for means for accommodating
efficiency. Nowadays assessment of activity of institutions is making guiding according laws-
recommendations. The analysts of public sector activity non-existent unitary assessment system
naming as main, public sector administrating institutions activity limitation. One of activity
assessment mean is assessment of customers’ satisfaction of public services. This mean requires
additional time and finance sources because employees of institution are disabled to apply this tool
in activity and get actual results is not effective. There is no perception of public sector leaders that
assessment of customers’ satisfaction is permanent task, which must become part of organisation
structure ant culture. Purpose of public services is requiring of customers’ meets so assessment of
institutions which right making activity must assess customers which get their services. Customer’s
satisfaction assessment developing possibilities is actual topic for Lithuania which reveal requirement
of public sector developing in multiple administration system and helps make secure true assessment
activity results and efficiency of assessment. It’s evident that topics is new that laws regulating
customer’s satisfaction assessment are recommendation, for assessment of customers’ satisfaction
easy accommodating tool is not developed yet and reports of customers’ satisfaction are not full,
conclusions according them for developing activity and easily accommodate in activity. For
assessment of afford public services is created one tool which accommodating is regulating only
recommendation laws. Using this tool and making analysis gives no any benefit. Very often using
limited statistical analysis, which not suggest solutions of problems only rising assumptions for
service as product developing requirement. Analysis results is impressed political motivation to give
for public positive activity results. So public sector development and true obligation performance is
requiring evidential changes in customer’s satisfaction assessment developing area. These changes
must involve mentioned in methodical reference areas of assessment and process performing. Object
of analysis: customer’s satisfaction assessment developing possibilities in Lithuania. There is
reaching main aim in project: according theory models suggest directions for public sector institutions
affordable services content assessment and developing process in Lithuania. Elevated problems for
aim of project: 1) making analysis of understanding assessment, its meaning and methods. 2) dispute
about conditions of assessment public services and practice in Lithuania, 3) Establish Lithuanian
customers’ satisfaction assessment process lacks and developing directions. Reaching aim according
elevated problems make law analysis of Lithuania and European Union, regulating public service



activity processes and activity assessment. According analysis determined experts’ opinion and
experience customer’s satisfaction assessment for public services further development of tools and
process possibilities. There are afforded important elements for assessment and their benefits. There
are recommendations which suggested to realize for institutions responsible for public sector
administration and afford for customers too. Project consist of three chapters. In first chapter dispute
about understanding public service and its properties, understating satisfaction and meaning of public
services, customers and conveyors influence for assessment, methods and models of public service
assessment. In second chapter disputes Lithuanian and European Union strategic documents and laws
besides that afford public service customers assessment practical review. In third chapter afford
analysis methods and results of analysis.
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Ivadas

Temos aktualumas. Visos Siuolaikinés organizacijos, nepriklausomai nuo jy atstovaujamo
sektoriaus, privalo nuolat tobuléti: identifikuoti besikei¢iancius vartotojy lukesCius, poreikius ir
elgseng bei siekti liikesCius patenkinti. VieSojo sektoriaus jstaigy tobuléjimas yra nuolatinis,
nenutriikstamas procesas, kurio blitinumas yra apibréztas tarptautiniuose, tokiuose kaip Europos
Sajungos 2020 strategijoje ir Lietuvos Respublikos, tokiuose kaip Valstybés pazangos strategija,
teisés aktuose, taip pat suprantamas kaip kiekvienos vie$ojo sektoriaus organizacijos jsipareigojimas
ja ikurusiai visuomenei. Siekis patenkinti vartotojy poreikius ir uztikrinti jy pasitenkinimag
vieSosiomis paslaugomis suprantamas kaip nenutriikstamas procesas, kuriam bitina skirti nuolatinj
démesj, norint efektyviai valdyti vieSojo sektoriaus jstaigas. Sis procesas neisvengiamai palie¢ia ir
jstaigy administracinius struktiirinius padalinius. VieSojo sektoriaus jstaigos yra jsipareigojusios
vertinti jstaigos siekiamy tiksly pagrindima, veiklos poveikj valstybés iStekliams, bei veiklos
tikslingumo ir organizaciniy poky¢iy poreikj. Butent $ias sritis, kaip prioritetines, pazymi Lietuvos
Respublikos Viesojo sektoriaus jstaigy sistemos tobulinimo gairés (2018 m. geguzés 16 d. nutarimas
Nr. 495, 1 sk. 8 p.).

Vykdant tokio pobudzio jsipareigojimus, vieSojo sektoriaus organizacijos susiduria su jvairiais
sunkumais. Dazniausiai tai lemia neapibréztumas ir vadovavimas tik rekomendacinio pobiidzio
metodikomis bei gairémis. Vieningos veiklos vertinimo sampratos vie$sajame valdyme néra, nes
vertinimas yra labai kontekstualus reiSkinys ir specifines charakteristikas jgyja atsizvelgiant ]
vertinimo poreikius ir tiksla, pasirinkta metodologija, vertinimo rezultaty pritaikymo strategija, vieta,
laikg bei erdve (Segaloviiené, 2011, p. 448). Biitent tokius vieSojo sektoriaus veiklos vertinimo
trikumus jvardija Sios srities analitikai.

Vykdydamos veiklos vertinimo procediiras nemazai vieSojo sektoriaus organizacijy daug laiko ir léSy
skiria bendroms vartotojy pasitenkinimo vertinimo apklausoms. Taciau kiekviena jstaiga ar
organizacija turéty keisti pozilirj i vartotojy pasitenkinimo tyrimus, iSmokti gauti naudinga
informacija ir ja naudoti organizacijos veiklos tobulinimui. Vartotojy pasitenkinimo vertinimas
leidzia organizacijai suprasti problemas ir pagrindinius veiksnius, kurie kelia nepasitenkinimg
paslaugomis. Paslaugy teikéjai turi sutikti, kad vartotojy pasitenkinimo palaikymas yra nesibaigiantis
uzdavinys - tai turi tapti organizacijos strukttros ir kultaros dalimi (Thijs, 2011, p. 15). Europos
vieSojo administravimo tinklas (EUPAN) 2011 m. vykusioje 6-0joje vieSojo sektoriaus kokybés
konferencijoje akcentavo biitent tai, kad vieSojo sektoriaus jstaigos ir organizacijos, bei organizacijos,
kurios atlieka uZsakomuosius vartotojy pasitenkinimo tyrimus, pirmiausia privalo suvokti, jog
vartotojy pasitenkinimo matavimas yra svarbi jstaigos veiklos tobulinimo proceso dalis. Sios
nuostatos laikomasi iki $iol, rengiant strateginius vieSojo sektoriaus veiklos planavimo dokumentus.

Lietuva, kaip ir daugelis kity Saliy, pastaruosius du deSimtmecius vykdo reformas, kuriy tikslas —
padidinti vieSyjy institucijy veiklos efektyvumga (Braziene, Merkys, 2015, p. 103). Akcentuojant
vieSojo sektoriaus veiklos tobulinimg Lietuvoje, akivaizdu, kad vartotojy pasitenkinimo tyrimy tema
yra aktuali. Vertinant Lietuvos autoriy darbus vartotojy pasitenkinimo tyrimy tema, rysSkéja
tendencija, kad tyrimy kokybé yra svarbus kriterijus (Patapas, Zilionyté, 2016; Dirzyté, Patapas,
2013; Grigalitnaité, Pileliené, 2013; Tonktnaite, 2011; Tamutiené, Civinskas, 2015), taciau sunkiai
lgyvendinamas praktiskai (Braziené, Merkys, 2015; Urvikis, 2014). Vertinimas apibréziamas kaip
lankstus, bet neaiskus terminas (Segaloviciené, 2011, p. 438). Todél, siekiant vieSojo sektoriaus
veiklos efektyvumo, kuris patenkinty vartotojus ir teikty visapus¢ nauda, svarbu skirti démesj ne tik
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vartotojy pasitenkinimo vertinimo tyrimams, kaip nuolatinei vieSojo sektoriaus veiklai, bet ir
vartotojy pasitenkinimo tyrimy organizavimo proceso tobulinimui visame $alies vieSajame sektoriuje.
Viesajame sektoriuje uz kokybisky ir vartotojy poreikius tenkinanciy vieSyjy paslaugy teikima yra
atsakingos tiek nacionalinio, tiek regioninio, tiek ir vietos lygmens valdzios institucijos. Bitent
savivaldybés yra arciausiai gyventojy ir privalo geriausiai zinoti, su kokiais sunkumais, problemomis
kasdieniame gyvenime susiduria vietos gyventojai, suprasti, kokie yra jy teiséti liikkesciai ir interesai
(Merkys, Braziené, Slyziuviené, Misiovi¢, 2007, p. 63). Atsizvelgiant j tai, §iame projekte, siekiant
nustatyti esminius vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo proceso trikumus,
analizuojamas jy vertinimo proceso organizavimas savivaldos lygmenyje.

Temos naujumas. Atsizvelgiant j tai, kad vienas i§ pagrindiniy vieSojo sektoriaus jstaigy tiksly yra
uztikrinti vartotojy poreikiy tenkinimg, organizuojant vieSyjy paslaugy teikimg visuomenei,
akivaizdu, kad $iy jstaigy veiklos rezultaty ir jy kokybés vertinimui tinkama priemoné yra vartotojy
pasitenkinimo vieSyjy istaigy teikiamomis paslaugomis tyrimy organizavimas. VieSyjy paslaugy
vartotojy nuomonés tyrimai yra atlieckami, taciau ne taip placiai analizuojamas tyrimy organizavimo
procesas, jy kokybé, tyrimo rezultaty nauda jstaigy efektyvumo gerinimui ir vykdomy tyrimy
tobulinimo galimybés. Lietuvai svarbu kiek jmanoma greiciau pasiekti ne tik Europos $aliy vieSojo
administravimo patikimumo lygj, bet taip pat atidZiau ir nuosekliau sutelkti pastangas i veiklos
rezultatyvumg ir efektyvumg (Gavénas, 2009, p. 24). Vartotojy pasitenkinimo tyrimy tobulinimo
galimybiy vertinimas Lietuvai yra aktuali tema, kuri atskleidZia vieSojo sektoriaus veiklos tobulinimo
poreikj daugialypio valdymo sistemoje ir padeda uztikrinti veiklos rezultaty tinkamg vertinimg ir
vertinimo efektyvuma. Akivaizdu, kad temos naujumg jrodo ir tai, jog pagrindiniai viesyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo vertinimg reglamentuojantys teisés aktai yra tik rekomendacinio pobudzio,
vartotojy pasitenkinimo vertinimui néra sukurtas lengvai pritaikomas instrumentas, o vartotojy
pasitenkinimo vertinimo ataskaitos néra iSsamios, pagal jas parengtos iSvados veiklos tobulinimui
néra informatyvios ir lengvai pritaikomos veikloje.

Darbe tiriama problema. Lietuvoje, atsizvelgiant j kity Europos Sajungos S$aliy patirtj ir
vadovaujantis Europos vieSojo administravimo tinklo (EUPAN) rekomendacijomis, 2009 m.
patvirtinta VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, kurios
paskirtis padéti vieSojo sektorius institucijoms nustatyti reikiamus vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis indekso komponentus, kiekybiSkai apibudinti vieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo lygj ir jo kitima, nustatyti tobulintinas veiklos sritis, palyginti atlikty vertinimy
rezultatus, siekti geresnio pilieciy poreikiy tenkinimo teikiant viesgsias paslaugas (LR vidaus reikaly
ministerija, 2010). Tai labai svarbus, pirmasis ir vienintelis instrumentas, kuriuo vadovautis
rekomenduojama visam Salies vieSajam sektoriui, vykdant vartotojy pasitenkinimo tyrimus.
Analizuojant vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos efektyvumg, Siuo metu atliekami tyrimai
nesuteikia realios naudos. Daznai apsiribojama statistine pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis
analize, kuri nesiiilo problemy sprendimy, o tik iSkelia prielaidas dél paslaugos kaip produkcijos
tobulinimo poreikio (Vilkaité-Vaitoné, PapSiené, Grikien¢, 2016). Tyrimy metu gautos informacijos
iSkreipimas praktikoje daznai atsiranda dél politinio stimulo priimti geras Zzinias, nevisapusiski
kiekybinés analizés duomenys yra lengvai interpretuojami ir gali biiti klaidingai pateikiami siekiant
uzsitikrinti pilieCiy pritarimg esamai vieSosios politikos krypciai (Urvikis, p. 291,2014). Todél,
organizacijai, kuri siekia ne tik atlikti vartotojy pasitenkinimo tyrimg, kaip vieng i§ Vyriausybés
nurodymy, bet ir identifikuoti problemines sritis, svarbu, atlikus tyrimg, gauti tinkamas iSvadas.
Akivaizdu, kad keiciantis ir tobuléjant Lietuvos vieSajam sektoriui ir jo veiklos principams, Sio
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sektoriaus efektyvumo vertinimg reglamentuojantys teisés aktai taip pat reikalauja pokyciy. Tokie
poky¢iai turéty apimti metodikoje minimas vertinimo (turinio) sritis ir vertinimo atlikimg (procesa).

Tyrimo objektas. Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis vertinimo tobulinimo
galimybés Lietuvoje.

Tyrimo tikslas. Remiantis teoriniais vieSyjy paslaugy vertinimo modeliais, pasitlyti vie$ojo
sektoriaus institucijy teikiamy vieSyjy paslaugy vertinimo turinio ir proceso tobulinimo kryptis
Lietuvoje.

Tyrimo uzdaviniai:

1. I8analizuoti vie$yjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo samprata, reikSme, metodus;
2. Aptarti vieSyjy paslaugy vertinimo sglygas ir praktikg Lietuvoje;
3. Nustatyti Lietuvos vartotojy pasitenkinimo vertinimo proceso ir turinio trilkumus ir jy tobulinimo

Kryptis.

Darbe taikyti tyrimo metodai. Mokslinés literatiiros analizé, teisés akty analizé, dokumenty analizé,
ekspertiné anketiné apklausa.

Darbo struktira. Projekta sudaro jvadas, trys skyriai, kurie suskaidyti i poskyrius, iSvados ir
pasiiilymai, pateikiama 5 paveiksléliai, 34 lentelés. Jvade atskleidziamas temos aktualumas ir
naujumas, jvardijamas darbo tikslas ir uzdaviniai. Pirmame skyriuje aptariama vieSyjy paslaugy
vertinimo samprata, reik§mé, metodai, teikéjy ir vartotojy jtaka vertinimo procesui. Antrame skyriuje
nagrin¢jama vieSyjy paslaugy vertinimo organizavimas Lietuvoje atsizvelgiant j teisinius, finansinius
ir institucinius veiksnius. Treciajame skyriuje pateikiami tyrimo metodikos aprasymas ir atlikto
tyrimo rezultatai bei formuluojami sitilymai. Darbas baigiamas i§vadomis ir rekomendacijomis.
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1. VieSyju paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo samprata, reik§mé ir metodai

Viesojo sektoriaus organizacijos yra jsipareigojusios tinkamai ir efektyviai vykdyti viesyjy paslaugy
teikimo procesus. Sickiant Sio sektoriaus veiklos efektyvumo didinimo ir modernéjimo, butina ieSkoti
tobul¢jimo galimybiy. VieSojo sektoriaus veiklos pokyciai yra labai svarbis vieSyjy paslaugy
vartotojams, nes turi tenkinti jy poreikius. Siame projekte, siekiant nustatyti vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis tyrimy tobulinimo galimybes, svarbu jvertinti esminius paslaugy bruozus,
paslaugy tiksla, aptarti proceso dalyvius ir jy indélio svarba. Taip pat svarbu jvertinti esminius viesyjy
paslaugy bruozus, paslaugy tipus, nustatyti paslaugy vertinimo naudg ir vertinimo elementus teoriniu
poziariu. Siame skyriuje, bus analizuojama mokslin¢ literatiira, kurios pagalba bus i§skiriami tyrimui
svarbiis elementai. Remiantis teoriniuose Saltiniuose pateikiama informacija, analizuojamas vartotojy
ir teikéjo dalyvavimo svarba paslaugos teikimo procesui, vieSyjy paslaugy vertinimo proceso €iga,
taip pat aptariami vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai.

1.1. VieSosios paslaugos samprata ir savybés

Paslaugy apibréZzimas nuo jy atsiradimo pradZios neabejotinai kito. Visas paslaugy sektorius yra
nuolatiniame kitimo metu, kurj lemia pasaulio, visuomenés ir aplinkos modernéjimas. Analizuojant
mokslinius straipsnius paslaugy tema, randama jvairiy autoriy nuomoniy apie paslaugas. Autoriy
pateikiami paslaugos apibréZimai yra nekonkretis, tik i§ dalies nusakantys paslaugos esme. Daznai
autoriai turi savo nuomong ir teikdami vertinimo paaiskinima, kurj formuluoja remdamiesi savo
atliktomis analizémis. Taciau kaip ir kiekviena sritis, paslaugy teikimas taip pat turi savo esminius
elementus ir principus. Paslauga — tai veiksmas arba procesas, kuris atliekamas siekiant tam tikro
tikslo. Norint nustatyti paslaugos tikslg teikéjo ir vartotojo atzvilgiu, pateikiami jvairiy autoriy
paslaugos apibrézimai (zr. 1 lentelg):

1 lentelé. Paslaugos tikslg nusakantys apibrézimai (sudaryta autorés)

naudos kiirima.

Autorius Apibrézimas Akcentuojamas
paslaugos tikslas

Bivainis, Drejeris | Tai jmonés veiklos rezultatas ir, s¢kmingumo atspindys. Tinkamas | Imonés veiklos
(2007, p. 120) paslaugy teikimo procesas uztikrina vartotojy poreikiy tenkinima, | sékmingumo

organizacijos jsitvirtinima rinkoje, didina konkurencinj pranasuma, | uztikrinimas

formuoja jvaizdj ir skatina paZanga.
Bulotiené, Simkus, | Tai vartotojo poreikius tenkinantis procesas, kurio pasirinkima lemia | I3orinés aplinkos
Alekrinskis, vartotojy pajamy kaita, paslaugy pakaitalai, paslaugy kokybé, | veikiamas sékmingas
Mikalauskas paslaugy kainos didéjimas ir mazéjimas, i$laidos paslaugy reklamai, | vartotojy poreikiy
(2014, p. 121) numatoma  kainy  kaita,  socialiniai-kultariniai ~ veiksniai, | tenkinimas

iSsilavinimas.
Gargasas, Produkto, kurio reikalauja klientas, tenkindamas savo subjektyvius | Sékmingas subjektyviy
Migiené (2018, p. | poreikius, kiirimas, padedantis uztikrinti gerus santykius su klientais, | kliento poreikiy
187) organizacijos konkurencinguma ir veiklos efektyvuma, ir papildomos | tenkinimas

organizacijos sekmg.

Komskiené, Procesas, kuris teikia vartotojui pasitenkinimg ir uztikrina jo lojaluma | Organizacijos

Urbonaviciiité del kokybés ir kainos santykio, personalo elgsenos, teigiamy emocijy | sprendimai, uztikrinantys

(2014, p. 2) individualaus démesio skyrimo. vartotojy palankuma

Gronross (2006, | Tai bendras tiekéjo ir vartotojo veiklos rezultatas, kuomet | Bendras kiirimo procesas

p. 376) mokydamasis i§ vartotojo tiekéjas kuria jo poreikius tenkinantj | uztikrinantis abipus¢
procesa. Tinkamas teikéjo ir vartotojo santykis uztikrina | nauda.
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Galima teigti, jog paslaugos sgvoka aiSkinanc¢iuose apibrézimuose labai didelis démesys
skiriamas vartotojo ir teikéjo dalyvavimui teikimo metu. Pateikdami savo nuomonge apie paslaugos
tiksla, autoriai sutaria, kad sékmingas paslaugos teikimo procesas uztikrina organizacijos veiklos
s¢kme, vartotojy palankumg ir kuria abipus¢ nauda. Organizacijos patiriama nauda leidzia jai
jsitvirtinti rinkoje, tobuléti ir efektyviai veikti. Kalbédamos apie paslaugos sampratos aktualizavima
Siuolaikinéje visuomengje Skackauskiené ir Vesterte (2018, p. 6) iSskyré dazniausiai tarp vartotojy
minimus paslaugos suvokimo vertinimus:

— paslauga suvokiama kaip mainai arba sandoris, ji yra neap¢iuopiama ir nemateriali. Batent
taip paslaugos sgvoka apibrézia ir ekonomikos ekspertai, jvardindami jg kaip mainus, kuriy
verté gali buti iSmatuojama pinigais;

— paslauga vertinama kaip gaunama nauda, sukurta jos verté. Vartotojai suvokia, jog
nejmanoma paslaugos vertés jvertinti pinigais;

— paslauga suvokiama kaip veiksmas, procesas. Vartotojai suvokia, jog paslaugai kaip ir prekei
reikalingas procesas;

— paslaugai bitini neapcCiuopiami iStekliai. Juos vartotojai suvokia kaip turimas zinias ir
gebéjimus, technologiniy ir organizaciniy procesy pritaikyma.

Atsizvelgiant | paslaugos suvokimo vertinimus, apibendrinant galima teigti, jog paslauga yra
suprantama kaip veikla, procesas arba konkretus veiksmas, vykstantis tam tikru momentu tarp dviejy
subjekty — paslaugos teikéjo ir paslaugos vartotojo. Be vartotojo ir teikéjo sgveikos paslauga
neegzistuoty. Paslaugos vartotojas paslaugos teikimo metu taip pat gali buti vadinamas, paslaugos
gavéju, klientu. Paslaugos vartotojas gali biiti nebutinai tas asmuo, kuris kreipési dél paslaugos
suteikimo. Tokios aplinkybés susidaro, kai paslaugos gavéjo interesus atstovauja kitas asmuo (tévai,
globéjai, igalioti asmenys). Kiekvienas asmuo, visuomenés narys yra vartotojas, tik ne visada jis yra
paslaugos gavéjas. Paslaugos vartotojai ir paslaugos gaveéjai daznai skiriasi tuo, kad pirmieji yra
tiesioginiai vyriausybés paslaugy gavéjai, sudarydami sandorius su paslaugy teikéju. Paslaugos
teik¢jas yra vieSojo sektoriaus institucija, kurios paskirtis yra konkrecios vieSosios paslaugos,
patarnavimo teikimas vartotojams. Paslaugos teikéju gali biiti jvardinamas juridinis asmuo —
institucija, arba fizinis asmuo ar asmenys, atsakingi uz paslaugos suteikimg tiesiogiai bendraujant su
vartotoju.

Pagal paslaugos, kaip paslaugy sektoriaus kuriamo produkto vertinimg, akivaizdu, jog paslauga yra
veiksmas arba procesas tarp sgveikaujanéiy Saliy — teikéjo ir vartotojo. Daugelis autoriy,
formuluodami paslaugos apibrézimg, jg taip pat jvardija kaip procesg. Paslaugos teikimo metu
akcentuojamas vartotojo ir teikéjo sgveikos aktualumas. Todél ryskéja butinybé vertinti vieSaja
paslauga per jos poZymius, nes apibréZiant paslaugas, tikslinga akcentuoti jy savybes, pagal kurias
paslaugos atskiriamos nuo materialiy produkty (Drejeris, 2008, p. 16). Akivaizdu, jog paslaugos, kaip
ir prekes, turi tenkinti vartotojy poreikius. Taciau, nesant paslaugos materialumui, ji néra taip lengvai
vertinama. Prekes ir paslaugos turi daug savybiy skirtumy. Tik tinkamai jvertinusi paslaugy savybiy
teikiamg nauda ir gebanti prisitaikyti prie nuolat kintancio paslaugos proceso organizacija, gali
sékmingai veikti paslaugy sektoriuje ir efektyviai atlikti visas funkcijas. Galima teigti, kad paslaugos
sampratos neapibréztumag taip pat lemia ir paslaugos savybés bei jy poveikis vartotojui ir paiam
paslaugos procesui. Siekiant tinkamo paslaugy teikimo, privaloma jvertinti sgveikaujanciy Saliy
dalyvavimo paslaugos teikime butinumg ir su dalyvavimu susijusias atsakomybes, kurios tam tikra
prasme yra veikiamos paslaugos savybiy. StaSys ir Malikovas (2010, p. 3), teigia, kad vartotojy
samon¢ veikia zinojimo laipsnis. Paslaugos teikéjui kyla atsakomybé ir jsipareigojimas uztikrinti
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vartotojo zinojimg apie paslaugg, jos savybes ir teikimo procesa. Vie$ojo sektoriaus paslaugy srityje
néra skiriama daug démesio rezultatams. DaZznu atveju veikla yra orentuota j procesa, jo tobulinima,
efektyvumo skatinimg. Taciau, siekianti sékmingai veikti organizacija privalo suvokti, kad tik gerai
pazinusi vartotoj3, galés tenkinti jo poreikius ir uzsitikrinti vartotojo palankumg ir lojaluma.
Akivaizdu, kad tinkamas teikéjo ir vartotojo dalyvavimas uztikrina paslaugos proceso efektyvuma.
Lentel¢je pateikiamos atsakomybés, kurias lemia kiekviena paslaugos savybé teikéjui ir vartotojui

(zr. 2 lentele):

2 lentelé. Paslaugy savybiy poveikis teikéjui ir vartotojui (sudaryta autorés, remiantis Bagdoniené,

Hopenieng, 2005, p. 51-55)

Savybé

Poveikis teikéjui

Poveikis vartotojui

Neapciuopiapumas

Paslauga dél Sios savybés yra sunkiai
parodoma, todél teikéjas privalo
uztikrinti paslaugos turinio ir proceso
zinomuma, pasinaudodamas jvairiomis
komunikacijos priemonémis.

Dél Sios savybés vartotojas patiria baime,
jtampa ir rizikg. Paslauga yra sunkiai
suvokiama ir jvertinama tol, kol ja
nepasinaudojama.

Neatskiriamumas

Paslaugos teikéjas negali kurti ir teikti
paslaugos, jeigu néra vartotojo. Taip pat
privalo suvokti, jog negalima suplanuoti
ir pasiruosti padidéjusiai vartojimo
paklausai.

Dél batino vartotojo dalyvavimo teikimo
metu, vartotojas turi suvokti, jog
paslauga nebus pateikiama kaip preké, o
pasitenkinimas ja labai priklausys nuo
tinkamo vartotojo dalyvavimo.

Heterogeniskumas
(nevienodumas)

Dél paslaugos kiirimo ir vartojimo tuo pat
metu, teikéjas privalo suvokti personalo
dalyvavimo svarbg ir jtakg vartojimo
procesui. Ypac¢ svarbu pasiriipinti
priemonémis ir uztikrinti darbuotojy
geranoriskuma.

Labai svarbus vartotojo nusiteikimas dar
pries pradedant paslaugos vartojimo
procesa. Vartotojui svarbu suvokti, jog
paslauga yra nepastovi dél iSorinés
aplinkos poveikio.

Nepatvarumas

Paslauga yra tik jos vartojimo metu, dél
Sios priezasties ji yra nekaupiama, ir
sunku planuoti organizacijos pajégumus.
Teikéjas privalo nuolat ieskoti budy, kaip
suteikti paslaugg laiku. Dél negaléjimo i$
anksto Kkurti ir kaupti paslaugas, teikéjas
susiduria su problema tenkindamas
vartotojo poreikius, esant neplanuotam
vartojimo poreikio padidéjimui.

Svarbu gebéti vertinti paslaugos poreikio
poky¢ius, kurie veikiami mety laiko,
socialiniy ir ekonominiy pokyc¢iy. Biitina
dométis paslauga i$ anksto, i§vengiant
nebiity nemalonios patirties. Vartotojas
gali nesuvokti, jog dél negaléjimo i$
anksto kurti ir kaupti paslaugas, jos
suteikimo terminas gali biti skirtingas,
nei ankstesniame identiskos paslaugos
suteikimo metu.

Paslaugos teikimo ir
vartojimo vienove

fww—

patenkinti paklausa, jos didéjimo
momentu. Svarbu uztikrinti sklandy
paslaugos teikimo procesa ir nenukrypti
nuo nustatyty normy ir standarty, nes bet
koks nukrypimas lemia vartotojy
pasitenkinima.

Nuo vartotojo atsakomybés priklauso
pasitenkinimas paslauga. Vartotojas
privalo laikytis biitiny procediiry
paslaugos teikimo teikimo metu.

Nuosavybés nekeiciamumas

Teikéjas turéty padéti vartotojui suvokti
kad paslaugos efektyvumas nepriklauso
vien nuo teikéjo, labai svarbus ir
vartotojo dalyvavimas ir informuotumas.

Vartotojas privalo suvokti, jog paslaugos
teikéjas neperduoda vartotojui paslaugos
nuosavybés, o kartu dalyvauja jos
teikimo metu. Tam svarbi vartotojo
atsakomybeé ir suvokimas.

Pateiktos paslaugos savybes leidzia teikéjui ir vartotojui suvokti jy dalyvavimo biitinumg paslaugos
teikimo metu. Vertinant paslaugos savybes, akivaizdu, kad paslaugos teikimo procesas apima kur kas
daugiau nei tik teikéjo atstovo ir vartotojo fizinj dalyvavimg paslaugos teikimo momentu. Tinkamas
zinojimas, kaip kuri savybé veikia sgveikaujancias Salis, taip pat padeda uztikrinti tinkamg ir

16



kokybiska paslaugy teikimo procesg. Paslaugos savybés neiSvengiamai salygoja vartotojo ir
paslaugos teikéjo dalyvavimag paslaugos teikimo metu. Galima teigti, jog paslaugos teikéjas
jsipareigoja vykdyti savo veiklag sudarydamas salygas tinkamam vartotojo dalyvavimui. Tokio
dalyvavimo rezultatas yra patenkintas vartotojo poreikis ir gauta informacija teikéjo tobuléjimui.
Literattiroje iSskiriami jvairiis pozitiriai | paslaugy teikéjus ir vartotojus paslaugos teikimo metu.
Vieni autoriai tai supranta momentg vykstant tiesioginei sgveikai tarp teikéjo ir vartotojo. Kiti autoriai
paslaugos teikimo procesui priskiria ankstesnius teikéjo ir gavéjo veiksmus.

Remiantis teorija apie tinkamg vartotojo ir teikéjo dalyvavimg paslaugos teikimo metu, butina
pabrézti, jog paslaugos teikimas neapsiriboja viena teikéjo ir vartotojo tiesioginiu kontaktu. Paslaugos
teikimo procesas taip pat apima situacijos analize, paslaugos poreikio vertinima, paslaugos kiirima,
paslaugos teikimg, paslaugos vertinimg ir tobulinimg. Visuose Siuose etapuose sudarius tinkamas
salygas ir deramai motyvavus vartotojg dalyvauti teikimo metu, sukuriamos efektyvios, vartotojy
poreikius tenkinanc¢ios paslaugos. Naujos paslaugos atsiradimo procesas, sgveikaujant teikéjui ir
vartotojui, pavaizduotas schemoje (zr. 1 paveikslélj):

C NC N/

[m—————— S —

Paslaugos teikimas Paslaugos vertinimas

--------| [ et

I Poreikio vertinimas | | Paslaugos kirimas

1 pav. Paslaugos teikimo esmé naujos paslaugos atsiradimo metu (sudaryta
autorés)

Paslaugos teikeéjui vartotojo nuomoné yra svarbi dar prie§ pradedant teikti paslaugas. Norédamas
jsitvirtinti rinkoje, paslaugy teikéjas privalo jvertinti biisimos paslaugos poreikj, arba kitaip tariant
atlikti poreikio vertinimg. Remiantis paslaugy savybiy jtaka paslaugos procesui, akivaizdu, kad
vartotojo vaidmuo yra svarbus ir paslaugos kiirimo metu. Taip pat, jvertinus vartotojo dalyvavimo
butinumg teikiant paslauga, galima teigti jog teikéjo ir vartotojo sgveika yra biitina paslaugy rinkoje.
Tam, kad paslaugy teikéjas galéty prisitaikyti prie aplinkos pokyciy, tobuléti ir nenuvilti vartotojo,
bitinas ir dar vienas paslaugos teikimo proceso elementas — paslaugy vertinimas. Jeigu paslaugos
kuriamos siekiant tenkinti vartotojy poreikius, akivaizdu, jog jy pasitenkinimas paslauga yra
tinkamiausias rodiklis.

Analizuojant vieSyjy paslaugy rinka, svarbu jvertinti vieSo ir privataus sektoriy skirtumus. Taciau,
remiantis Urvikio (2016, p. 74) teiginiu, kad vienas esminiy jtvirtinty vieSyjy paslaugy
administravimo imperatyvy, jog savivaldybés gali steigti naujus vieSyjy paslaugy teikéjus tik tais
atvejais, kai kiti teikéjai vieSyjy paslaugy neteikia arba negali jy teikti gyventojams ekonomiskai ir
geros kokybés paslaugy, rinkos struktiiroje vieSyjy ir privaciais pagrindais teikiamy paslaugy
atskyrimg apsunkina dar labiau.

Vertinant jvairius paslaugy sektoriaus veiklos kriterijus, palyginama vieSyjy ir privaciy institucijy
veikla ir jos skirtumai paslaugy rinkoje (Zr. 3 lentele).
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3 lentelé. Vieso ir privataus sektoriy skirtumai (sudaryta autorés, pagal Staponkiené (2004, p. 90)

Kriterijus

Privacdiy paslaugy sektorius

Viesyju paslaugy sektorius

Interesas

Atstovauti ekonominés sistemos branduolj

Rupintis visuomene, remiantis hierarchiniy
struktiiry, atliepianciy politines nuostatas
sistema

Nesékmes atvejis

Paveikia tik vartotojus

Paliecia didziaja visuomenés dalj

programas, finansavimg

Galimybé veikti Daugiau laisvumo keiciant struktiirg Daug suvarzymy keiciant struktiira, veiklos
formas, tikslus, darbuotojus

Veiklos perspektyvy | Daugiau arba visiskas savarankiskumas Labai sudétingas misijos, strateginiy tiksly,

kitrimas nustatant misija, strateginius tikslus, programy, finansavimo derinimas su

daugeliu kity institucijy ir interesy grupiy

ISorinés aplinkos
poveikis

Kompanijos misija neretai reikia keisti
keiciantis rinkai, paklausai

Daugeliu atvejy institucijos misija yra
ilgalaiké

Viesumas

Nebiitina viesinti veiklos procesy ir
finansavimo

Biitina vieSinti strateginiy tiksly
igyvendinimo, finansiniy jsipareigojimy
vykdymo ir veiklos ataskaitas

Veiklose efektyvumo

Lengviau iSmatuojamas veiklos efektas,

Sudétingiau iSmatuojamas veiklos efektas,

lemiantis veiksnys

matavimas rezultatas — aiskesné darbuotojy atsakomybé rezultatas -sudétingesné darbuotojy
atsakomybé
Veiklos pokycius Rinkos permainos Politinés permainos

Motyvacija

Darbuotojy motyvacija ir iniciatyva skatinama
tiek 1§ vidaus, tiek iS iSorés

Nereti atvejai, kai darbuotojy iniciatyva
slopinama

Anot Staponkienés, (2004, p. 86), vieSumas aprépia tg zmogiskosios veiklos aspekta, kuriam reikia
visuomenés arba valdzios reguliavimo, jsikiSimo ar bent jau tam tikry jungtiniy pastangy.
VienareikSmiskai, viesyjy paslaugy teikimas yra vieSojo sektoriaus institucijy, kuriy veikla reguliuoja
vyriausybé, atsakomybé. VieSosios paslaugos apima tas sritis, kurios veikia kiekvieno gyventojo
kasdienius poreikius.

Galima teigti, jog vieSojo sektoriaus institucijy veikla paslaugy rinkoje yra labiau ribojama, o veikimo
sistema, ne tokia lanksti kaip privaciame sektoriuje. Pagrindiniai Siuos veiklos skirtumus lemiantys
kriterijai yra grieztas teisinis reguliavimas, politiniy nuostaty ir ilgalaikiy strateginiy programy
vykdymas, vieSumas ir sudétingas rezultaty matavimas. Efektyvus vartotojy poreikiy tenkinimas yra
suprantamas kaip kokybiSkas vieSojo sektoriaus jsipareigojimy vykdymas. Tod¢l teikdamos viesasias
paslaugas, institucijos privalo paisyti vartotojy poreikiy ir vykdyti jsipareigojimus, kuriuos apibréZia
teisés aktai ir ilgalaikés veiklos strategijos.

Norint sékmingai paaiSkinti vieSosios paslaugos esme, svarbu atkreipti démesj vieSojo sektoriaus
institucijy veiklos rezultato — vieSosios paslaugos paskirties aiSkinimui. VieSosios paslaugos paskirtis
paaiskina, kokj tikslg turi organizacija, teikianti vieSgsias paslaugas vartotojams. Taip pat vieSosios
paslaugos tikslas nusako kokius prioritetus turi organizacija, kuri siekia jsitvirtinti vieSyjy paslaugy
rinkoje. Kitaip tariant, vieSosios paslaugos tikslas 1§ dalies paaiSkina organizacijos veiklos
prasmingumg. VieSosios paslaugos tikslas taip pat nusako, kaip paslauga veikia vartotojg. Remiantis
akademiky nuomone apie vieSosios paslaugos jtaka vartotojy poreikiams, pateikiamas jy aiSkinimas
vieSosios paslaugos paskirties tema (Zr. 4 lentele):
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4 lentelé. Autoriy nuomon¢ apie viesyjy paslaugy paskirtj (sudaryta autorés)

Autorius

VieSosios paslaugos paskirtis

Akcentuojamas turinio
elementas

Dapkus (2008, p.
88)

Tai patarnavimas, skirtas visiems visuomenés nariams.

Patarnavimas

Gavénas (2009, p.
24

Procesas, orientuotas j vartotojy poreikiy tenkinima. Kokybiskai
atlickamas 8is procesas padeda wuztikrinti vidinj jstaigos
efektyvuma, strateginiy uzdaviniy jgyvendinima ir vartotojy
palankuma.

Bendradarbiavimas

Pipiriené (2009, p.
32)

Ne vien patarnavimas gyventojams ir verslo subjektams, bet ir
naujos bendradarbiavimo, bei veiklos modernizavimo galimybés.

Bendradarbiavimas,
veiklos modernizavimas

Bagdoniene, Turi uztikrinti suinteresuoty Saliy poreikiy tenkinima. Vartotojy | Liukes¢iy tenkinimas
Daunoriene, lukescius virSijantis rezultatas rodo, kad jstaiga veikia efektyviai.

Simanaviciené

(2011, p. 656)

Braziené, Merkys | VieSyjy paslaugy teikimas yra savivaldybiy atsakomybés | Vietos savivaldos

(2015, p. 104) klausimas. Biitent jos privalo uztikrinti, kad jomis galéty naudotis | funkcionalumas
visi savivaldybés gyventojai, o teikimas vykty nuolat,
nenutriikstamai. VieSyjy paslaugy teikimas atspindi vietos
valdzios funkcionaluma. VieSosios paslaugos — labai svarbi sritis,

kurioje funkcionuoja vietos savivaldos sprendimai.

Hoggett (2006, p.
177)

VieSyjy paslaugy teikimas padeda uzmegzti tam tikrus
socialinius ry$ius, kurie yra paremti paieska buidy kaip uztikrinti
organizacijos veiklg paisant biurokratinio reguliavimo ir tenkinti
pilieciy poreikius.

Rysys su vartotoju

Atsizvelgiant j pateiktus autoriy teiginius apie vieSyjy paslaugy paskirtj, galima isskirti kelis esminius
vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos etapus, kuriuose priimami organizacijos sprendimai veikia
paslaugy teikimo procesa. Tinkamai vykdant vieSojo sektoriaus institucijy veikla uztikrinamas visy
visuomenés nariy poreikiy tenkinimas, organizacijos vidinis efektyvumas, veiklos modernizavimo
galimybés, vietos savivaldos funkcionalumas ir atsakomybé. Svarbu ir tai, kad pabréziamas ne tik
teikéjo, bet ir vartotojo indélis. Gyventojams teikiamos vie$osios paslaugos turi tenkinti jy interesus
ir uztikrinti gyventojy interesy atstovavimg. Tai patvirtina ir vieSojo sektoriaus kiirimosi prieZastis,
kurig pateikia Staponkiené (2004, p. 86), teigdama jog, neutrali vieSyjy tarnautojy klasé, vykdydama
Zzmoniy iSrinkty atstovy valig turi uztikrinti vieSojo intereso gynima. VieSyjy paslaugy paskirtis
neabejotinai pabréZia biitinuma vieSojo sektoriaus institucijoms orientuotis j vartotojus ir jy poreikius
teikiant vieSasias paslaugas. Siame procese labai svarbu suvokti, jog viesyjy paslaugy teikéjai,
prieSingai nei privataus sektoriaus atstovai, turi orientuotis j visy vartotojy poreikiy tenkinimg ir
daryti tai, ko nedaro privatus sektorius, t. y. uztikrinti, kad paslaugos biity visiems prieinamos ir
tenkinty vartotojy poreikius.

Analizuojant vartotojy supratimg apie vies$gsias paslaugas ir jy reikSme, dera paminéti tai, kad Siy
dieny spartus vartojimo procesas vie$ojo sektoriaus jstaigas jpareigoja nuolat kisti, tobuléti ir ieSkoti
galimybiy, ir taip neatsilikti nuo iSorinés aplinkos kaitos ir besikeician¢iy vartotojy poreikiy.
Remdamosi jvairiais vartotojy nuomoniy tyrimais, ir atsizvelgdamos j nuolatinj vieSojo sektoriaus
tobuléjimo poreikj, Skackauskiené¢ ir Vesterte (2018, p. 8) siiilo, paslaugas apibrézti kaip interaktyvy
procesg, per teikimo sistemg realizuojamg taip, kad sukuriama Siame procese dalyvaujancias Salis
tenkinanti verté. Galima daryti prielaida, jog vartotojai, tam, kad suvokty neabejoting paslaugy svarba
ir vertg, taip pat privalo teikti démesj jos savybéms ir teikimo procesui, bei galutiniam rezultatui —
gaunamai naudai. Remiantis pateikta informacija apie vieSyjy paslaugy sampratg ir reikSme teikéjui

19



ir vartotojui, taip pat analizuojant paslaugos savybes, kurios lemia ir abiejy Saliy jsitraukima,
patvirtinama prielaida, jog tinkama vartotojo ir teik¢jo dalyvavima vieSosios paslaugos teikimo metu
uztikrina ne tik galutinis paslaugos rezultatas, bet ir tinkamas keitimasis Ziniomis, patirtimis ir
informacija. Abiejy paslaugy valdymo metu dalyvaujanciy $aliy informuotumas, deramas suvokimas
apie paslaugos savybes ir dalyvavimg paslaugos teikimo metu, padeda vieSojo sektoriaus
institucijoms uztikrinti tinkamg vieSyjy paslaugy valdyma.

1.2. Pasitenkinimo viesosiomis paslaugomis vertinimo samprata ir reik§mé

Labai svarbu atsizvelgti i sparCius pasaulio pokycius ir daug démesio skirti vieSojo sektoriaus
tobulinimui. Sékmingam vieSojo sektoriaus tobuléjimo procesui daro jtaka paslaugos teikéjo ir
vartotojo dalyvavimo paslaugy teikimo metu bitinumas. VieSasis administravimas turi buti
orientuotas j gebéjima greitai ir efektyviai reaguoti j visuomenés poreikius, Keisti ir pritaikyti savo
struktiiras, procediras bei veiklos tikslus prie besikei¢ianciy aplinkybiy (Petrauskiené, 2005, p. 65).
Viesojo sektoriaus jstaigos yra jsipareigojusios uztikrinti kokybiskg paslaugy teikimg vartotojams.
Tode¢l galima teigti, kad vieSojo sektoriaus gebéjimas neatsilikti nuo modernéjancio gyvenimo turi
biti orientuotas j savivaldos lygmens institucijy veiklos pokycius ir pasiekimus. Savivaldybés,
uztikrindamos ir administruodamos vieSyjy paslaugy teikimg vartotojams, taip pat yra
isipareigojusios uztikrinti veiklos optimaluma ir vartotojy pasitenkinimg.

Akivaizdu, jog tobuléjimo metu yra reik§minga vartotojy nuomoné. Biitent vartotojy pasitenkinimo
tyrimams didelj démesj skiria jvairios organizacijos, vienijancios uzsienio Salis, skatinancios dalintis
patirtimi vie$ojo sektoriaus tobulinimo metu. Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo nustatymo
tobulinimo klausimai aktualiis ne tik vieSosios politikos, vieSojo administravimo, sociologijos ir kity
sricly mokslininkams, bet ir politikams, vietos savivaldos institucijy darbuotojams (Braziene,
Merkys, 2015, p. 111). Naujojo vieSojo valdymo kontekste vieSosios institucijos ima skirti daugiau
démesio paslaugy strukttrai tobulinti, darbuotojams mokyti ir lavinti, naujausiy planavimo,
2011). Taigi, tobuléjimo procesas apima visus jstaigy veiklos kompleksinius elementus. Tam, kad
tobuléjimas ir jsipareigojimy vykdymas biity sékmingas, biitina gebéti vertinti visas vieSojo
sektoriaus organizacijy veiklos dalis, sukurti ir jgalinti tokius instrumentus, kurie padéty jtraukti
vartotojus, bei uZtikrinti vertinimo prasmingumg ir naudg. Tokio proceso suklirimas ir jgalinimas
institucijy veikloje sudaro galimybe uZtikrinti efektyvig vieSojo sektoriaus veikla. Moksliniuose
straipsniuose, kuriuose analizuojama vieSojo sektoriaus efektyvumo tema, taip pat pabréZiama
vartotojy vaidmens svarba. [vairiuose moksliniuose straipsniuose skirtingai apibréziama vertinimo
samprata. Daugelyje pateikiamy apibréZimy galima aptikti panaSias jZvalgas, kurios apima institucijy
veiklos sritis susijusias su iSoriniu poveikiu ir vidiniu organizvimu. Taciau visose jZvalgose aiSkiai
pateikiama autoriy nuomon¢ apie vartotojo vaidmens svarbg vieSojo sektoriaus vertinimo procese.
Analizuojant vieSojo sektoriaus vartotojy pasitenkinimo vertinimg, analitikai jvardina savitus
vertinimo apibrézimus. Siuose apibréZimuose yra i$skiriemi tam tikri elementai, kurie, jy nuomone,
yra svarbiis ir juos privalo jvaldyti institucijos, siekiancios veiklos efektyvumo didinimo. Lenteléje
pateikiamos jvairiy autoriy jzvalgos ir jy akcentuojami elementai (zr. 5 lentelg):
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5 lentelé. Paslaugy vertinimo samprata (sudaryta autorés)

Autorius Apibrézimas Akcentuojamas
elementas

Segalovicienés (2011, | Vertinimo samprata priklauso nuo daugelio aplinkybiy: vertinimo | Daugelio aplinkybiy
p. 438) tikslo (naudinga informacija, atskaitomybé¢, veiklos tobulinimas), | veikiamas procesas
vertinamo objekto (vie$oji politika, programa, organizacijos
veikla), vieSojo valdymo srities (socialiné politika, §vietimas,
energetika, kultiira), teorinio ir praktinio vertinimo perspektyvy,
vertinimo tipo (ex ante, ex post, vidutinio laikotarpio,
apibendrinantis, formuojantis), vertinimo koncepcijos ar modelio
(orientuotas j tikslg vertinimas, reaguojantis vertinimas, veiklos
teorija grindZiamas vertinimas), vertinimo placigja prasme
konteksto (politine, ekonominé, organizaciné ir pan. aplinkos,
vertinimo kultiira).

Lukauskiené ir Vertinimas traktuojamas kaip vadybinés veiklos procesas, Atskaitos taSkas
Ruzevicius (p. 92, suteikiantis atskaitos taska, inicijuojant teigiamus veiklos formuojant
2013) poky¢ius viesojo sektoriaus institucijoje ir formuojant kokybés organizacijos kultarg

kultiirg organizacijoje. Vertinimo metu batina aprasyti
organizacijoje stebimas salygas, siekius, procesus ir rezultatus,
juo analizuoti, jvertinti ir koreguoti bei numatyti konkrecius
veiksmus veiklai tobulinti

Urvikis (2014, p. Itin svarbu, jog vieSyjy paslaugy vertinimas bty atlickamas Paslaugy procesy ir
294) analizuojant jvairius su paslaugomis susijusius procesus ir rodikliy analizé
rodiklius. Tokiai visapusiskai analizei reikalingi adekvatis tyrimy
metodai, kur kas jvairesni uz tuos, kurie gali potencialiai prisidéti
didinant pilie€iy pritarimg vykdomai politikai ar jvertinti
pasirinkty vieSyjy paslaugy teikimo metody reikSme valstybés

finansams.
Mikhailov, Paslaugy vertinimo proceso seékme lemia tinkamo vertinimo Gebg¢jimas taikyti
Tsevetinov (2004, p. metodo pasirinkimas, paslaugos vertinimo procesg lemianéiy metodus ir atsizvelgti |
6) veiksniy neapibréztumas. Vertinimas apsiriboja kokybiniais ir aplinkybes

kiekybiniais rodikliais, ta¢iau nesukuria galimybés vertinti
individualius to paties elemento suvokimo skirtumus.

Vertinant lentel¢je pateiktus duomenis, bendriausig vertinimo prasme atspindintis teiginys galéty buti
toks: vertinimas yra objektyviosios realybés vertés nustatymas sistemingai vykdoma veikla
(Segalovicien¢, p. 438, 2011). Pabréziant vieSojo sektoriaus vertinimo svarba, akivaizdu, kad
negalima pamirsti ir vieSojo administravimo sektoriaus strateginio tikslo — sukurti skaidria,
veiksmingg, nukreiptg ] rezultatus ir tinkamg asmeny bei verslo aptarnavimo vieSojo administravimo
sistemg (Raginyte, Paliulis, 2009, p. 2015). Svarbu akventuoti tai, jog autoriai pabrézia rezultaty
svarba vieSojo sektoriaus veikloje. Skirtumas tarp efektyvumo, kuris yra orientuotas j procesus ir
efektyvumo, kuris remiasi veiklos rezultatais, yra didelis skirtumas. Peréjimas prie intensyvaus
efektyvumo siekio, visy pirma reikalauja pokyciy organizacijos vidiniuose procesuose, veikloje ir
poziiiryje.

Kadangi vieSojo sektoriaus paskirtis yra tenkinti vartotojy poreikius, analizuojant vieSojo sektoriaus
vertinimo svarbg ir ieSkant biidy kaip tinkamai tai padaryti, labai svarbu pabrézZti vartotojy
dalyvavimo vieSojo sektoriaus tobul¢jimo procesuose biitinumg. Organizacijos atsakomyb¢ yra rasti
budus kaip sudominti vartotoja, motyvuoti jj ir paversti organizacijos veiklos pokyc¢iy dalimi. Tokie
poky¢iai pirmiausia turi prasidéti nuo institucijos atstovy poziiirio j vartotojg. Nes tik vartotojai,
tiksliai Zinantys savo poreikius, gebantys sagmoningai juos iSreiksti, gali sukurti teigiamg veiklos
rezultata. Remiantis vieSyjy paslaugy apibrézimuose akcentuojama teikéjo ir vartotojo sgveika, bei
paslaugy vertinimo samprata, kurioje vartotojo vaidmuo vertinamas kaip svarbus institucijos veiklos

21



reguliatorius, pateikiamas vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo paslauga vertinimo procesas (Zr.

2 paveiksléli):
N 7 )

_______________ 1 e |
r Pasitenkinimo paslauga 1  _ _ _ _ r Paslaugos teikimas 1
I vertinimas I I Paslaugos tobulinimas I I I
1 1 1 1
i i o i
e R R H

2 pav. Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo procesas (sudaryta autorés)

Siekdama efektyvaus veiklos vykdymo, organizacija privalo uztikrinti nenutriikstamg paslaugos
teikimo procesa, kurio vienas i§ etapy yra vartotojy pasitenkinimo vertinimas. Tinkamai informuoti
ir motyvuoti vartotojai, dalyvaujantys paslaugy vertinimo metu, savo sukauptos patirties ir patyrimy
déka gali teikti organizacijai informacija, kuria vadovaudamasi savo veikloje, ji gali nuolat tobulinti
teikiamas paslaugas ir teikti jas tokias, kokiy reikia vartotojams. Kuomet vartotojai jtraukiami i}
paslaugos teikimo procesg kaip bendrakiiréjai, organizacija uzsitikrina efektyvy veikimg ir
isipareigojimy vykdyma.

Analizuojant jvairiy autoriy nuomong¢ apie vieSyjy paslaugy vertinimo procesus, akivaizdu, jog
akademiniame diskurse néra vienos nuomongs, kuri mokslo sritis turéty tai tirti ar kokie individy
parametrai turéty biti tiriami (Vanagas, RakSnys, 2014, p. 319). Taciau, anot Merkio ir kity (2007, p.
63). vietos savivaldoje (ir vieSajame administravime apskritai) egzistuoja vadinamoji ,,grjztamojo
rysio* problema tarp:

— savivaldos priimamy sprendimy, teikiamy paslaugy kokybés;

— gyventojy nuomonés apie sprendimus bei gyventojy pasitenkinimo paslaugy kokybe.

Institucijy organizuojami vartotojy pasitenkinimo tyrimai sudaro prielaidas identifikuoti pagrindinius
veiksnius, lemiancius vartotojy pasitenkinimg ar nepasitenkinimg organizacijos paslaugomis, o
jvertinus juos parinkti tinkamas priemones bei nukreipti pastangas | nepasitenkinimg suponuojanciy
veiksniy eliminavima (Urvikis, 2014, p. 292). Paslaugy teikéjai turi sutikti, kad vartotojy
pasitenkinimo palaikymas yra nesibaigiantis uZdavinys - tai turi tapti organizacijos struktiiros ir
kultiiros dalimi. Atliekant vartotojy pasitenkinimo tyrimus, svarbu nustatyti tikraja savivaldos padétj,
tai galima padaryti tiriant vartotojy pasitenkinima, bet ne siekiant gauti tik teigiamus rezultatus.
Siekiant teigiamy visuomengs ir valstybés raidos pokyciy ilgalaikéje perspektyvoje, biitinas abipusis
politiky ir tyréjy supratimas, jog mokslo jtaka politikos formavimo procesuose turi pasireiksti
nuolatine valdymo procesy kritika ir naujy, tyrimy rezultatais grindZiamy poziiiriy jterpimu (Urvikis,
p. 303, 2014). Vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimai turi padéti institucijoms
identifikuoti problemines sritis, o ne tik reprezentuoti institucija kaip nepriekaistingai teikiancig
paslaugas. Todél siekiant kokybiskai tirti vartotojy pasitenkinimg ir gauti vertingas tyrimy iSvadas
bei parengtus konkrecius vieSojo sektoriaus jstaigy veiklos tobulinimo sitilymus, biitina suvokti
tinkamg vertinimo proceso organizavimo svarba.

Organizacija privalo orientuotis i tinkamg vartotojo jtraukimg ] paslaugos valdymo procesus
biitinumga. Tinkamas tokio proceso valdymas sparciai padeda siekti norimo paslaugos kokybés lygio,
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padeda sumazinti naudojamus isteklius ir kaip jmanoma geriau tenkinti vartotojo poreikius (Raipa,
Petukiené, 2009, p. 61). Anot Urvikio, (2014, p. 293, pilieCiy pasitenkinimas gaunamomis
paslaugomis yra viena esminiy elektorato palankumo valdzios vykdomai politikai determinanciy.
Veiksniai, darantys jtakg vartotojo elgsenai, gali biiti naudingi prognozuojant, kg vartotojas darys
ateityje (Bakanauskas, Pileliené, 2008, p. 12). Kadangi vartotojy pasitenkinimg lemia daugybé
veiksniy, atliekant vartotojy pasitenkinimo vertinima, svarbu juos vertinti vienodai. IStyrus ir supratus
klienty elgsenos aspektus galima tiksliau numatyti busimg paklausg teikiamoms vie$Sosioms
paslaugoms (Chlevickas, 2013, p 39). Tai ypa¢ aktualu jstaigoms, kurios inicijuoja vartotojy
pasitenkinimo tyrimus, bei jmonéms, kurios atlieka tokio pobiidzio vartotojy apklausas.

1.3 Paslaugos vartotoju ir teikéjy vaidmuo vertinime

Norint tobulinti jstaigos veiklg bitina tirti aptarnaujamy grupiy poreikius, likesc¢ius, pasitenkinimo ir
nepasitenkinimo lygius; programas, paslaugas ir praktikg, reaguojancia j Siuos poreikius ir likescius,
ir jdiegti vertinimo procesus, kad neatsilikti nuo vartotojy mastymo ir poreikiy kaitos (Imordino, p.
18, 2010). Anot Chlevicko, prie asmeniniy vartotojy veiksniy, daranciy jtaka jy elgesiui, priskiriami
asmeniniai veiksniai — amziaus ir gyvenimo ciklo etapas, profesija, ekonominé padétis, gyvenimo
biidas, asmenybé¢ ir savimoné, bei psichologiniai veiksniai — poreikis, suvokimas, patirtis ir nuomoné
(2013, p. 38). Analizuojant vieSyjy paslaugy sritj, svarbu akcentuoti tai, jog paslaugos vartotojas
daznu atveju yra suprantamas kaip tiesiogiai paslaugos teikimo procese dalyvaujantis asmuo. Taciau
tam tikrais atvejais paslaugy varotojas gali biiti vienas asmuo, o paslaugos uzsakovas — visai Kitas.
Taip yra kuomet paslaugos vartotoja atstovauja jo interesais besiriipinantis asmuo, t. y. tévai arba
globéjai. Tokiu atveju vartotojy pasitenkinimg lemiancius veiksnius nustatyti dar sudétingiau. Taigi,
ieskant vieSyjy paslaugy vertinimo tobulinimo galimybiy, svarbu aptarti veiksnius, kurie daro jtaka
vartotojy pasitenkinimo vertinimo procesui. Biitina nustatyti likes¢iy formavimosi priezastis,
asmeniniy poreikiy atsiradimg ir pasitenkinimg lemiancius veiksnius bei vartotojo ir institucijos
saveika paslaugy valdymo procese. Daugelis sékmingy vertinimo procesy yra inicijuojami jstaigy
atstovy, dazniausiai vadovy, kurie yra pasiryz¢ nuolat tobuléti (Imordino, p. 18, 2010). VieSyjy
paslaugy teikéjai yra jstaigos ir organizacios, kurios yra jsteigtos savivaldybiy, siekiant teikti tam
tikra vieS$aja paslauga. VieSyjy paslaugy teikejais taip pat gali buti ir privataus sektoriaus institucijos,
Kurioms susitarimo biidu patikéta teikti vie$gsias paslaugas vartotojams. Uz vieSyjy paslaugy teikimo
administravimg ir kokybés uztikrinimg yra atsakingos savivaldybés. Todél, siekiant, kad viesojo
sektoriaus veikla biity skaidri, veiksminga ir rezultatyvi, labai svarbus jstaigy ir institucijy vadovy
pozilris, siekis tobuléti ir noras ne tik elementariai patenkinti vartotojy poreikius, bet ir pateisinti jy
lukescius. Akivaizdu, kad tokiy tiksly siekimas jgyvendinamas ne tik kuriant efektyvig vieSojo
administravimo sistema, bet ir stiprinant darbuotojy motyvacijg ir kuriant palanky organizacijos
vidinj klimata.

Vartotojy lukes¢iai. Lukesciy lyginimo ir vertinimo procesas apima visus vartotojo elgsenos etapus:
poreikiy atsiradimg, informacijos rinkimg ir jvertinimg, pirkima bei elgseng po pirkimo (Stasys,
Malikovas, 2010, p. 1). Tenka pripazinti, kad vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis i$
dalies lemia vartotojy likesciai. ISskiriami septyni vartotojy ltikes¢iam jtaka darantys veiksniai
(Stasys, Malikovas, 2010, p. 1):

—  patirtis,

— neformali rekomendacija,

— formali rekomendacija, kaina,
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— komunikacija,
— poreikiali,
—  paslaugos tiekéjo jvaizdis.

Dar prie§ paslaugos vartojima, vartotojas turi susikiirgs tam tikra vaizdinj, norg arba tiksla, kurj
akivaizdziai veikia jvairlis veiksniai. Bitent aplinkos veikiama susikurta tikimybé literattiroje
jvardinama kaip lukesc¢iai. Vartotojo turimi liikes¢iai yra jam vienam suprantama tikimybe, kuri iki
vartojimo proceso pradzios gal¢jo buti veikiama sukauptos informacijos ir patyrimy. Pasitenkinimo
valdymas susijes su paslaugy ir (arba) produkty valdymu, taciau taip pat ir su vartotojy likesciy bei
suvokimo valdymu (Gavénas, 2009, p. 22). Lukes¢iy vertinimas siejamas su vartotojy elgsenos
ypatybémis, pasireiSkianCiomis vartotojy pasitenkinimo ar suvokiamos kokybés nagriné€jimais
(Stasys, Malikovas, 2010, p. 1). Todél svarbu paminéti tai, kad vartotojy nuomonés vertinimas gali
tapti sgmoningu procesu tik uztikrinus vartotojy informuotuma. Lukesciai suprantami, kaip 1§ anksto
suformuotas noras, tikimybé. Taigi, tinkamai informuotas vartotojas susikurs pagrijstus liikescius. Tai
patvirtina ir likesCiy vertinimas vadybiniu poziiiriu. Labai tinkamas btity Ekonomikos terminy
zodyne (2005) pateikimas paaiSkinimas: liikesciai gali buti racionalis, kai jie grindziami visa rinkos
dalyviui prieinama informacija ir yra logiski, ir adaptyvis, kai grindziami tik ankstesne patirtimi.
Autoriai StaSys ir Malikovas (2010, p. 4), aiskindami lukes¢iy jtaka vartotojo suvokimui, iSskyré tam
tikras veiksniy grupes, kurios lemia lukes¢iy lygi. Tai veiksniai, kurie nulemia priimtos paslaugos
lygmenj ir veiksniai, kurie turi jtakos priimtos ir pageidautos paslaugos lygiy skirtumui. Tenka
pripazinti, kad viesasis sektorius gali biiti vertinamas kaip tam tikra rinka, kurios dalyvis — vartotojas
gali turéti nepagristy likesCiy vertinant paslauga. Jo likesCiai tampa pagristais, kitaip tariant
patenkintais arba ne, tik tada, kai jis sulaukia galutinio teikiamos paslaugos rezultato. Siekianti
nuspéti vartotojy lukeséius organizacija, turi uztikrinti vartotojy informuotumg apie visa vie$ojo
sektoriaus institucijy veikla, susijusig su vieSyjy paslaugy teikimo, bei paslaugos valdymo etapais.

Vartotojy poreikiai. Siekiant jvertinti vartotojo pasitenkinimo paslauga lygj, dera analizuoti
vartotojy poreikiy atsiradimg, jy svarbg kiekvienam vartotojui ir susiformavusiy poreikiy jtaka
pasitenkinimui paslauga. VieSasis sektorius, kuris teikia paslaugas didZiajai visuomenés daliai,
siekdamas islaikyti konkurencijg ir savo klientus, privalo kelti sau naujus tikslus ir uzdavinius, kurie
patobulinty ne tik pasenusius, neefektyvius kokybés valdymo metodus, bet patenkinty vartotojy
poreikius (Patapas, Zilionyté, 2016, p. 206). Specifiniy, kiekvienai vartojimo proceso stadijai
priskiriamy vartotojy poreikiy patenkinimas organizacijai suteikia konkurencinj pranasuma
(Bakanauskas, Pilelien¢, 2008, p. 8). VieSojo sektoriaus institucijos, kaip ir privataus sektoriaus
organizacijos, privalo islikti konkurencingos, kad uzsitikrinty vartotojy palankuma, kurty teigiama
Ivaizd] ir tenkinty net ir tuos vartotojy poreikius, kurie organizacijoms atrodo nereikSmingi. Tik
deramas poreikiy suvokimas ir gebéjimas juos nuspéti gali uZtikrinti organizacijos konkurencinguma
paslaugy rinkoje. Organizacija, siekianti patenkinti individualius vartotojy poreikius, turi uZsitikrinti
vartotojy palankumg, kurio déka galéty nuspéti likesCius ir pateikti vartotojui informacijg, kuri
palengvinty §j procesa (Bakanauskas, Pileliene, 2008, p. 12). Akivaizdu, jog poreikiy tenkinimas
siejasi su jau susiformavusiais vartotojy lukesciais ir biitinybe teikti vartotojui informacija, kurios
déka paslaugy gavéjai biity orientuoti ir motyvuoti. Tik deramas vartotojy informavimas uZztikrins
sklandy paslaugos procesg. Tokio proceso rezultatu, akivaizdu, tampa pasiektas tam tikras vartotojo
pasitenkinimo lygis.
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Stasys ir Malikovas (2010, p.2) teigia, kad vartotojy poreikiy formavimasi lemia ir liikesciai, kurie
pasireiskia kaip vartotojo emociné reakcija j aplinkos pokycius, nes kuo aukStesni pradiniai lukesciai,
tuo sudétingiau ateityje bus patenkinti vartotojo poreikius Vadovaudamiesi Sia teorija autoriai i$skiria
tris liikes¢iy pagrindu susiformavusias poreikiy grupes:

1. asmeniniai poreikiai;

2. aplinkos arba kity asmeny suformuoti poreikiai;

3. poreikiai apriboti normomis, taisyklémis ir standartais.

Autoriai, pateikdami j grupes suskirstytus poreikius, pabrézia, kad jy formavimuisi jtakg daro aplinka,
kuri supa vartotojg ir asmenys, kurie daro jtakg poreikiy formavimuisi. Taip pat pabréziama
visuomenés formuojamos nuomonés jtaka, tam tikri standartai ir taisyklés, kuriomis vadovaujamasi
poreikiy tenkinimo metu. Galima teigti, jog tokj poreikiy grupiy formavimasi lemia vartotojy
informuotumas apie procesus ir paslaugas, kuriy déka yra tenkinami poreikiai.

Klasikiné ir dazniausiai taikoma motyvacijos teorija yra Maslow poreikiy teorija. Vertindamos
individy poreikiy svarbg vieSajam sektoriui Vveinhardt ir Gulbovaité (2013, p. 146), remdamosi
Maslow motyvacijos teorija ir jo iSkelta hipoteze, kad zmones veikti skatina jvairiis poreikiai, kurie
yra iSsidéste pagal tam tikrg hierarchijg ir gali buti suskirstyti i penkis lygmenis: fiziologinius,
saugumo, socialinius, pagarbos ir saviraiskos, teigé, kad tokia poreikiy struktiira noréta parodyti, jog
tik patenkinus zemesnio lygmens poreikj, pradeda dominuoti aukstesnio lygmens poreikis. Taigi,
individa skatina veikti jo nepatenkinti poreikiai. Motyvacija atsiranda tik po poreikio atsiradimo.
Galima teigti, jog sékmingas poreikiy tenkinimas prasideda nuo zemesnio lygmens — fiziologiniy ir
saugumo poreikiy, ir tik patenkinus juos, galima orientuotis i aukStesnio lygmens — socialiniy,
pagarbos ir savirai$kos poreikiy tenkinimg. Vartotojas néra ugdomas, jis daziausiai priverstas pirkti
monopoling paslauga, kurig teikia vieSojo valdymo institucijos. (Chlevickas, 2018, p. 40). Todél
kiekviena vieSojo sektoriaus institucija savo veiklos efektyvumg turi sieti su visy lygiy poreikiy
uztikrinimu.

Jau aptarta tai, kad vieSosios paslaugos apibrézimas yra sudétingas dél pacios paslaugos
nekonkretumo, o vartotojy vaidmens svarbg vieSosios paslaugos teikimo metu sudétinga dél
negaléjimo empiriskai i§matuoti Sio rodiklio, jsitraukimo laipsnj jo poreikiy patenkinimg. Kaip sunku
Nustatyti poreikio svarba, taip pat sudétinga nustatyti ir jo patenkinimo lygj (Vveinhardt ir Gulbovaite,
2013, p. 147). Maslow teorijg biity galima naudingai reintegruoti dabartiniame besiformuojanciame
dvasingesniame naujajame vieSajame valdyme, tokiu biidu siekiant iSvengti teoriniy jtampy tarp
valstybés tarnautojy moraliniy normy, vieSojo administravimo tiksly, pilietinés visuomenés ir
ekonomizuoty efektyvumo rodikliy, indiferentiSkumo ir korupcijos aspekty (Vanagas, Rak3nys,
2014, p. 319). Nors mokslininkai aptiko Sios teorijos trikumy, iSiméiy ir kontrargumenty jai, taciau,
nepaisant astrios kritikos, §1 Zmogaus poreikiy teorija vis dar i8lieka populiari ir daro teigiama poveikj
tolesniems tyrimams, susijusiems su viesojo sektoriaus veiklos vertinimu (Vveinhardt ir Gulbovaite,
2013, p. 148). Viesyjy paslaugy teikimo efektyvumui didinti ir vartotojy pasitenkinimui stiprinti,
vieSojo sektoriaus institucijos gali orientuoti ] pateikiamg poreikiy iSsidéstyma hierarchine tvarka,
taCiau remiantis iSsakyta kritika turi gebéti jvertinti, jog nebitina pirmiausia patenkinti Zzemesnio
lygmens poreikius, o tik tada skirti démesj auksStesnio lygmens poreikiy tenkinimui. Nevienodas
Zmoniy suvokimas, patirtys ir aspiracijy lygmuo suponuoja tai, jog kai kuriems individams
svarbiausias faktorius gali biiti ne saviraiska, o saugumas, pastovumas ir garantijos darbe (Vanagas,
Raksnys, 2014, p. 321). Vartotojas, kurio auksStesnio lygmens poreikiai bus patenkinti, gali jausti
pasitenkinimg, nors nebuvo patenkinti jo zemesnio lygmens poreikiai. Taciau $i hipotezé negali biiti
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taikoma kaip matrica, kadangi kiekvienas vartotojas yra individualus ir savo dalyvavimu paslaugos
teikimo metu paslauga pavercia individualia.

Biitinybé patenkinti poreik; siekiant judéjimo kito poreikio link neimplikuoja jj patenkinti absoliuciai,
tai svarbu suvokti, siekiant i§vengti neaiSkumo ir retorinio triuk§mo, susijusio su poreikiy gradacijos
nesilaikymo aspektu (Vanagas, Raksnys, 2014, p. 321). Galima teigti, kad orientacija | Zemesnio
lygmens poreikiy tenkinima neturi biiti institucijos veiklos rodikliu. Kitaip tariant, negalima
vadovautis logika, jog vartotojui svarbiausia patenkinti zemesnio lygmens poreikius ir visiSkai
neskirti démesio auks$tesnio lygmens poreikiams. Galimybé patenkinti auk$¢iausio lygmens poreikius
uztikrina vartotojy motyvacija, atitinka jo liikescius ir formuoja teigiamg poziiirj j organizacija.

Siekis tobulinti vartotojy pasitenkinimo vertinimo procesa, jpareigoja jvertinti vartotojy poreikiy
jtaka paslaugos teikimo procesui. Organizacijos geb¢jimas suprasti ir numatyti vartotojy poreikius,
bei tinkamai juos tenkinti — pagrindiné sékmingos vie$ojo sektoriaus institucijy veiklos salyga, o Sios
srities tyrimy vaidmuo, akcentuojant vartotojy poreikiy ir nory pazinimo svarba, iSrySkéja daugelio
teoretiky darbuose. (Chlevickas, 2018, p. 40). Galima teigti, kad organizacija, siekinati sékmingo ir
efektyvaus vieSojo sektoriaus paslaugy teikimo, privalo deramai suvokti, nuo kokiy veiksniy
priklauso veiklos poky¢iai, kaip deramai pradéti jy siekti ir kokius zingsnius numatyti, kad rezultatas
buty tenkinantis ne tik teikéja, bet ir vartotoja. Jeigu organizacija, iki $iol nevykdziusi veiklos
efektyvumo vertinimo, arba vykdziusi jj tik formaliai, neturédama tam istekliy, yra pasiryzusi
pokyc¢iams, visy pirma ji turi priimti sprendimus, kurie biity palankiis vartotojui ir orientuoti i jy
geroves uztikrinima bei poreikiy tenkinimg. Biitent toks vertinimas pateikiamas remiantis jvairiy
autoriy nuomonémis (zr. 6 lentele):

6 lentelé. Vartotojy poreikiy jtaka paslaugy teikimo procesams (sudaryta autorés)

natiiralius poreikius Zmogus taip pat siekia démesio, pagarbos,
stengiasi neprarasti savigarbos. Pats veikimas turi buti
tenkinantis, o ne vien tik galutinis rezultatas. Maslow nukeltus
dvasinius poreikius kaip aukstesnius j piramidés vir§une, vertéty
derinti su piramidés pagrinduose paliktais Zzmogaus natiiraliais,
fiziologiniais poreikiais.

Autorius Apibrézimas Organizacijos
isipareigojimas

Laumenskaite, Siekdama patenkinti vartotojy poreikius organizacija turi gebéti | Gebé¢jimas tenkinti

(2003, p. 9) dvasinius poreikius integruoti j ZemiSkuosius, nes realizuiodamas | bitiniausius poreikius, kad

gaunama nauda tenkinty
aukstesnius poreikius.

Duoba, (2009, p.
561)

Vertindama visuomenés poky€ius ir modernéjimo procesus,
paslaugas teikianti institucija privalo suvokti, kad tokiy procesy

Gebé¢jimas jvertinti vartotojy
ir aplinkos pokyc¢ius.

(2013, p. 558)

organizacijos sugeba tenkinti konkre¢ius vartotojy poreikius.

palankumas  visuomenei  paver¢ia  juos  reiklesniais
organizacijoms kaip paslaugy teikéjoms.
Dirzyté, Patapas, | Vartotojy  pasitenkinimas  paslaugomis  parodo, kiek | Gebé¢jimas jvertinti veiklos

efektyvuma.

Merkys , Braziené
(2015, p. 106)

Siekdamos geresnio vartotojy poreikiy tenkinimo Lietuvos
valstybés ir savivaldybiy institucijos bei jstaigos, pagal veiklos
specifika, gali nustatyti reikiamus vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis indekso komponentus, kiekybiskai
apibudinti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygj ir jo
kitimg, nustatyti tobulintinas veiklos sritis ir palyginti atlikty
vertinimy rezultatus.

Gebéjimas nustatyti
vertinimo Kriterijus, siekiant
veiklos efektyvumo
didinimo

6 lentelés tesinys 27 psl.
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Bagdoniene, VieSyjy paslaugy kokybé, vertinama suinteresuotyjy Saliy | Nusiteikimas skirti visus
Daunoriené, poreikiy patenkinimu ir virSijimu teikiamomis paslaugomis. | pajégumus vartotojy
(2011, p. 656) Viesgsias paslaugas teikiancios institucijos turi maksimaliai | pazinimui.

iSnaudoti finansinius ir institucinius pajégumus ir kuo geriau

pazinti vartotojy poreikius, o tai jvertinus juos tenkinti.

Chlivickas, Geriausiy rezultaty galima pasiekti tenkinant vartotojo poreikius | Gebéjimas pazinti vartotojus
(2015, p. 37) ne pasyviai (t. y. iStyrus vartotojy poreikius uz tam tikrg | ir nusiteikimas prisitaikyti
laikotarpj), o aktyviai (t. y. ilgainiui ugdant tam tikras vartotojy | prie jy poreikiy.

savybes, nukreiptas ] artimesn] ar tolimesnj laiko perioda). Tam
bitina pazinti vartotojo elgsena, iSanalizuoti esamus vartotojy
elgsenos modelius, apibtdinti jy raidg ir pritaikyti tobulinant
viesuyjy institucijy teikiamas paslaugas gyventojams

Grigaliiiniené, Siekdamos vartotojy nory ir poreikio patenkinimo, organizacijos | Nusiteikimas nuolat keistis,
Pileliené, kuria naujus produktus, plecia paslaugy paketus, diegia | sickiant vartotojy
(2013, p. 70) modernigsias technologijas. palankumo.

Dolen, Lemmink Vartotojo poreikiai lemia jo apsisprendima paslaugos vertinimo | Gebéjimas prisitaikyti
(2004, p. 438) metu. Daznu atveju poreikiai yra labiausiai veikiami jausmy, nuspéjant vartotojo elgsena.
psichinio supratimo, pojii¢io, iSankstinio planavimo. O
sprendimas ir suvokimas daZniausiai yra paveiktas jausmy. Sie
elementai vercia paslaugos teikéjg jautriai reaguoti j vartotoja,
vertini jj kaip individg ir gebéti prie jo taikytis.

Vertinant autoriy nuomong apie vartotojy poreikiy tenkinimo Svarbg paslaugy teikimo metu, galima
dar karta patvirtinti tai, kad vartotojy poreikius nuspéti padeda tinkamas jy informavimas, kuris
prisideda prie likes¢iy formavimo ir tokiu budu suteikia pirmenybe tam tikriems asmeniniams
vartotojy poreikiams. Sékmingas vartotojy jtraukimas j organizacijos procesus reikalauja deramo
pasiruos$imo ir suvokimo kas yra svarbu vartotojui, kaip jam tai suteikti ir kokiu biidu issiaiskinti jo
lukescius, poreikius, tikslus, susijusius su vieSyjy paslaugy teikimu. Poreikiy vertinimas yra labai
svarbus organizacijy veiklos elementas, kuris leidzia istirti vartotojy rinka, nustatyti prioritetus, kuriy
déka organizacija tampa modernesné ir yra palankiau vertinama. Svarbu atkreipti démesj j tai, kad
poreikiy vertinimas, kaip ir visi kiti organizacijos veiklos etapai, susij¢ su paslaugy efektyvumo
didinimu, turi bati vykdomi nuolat, nenutriikstamai ir deramai suvokiant Siy procesy jtakg ir
biitinumg. Daugelis teoretiky teigia, kad paslaugy jsigijimo motyvas (vidiné paskata atlikti kokj nors
veiksmg) paprastai yra poreikis, taciau kai kurie autoriai teigia atvirkS¢iai: motyvas yra poreikis.
(Chlevickas, 2018, p. 38). Siekianti efektyviai tenkinti vartotojy poreikius organizacija turi skirti
démesj vartotojy motyvacijai, kuri priklauso nuo informuotumo ir Zinojimo.

Vartotojuy dalyvavimas paslaugos teikime. Demokratija jgyvendinti nejmanoma be tiesioginio
pilie¢iy dalyvavimo visuomenés valdymo procese bei priimant sprendimus (Merkys, Braziené,
Slyziuviené, Misiovi¢, 2007, p. 63). Dalyvavimas susideda i§ trijy pladiy aspekty: dalijimosi
informacija, atsakingo elgesio ir asmeninés sgveikos. Pirma, klientai turi dalytis informacija su
paslaugy teikéjais, kad biity uZtikrintas jy asmeniniy poreikiy patenkinamas. Antra, klientai pripazjsta
savo pareiga ir atsakomybe pozityviai bendradarbiauti su paslaugos teikéju. Treia, asmeninés
saveikos aspektas reiSkia, kad bus pasitike¢jimas, parama, bendradarbiavimas ir jsipareigojimas
(Raipa, Petukien¢, 2009 p. 57)

Vartotojy pasitenkinimas ar nepasitenkinimas pradeda formuotis nuo vartojimo proceso pradzios, jis
yra nei§vengiamas vartotojy elgesio reiskinys, kuris padeda nustatyti paslaugos kaip produkto verte
(Thijs, p.31, 2014). Akivaizdu, kad pasitenkinimo lygio vertinimas taip pat turi apimti veiksnius,
kurie aktualiis ne tik paslaugos teikimo proceso metu, bet ir viso paslaugos vartojimo proceso metu.
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Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikoje nurodomi astuoni
konkretiis vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai (Zr. 7 lentelg):

7 lentelé. Vartotojy pasitenkinimg lemiantys veiksniai (sudaryta reminatis Ekonominés konsultacijos
tyrimai, 2008, p. 33)

Veiksniai Kriterijai

Paslaugos suteikimas  |ePasiektas rezultatas — gaunama tai, ko sieké klientas;

ePaslauga suteikta, remiantis institucijos standartais ir normomis;
o Oficialiy jrasy ir dokumenty, reikalingy teikiant paslauga, tvarka;
e Paslaugos suteikimas pazadétu laiku (per tam tikra laikotarpj.

Pasiekiamumas e[ cngvai ir patogiai pasiekiama paslaugy teikimo vieta;

e Patogus darbo laikas ir piety pertraukos;

e Galimybé gauti informacijg internetu, telefonu;

o Visa parg veikianti informacijos linija/pagalbos telefonas ir pan.

Paslaugos suteikimo oIS karto reaguojama j pirma kliento kontakta su institucija/jstaiga;
greitis (efektyvumas) oIS karto pradedama spresti problema (klientas nenukreipiamas i§ kabineto j kabineta);
o Paskirty susitikimo valandy laikymasis.

Profesionalumas e Kompetentingi, savo sritj iSmanantys paslaugy teikéjai;
e Geri bendravimo jgiidziai;
ePagarba ir mandagus elgesys su klientu.

Informatyvumas e Tiksli ir iSsami teikiama informacija;
e Informavimas apie paslaugos teikimo progresa.

Vartotojo supratimas o Gebéjimas atpazinti individualaus vartotojo poreikj paslaugai;
e Pakartotinio (ar pastovaus) vartotojo atpazinimas.

DraugiSkas personalo  |#Maloniai nusiteike ir draugiski paslaugy teikéjai;
POZiiris eMandagiis darbuotojai;
e Atsakingi ir pareigingi darbuotojai.

Fiziné aplinka e Tvarkingos ir $varios patalpos;
e Tinkamos priemonés ir darbo jrankiai, reikalingi paslaugos suteikimui;
e Tvarkinga darbuotojy apranga ir i$vaizda

Pastaruoju metu didé¢ja reikSmeé tyrimy, leidZianCiy suprasti teikiant vieSasias paslaugas
dalyvaujanciy asmeny elgesio motyvus ir daryti jtaka jy saveikai (Urvikis, p. 304, 2014). Akivaizdu,
kad autorius pabrézia paslaugos teikimo procese dalyvaujanciy asmeny vaidmens svarba. Raipa ir
Petukien¢ (2009, p.56) akcentuoja tris pagrindinius veiksnius, lemiancius vartotojy dalyvavimo
efektyvuma:
— Vaidmens aiSkumas. Vartotojo Zinojimas, kodé¢l jo dalyvavimas yra svarbus, kokiose
srityse ir kaip gali pasireik$ti jo dalyvavimas, bei kaip konkreciai deréty elgtis paslaugos
teikimo proceso metu.
— Sugeb¢jimai. Vartotojy efektyviam dalyvavimui reikalingas noras ir sugeb¢jimas deramai
dalyvauti. Tam daZnai reikia Ziniy, patirties, pastangy, laiko ir pinigy.
— Motyvacija. Nusiteikimas btti dalyviu yra labai svarbus, jis remiasi suinteresuotumu ir
lojalumu.
Praktiniame vertinimo procese svarbu ne tik pats dalyvavimas, bet ir kokybiska dalyvaujanciy Saliy
sgveika (Segaloviciené, p. 439, 2011). Tai labai glaudZziai susij¢ su paslaugos gavéjo ir paslaugos
teikéjo rySio stiprumu ir geb¢jimu jsitraukti j procesg. Teikiant paslaugas sukuriama verte ir efektas
yra daug didesni ir reikSmingesni nei objektyviai nustatomi paslaugos suteikimo rezultatai
(Skackauskien¢, Vesterte, 2018, p. 7). Jeigu paslaugos teikéjas yra suinteresuotas teikti efektyvias
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paslaugas vartotojui, jo pastangos pasireiSkia vartotojo suvokimu koks svarbus yra jo vaidmuo
dalyvaujant paslaugos teikimo metu ir kaip svarbu gebéti tinkamai suvokti ir vertinti gautg nauda.

Viesyjy paslaugy tikslas jpareigoja paslaugy teikéjus tenkinti vartotojy poreikius, o paslaugy savybés
Ipareigoja uztikrinti vartotojui paslaugos zinomuma ir prieinamuma, skirti daug démesio veiklos
planavimui ir nuolatiniam tobuléjimui tiek kalbant apie paslaugos teikimo procesa, tiek apie
darbuotojus. Taigi paslaugy organizacijos negaus naudos i$ kliento dalyvavimo, jei organizacija ir
klientas nebus pasirenge aktyviai bendradarbiauti (Raipa, Petukieng, 2009, p. 57). Tac¢iau Zinojimas
apie tinkamg viesyjy paslaugy teikimo procesa, jpareigoja viesojo sektoriaus institucijas ieskoti budy
kaip nustatyti vartotojy poreikius ir likescCius, ir kaip uztikrinti sgmoningg vartotojy dalyvavimg
poreikiy analizés bei paslaugy teikimo metu. Dalyvavimas susideda iS trijy placiy aspekty: dalijimosi
informacija, atsakingo elgesio ir asmeninés sgveikos (Raipa, Petukiené, 2009, p. 57). Didziausia
atsakomyb¢, tenkanti paslaugos teikéjui tai nuolatinis vartotojo informavimas apie jo tinkamo
dalyvavimo paslaugos valdymo procese biitinuma.

Europos vieSojo administravimo valdymo tinklas (EUPAN), vykdydamas vieng i§ pagrindiniy savo
veiklos tiksly — atsakingo vie$ojo administravimo uztikrinimg Europos Sajungos Salyse narése, taip
pat akcentuoja vartotojo dalyvavimo viesyjy paslaugy teikime svarbg. Vykdydami tinklg vienijanciy
Saliy viesojo sektoriaus veiklos tobulinima, uz vies$gji administravima atsakingi jvairiy Saliy atstovai
vieningai sutaria dél biitinybés jtraukti vartotojus i vieSyjy paslaugy valdymo ciklg ne vien tik
vertinimo, bet ir kitose stadijose. Toks vartotojy jtraukimo poreikis pateikiamas schemoje (zr. 3
paveikslélj):

3 pav. Vartotojy dalyvavimas vieSojo sektoriaus jstaigy veiklos etapuose (Europos vartotojy
pasitenkinimo valdymo vadovas, 2010, p.40)

Visi organizacijos veiklos procesai, kurie yra susij¢ su paslaugy valdymo etapais gali biiti vykdomi ]
juos jtraukiant vartotojus. Vartotojo veiksmai, apimantys laikotarpj nuo poreikio atsiradimo iki
paslaugos jsigijimo, vadinami suteikimo procesu (Chlevickas, 2013, p. 40). Siekiant pasitelkti klienty
dalyvavimg organizacijos naujy galimybiy paieskai, konkurencingumo stiprinimui, svarbu suprasti
klienty suvokiamg dalyvavimo verte (Dapkuviené ir kt., 2014, p. 34). Akivaizdu, jog 1 ir 2
paveiksléliuose pateiktos schemos, kuriose parodomas vartotojo ir teikéjo dalyvavimo biitinumas
visose naujos paslaugos atsiradimo stadijose, bei paslaugos vertinimo procesg apimanciose stadijose,
patvirtina Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadove (2010, p. 40) pateikta vartotojy
dalyvavimo vieSojo sektoriaus jstaigy veiklos etapuose biitinumg. Galima teigti, kad vartotojy
jtraukimas ] visg paslaugos teikimo procesg, uZtikrina ne tik jsipareigojimy vykdymaga, bet ir jgalina
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vartotojus jy sukaupty patyrimy, turimos informacijos ir jau¢iamo valdzios palankumo déka prisidéti
prie paslaugos tobulinimo tenkinant savo paciy poreikius.

Teikiant paslaugas sukuriama verté ir efektas yra daug didesni ir reikSmingesni nei objektyviai
nustatomi paslaugos suteikimo rezultatai (Skackauskiené, Vesterté, 2018, p. 7). Paslaugy
organizacijos negaus naudos i§ kliento dalyvavimo, jei organizacija ir klientas nebus pasirenge
aktyviai bendradarbiauti (Raipa, Petukiené, 2009, p. 57). Taigi, tik pritaikius vieSojo sektoriaus
organizacijy veikla intensyviam vartotojy dalyvavimui joje, galima tikétis rezultato, kuris padés
uztikrinti ne tik organizacijos iStekliy tausojimg, vartotojy pasitenkinimg bei deramg institucijy
veiklos modernéjimo procesa.

Saveikaujant klientui ir organizacijai gali pasireikSti jvairts kliento jtraukimo lygiai, nuo
organizacijos iniciatyvy, kliento vaidmeniui esant gana pasyviam, iki kliento kaip nepriklausomo
inovatoriaus vaidmens (Dapkuvien¢ ir kt. 2014, p. 27). Vartotojy jsitraukimo laipsnj autoriai pateikia
sudarytoje klienty, arba kitaip tariant vartotojy indélio lygio lenteléje (zr. 8 lentele).

8 lentelé. Klienty (vartotojy) indélio lygiai (Raipa, Petukiené, 2008, p. 56)

Zemas klienty

Vidutinis klienty indélis

AukSstas klienty indélis kartu kuriant

dalyvavimas reikalingas kuriant paslauga
teikiant paslauga paslauga
Paslaugos Produktai (paslaugy Kliento indélis pritaiko Aktyvus kliento dalyvavimas sglygoja
rezultatas rezultati yra stasndarting paslauga paslaugos pritaikymg individualiam
standartizuoti) individualiam vartotojui | klientui
Paslaugos Paslauga teikiama Paslaugai teikti Paslauga negali biti jsigyta be aktyvaus
teikimas nepaisant reikalingas kliento kliento dalyvavimo
individualaus jsigijimas
isigijimo

Kliento indeélis

Sumokéjimas gali
biti vienintelis
reikalaujamas kliento
indélis

Kliento indélis
(informacija, medziagos)
btini atitinkamam
rezultatui, bet paslaugg
teikia jmoné

Kliento indélis yra privalomas ir kartu
kuria rezultatg

Dalyvavimo
pobudis

Viskas, kasd yra
reikalauja, tai klienty
fizinis buvimas ar
dalyvaimas. Paslaugy
organizacijos
darbuotojai atlieka
visa paslaugy
gamybos ir
pristatymo darba

Klientas dalyvauja
pateikdamas informacija
organizacijai arba apie
organizacija. Klientas
veikia kaip konsultantas,
kokybés inspektorius ir
praneséjas kitiems

Klientas bendradarbiauja su paslaugy
organizacija: padeda jvertinti paslaugy
poreikj, klientams pritaikyti paslaugy
dizaing ir pristatyma bei sukurti dalj ar
visas paslaugas sau. Klientg galima laikyti
bendru kiiréju arba daliniu darbuotoju,
kuris prisideda pastangomis, laiku ir
kitomis priemonémis

Deramas poziiiris | vieSojo sektoriaus efektyvumo didinimg ne tik padéty vieSojo sektoriaus
institucijoms uztikrinti veiklos gerinimo procesus, bet ir didinty atsakomybe pries paslaugy gavéjus.
Anot Raipos ir Petukienés (2009, p. 54) vieSyjy paslaugy teikéjai, teikdami vartotojams paslaugas,
turi vertinti juos ne kaip pavaldinius, bet kaip klientus ar net bendradarbius, kurie moka mokescius ir
uz tai reikalauja kokybisky paslaugy suteikimo. Pateikti vartotojo indélio lygiai leidZia vertinti jy
dalyvavimo svarbg visame paslaugos valdymo cikle. Klientg pripazZjstant aktyviu dalyviu, atsiranda
bendro vertés teikimo ir bendrakiiros koncepcijos (Dapkuviené ir kt, 2014, p. 15). Akivaizdu, kad
aukstas kliento jsitraukimo ] paslaugy valdyma lygis pasizymi jo dalyvavimu analizuojant esama
situacija paslaugy teikimo iSorin¢je aplinkoje, planuojant paslaugos teikimo pobiid] pagal vartotojy
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poreikius, paslaugos teikimo (jgyvendinimo) stadijoje ir atlieckant rezultato (efekto) vertinima.
Bendrakiirg galima interpretuoti kaip vertés kiirimg tarp jvairiy veikéjy, vedantj | abiem puséms
naudingus rezultatus, nes tai bendradarbiavimu grista veikla, skirta kurti ir vystyti inovacijas, 0
vartotojo jsitraukimo ] jas glaudumas nusako bendrakiiros laipsnj (Kazakeviciuté, Bagdoniené, Rai,
2012, p. 190). Pastaruoju metu itin suaktyvejo pilieciy, kaip vieSyjy paslaugy bendrakiréjy vaidmuo,
tai reiskia, kad pilieciai yra ne tik tiesioginiai vieSyjy paslaugy gaveéjai, bet ir aktyviai prisideda prie
Siy paslaugy kiirimo bei jy tobulinimo (Stanislovaitiené, 2016, p. 79). Bendrasis paslaugy kiirimas
pripazjstamas kaip poziiiris j vieSyjy paslaugy reformg ir traktuojamas kaip naujas viesyjy paslaugy
teikimo modelis, padésiantis pagerinti vieSyjy paslaugy kokybe ir jy efektyvuma (Petukien¢, 2010;
Raipa, Petukiene, 2009).

Bendrakiira organizacijy veikloje gali prisidéti prie jy inovatyvumo didinimo, o tai skatina
institucijos, kurios skiria pakankamai démesio vartotojy suinteresuotumo stiprinimui ir $io proceso
teikiamai naudai, pasizymi veiklios ir modernios organizacijos savybémis. Vartotojy jtraukimo j
visus paslaugos etapus privalumas yra tas, kad organizacijos pastangy rezultatas — konkreti paslauga
- sukuriama pagal vartotojy iSreikStus vertinimus. Raipa ir Petukiené (2009, p. 30) akcentuodami
did¢jancia kliento dalyvavimo paslaugy gamybos ir teikimo procese svarbg taip pat paZymi, jog
nepaisant kliento dalyvavimo svarbos, truksta aiSkumo ir tinkamo $io reiskinio konceptualizavimo ir
jvertinimo. Akivaizdu, jog vieSojo sektoriaus veikla néra pakankamai apibrézta ir jgalinta pritaikant
konkrecius veiklos modelius. Pagrindinis tokio jgalinimo nebuvimo trilkumas yra deramo pasiekto
veiklos rezultato nejvertinimas. Jis pasireiSkia netinkamo instrumento taikymu vertinant nuomong
vartotojy, kurie aktyviu dalyvavimo lygmeniu pasizymi tik galutinéje stadijoje — rezultato vertinime.

Teikéjo dalyvavimas paslaugos teikimo procese. Didéjantys ir spartéjantys aplinkos i$§tkiai didina
reikalavimus vie$ojo administravimo institucijoms. Sie i$Sikiai palie¢ia vieSojo sektoriaus
zmogiskyjy iStekliy valdyma, nes valdzios veiklos sékmé priklauso nuo ja vykdanciyjy asmeny
kompetentingumo (Juknevi¢ien¢, 2006, p. 101). Daznu atveju, vieSojo sektoriaus veiklos
reguliavimas, susijes su vieSyjy paslaugy teikimu yra vietos savivaldos lygmens atsakomybe. Todél
labai svarbu suvokti viesojo sektoriaus institucijy vadovy vaidmens svarbg ir atsizvelgti | zmogiskyjy
iStekliy skirstymg ir koordinavimg paslaugy teikimo metu. Paslaugos teikimo proceso etapas, kuomet
saveikaujg teikéjo atstovas ir vartotojas yra vienas i§ vartotojy pasitenkinimo vertinimo etapy,
aptariamy VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo procese (2 paveikslélis). Tobulinant
zmogiskyjy iStekliy sistemg vieSajame sektoriuje, biitina tinkamai panaudoti visy proceso dalyviy
patirtj ir koordinuoti jy veiklg (Juknevi¢iené, 2006, p. 96). Galima teigti, kad institucijos vadovai turi
buti motyvuoti zmogisSkyjy iStekliy valdymo procese. Nuo jy suvokimo lygio priklauso, kokie
darbuotojai atstovaus institucijos interesus paslaugy teikimo procese.

VieSojo sektoriau institucijos ir organizacijos, atliekancio vieSyjy paslaugy teikimo funkcijg privalo
suvokti, kad uzmezge artimg kontakta su klientu, darbuotojai daro didel¢ jtaka kliento patirciai ir
sukuria pasitenkinimg susidiirimu ir santykiais - sgvokos, kurios, atrodo, kliento poziliriu yra
aiSkiausios (Dolen, Lemmink, 2002, p. 439). Galima teigti, kad viena i§ aplinkybiy, veikianciy
zmogiskyjy istekliy valdyma ir tinkamg Sio proceso suvokimg yra Politikos ir administravimo
dichotomija, kuri nusako kokiu lygiu politikos formuotojai gali dalyvauti administravime, ta¢iau to
nereikéty tapatinti su valstybés tarnautojy itraukimu ] apibrézty politiniy interesy siekima
(Juknevicieneé, 2006, p. 99). VieSojo sektoriaus institucijy veikla ir valdymas negali vadovautis
politiniais siekiais. VieSajame sektoriuje politika apibrézia veiklos sritis ir ateities gaires, taciau jokiu
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budu negali daryti jtakos vieSyjy paslaugy teikimo procesams. Visuomet islieka vieSosios politikos
itaka vieSojo administravimo zmogiSkiesiems iStekliams. Politika veikia darbuotojy gebéjima
nenutriikstamai teikti paslaugas ir jy santykiy su klientais suvokimg. (Jukneviciene, 2006, p. 97).
Kalbédama apie politinio valdymo jtaka viesajam sektoriui, Marcinkeviciaté (2005, p. 239) teigia,
kad politikos veikiamas valstybés valdymas turi pasizyméti gebéjimu probleminése situacijose atrasti
inovacinius sprendimus, kuriy déka vieSojo sektoriaus vadovai pajégty administruoti savo institucijy
veiklg ir siekti garbingy rezultaty bei didinti produktyvuma. Autorés teigimu, visi su vie$ojo
sektoriaus institucijy veikla susij¢ sprendimai turi buti pagristi ir orientuoti ] pagrindiniy
Jsipareigojimy pilieCiams vykdymag. Politiniai sprendimai, negali paveikti institucijos Zzmogiskyjy
iStekliy valdymo, o vieSojo sektoriaus darbuotojai turi biiti informuoti ir motyvuoti siekti efektyvaus
veiklos vykdymo. Vertinant zmogiskyjy istekliy valdymo organizacijose procesus, pateikiami
valdymo aspektai, problemos ir tobulinimo galimybés (zr. 9 lentele):

9 lentelé. Zmogiskuyjy istekliy valdymo koncepcija (sudaryta autorés)

Sritis Kriterijai

Zmogiskyjy iStekliy | o Zmogiskyjy istekliy planavimas;
valdymo aspektai o Personalo atrankos kriterijai;
(Jukneviciene, ¢ Darbuotojy motyvacija;
2006, p. 98). o Karjeros galimybés;

¢ Darbuotojy ir darbdaviy santykiai;

o Atlyginimo sistema ir socialinés garantijos;

Zmogiskyjy istekliy | o Motyvacijos siekti rezultatyvumo stygius;
valdymo problemos | e Valstybés tarnautojo statusas;

(Marcinkevidiiite, ¢ Galimybiy tobuléti ir tobulinti kvalifikacijg stoka;
2005, p. 239) ¢ Netobulos darbuotojy motyvavimo sistemos;

o AutomatiSkai vykdomas kilimas karjeros laiptais;
e Reformy reikalinga personalo atrankos sistema.

Zmogiskyjy istekliy | e Darbo rezultatais pagrista darbo uzmokeséio reforma;
valdymo tobulinimo | e Priedy sistema;

bidai e Specialiis mokéjimai;
(Palidauskaite, ¢ Paaukstinimas pareigose priklausomai nuo pasiekimy;
2008, p. 12) e Nematerialinés paskaty sistemos kiirimas (geresnis techninis darbo vietos apriipinimas);

lankscios darbo valandos;
e Teledarbas;

¢ Plokstesniy hierarchijy kiirimas, kurios skatinty iniciatyvuma, bendradarbiavima.

Zmogiskuyjy istekliy valdymo samprata apima daugelj aspekty: viesojo sektoriaus zmogiskyjy istekliy
planavimg personalo atrankos kriterijus, darbuotojy motyvacija karjera darbuotojy ir darbdaviy
santykius, atlyginimo sistemas ir socialines garantijas, vieSojo sektoriaus etines problemas.
(Jukneviciene, 2006, p. 98). Vertinant autoriy pateiktas jzvalgas apie Zzmogiskyjy istekliy valdyma,
galima teigti, kad daugiausia démesio vadovai, atliekantys sprendimus personalo valdyme ir
siekiantys poky¢iy, turi orientuotis j darbuotojy motyvacijos didinimg. Svarbu paminéti tai, kad
motyvacijai daro jtaka ir besikei¢iantys zmoniy likeséiai ir poreikiai. Sie kintamieji svarbiis ne tiks
vartotojy bet ir teikéjy vaidmeniui vieSyjy paslaugy teikimo metu. Siekiant Zzmogiskyjy iStekliy
valdymo efektyvumo, nuo kurio priklauso organizacijos veiklos rezultatai, svarbu skirti démes;j
darbuotojy poreikiy tenkinimui. Vadovai, siekdami motyvuoti darbuotojus, turéty suteikti jiems galimybe
patenkinti pagrindinius poreikius tokiu biidu, kad tai padéty pasiekti ir visos organizacijos tikslus (Diskiené,
2008, p. 34). Poreikiy patenkinimas skatina Zmones dirbti, o kai jie nepatenkinami, Zlugdoma
darbuotojy iniciatyva, todel vadovai, siekiantys efektyviai vadovauti kitiems, turi gerai suprasti jy
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poreikiy prioritetus, iSmanyti poreikiy klasifikacijg, kaip poreikiai gali buiti geriausiai patenkinami
darbe ir kokig jtaka Zmogaus poreikiams turi jvairios motyvacijos formos (Palidauskaité, 2007, p.
35). Anot Viningienés (2014, p. 165), remiantis atliktais tyrimais, vie$ojo sektoriaus darbuotojai
labiausiai motyvuojanc¢iomis priemonémis jvardina:

— finansinj atlygj;

— darbo aplinka ir turinj;

—  profesinius pasiekimus;

— bendradarbiavimo galimybes;

— santykius su vadovais.

Viesojo administravimo zmogiskyjy istekliy valdymas yra nuolatinis ir dinaminis procesas,
orientuotas j geriausiy darbuotojy atrankg ir jy i$laikyma sudarant tinkamas sglygas jy tobuléjimui ir
gebéjimui realizuoti savo turimg kompetencijg teikiant visuomenei didziausig naudg paslaugy forma.
(Jukneviciené, 2006, p. 98). Darbo salygomis patenkinti ir tinkamai motyvuoti darbuotojai geba
igyvendinti organizacijos tikslus, susijusius su paslaugy teikimu, veiklos efektyvumo didinimu,
tobuléjimu bei gebéjimu prisitaikyti prie vartotojy poreikiy. Didesnis darbo jgalinimas, pakankama
darbo motyvacija, darbo uzmokestis, nuolatinis mokymas yra tie svarbiausi svertai, nulemiantys
pasitenkinimg darbu ir tuo paciu paslaugy kokybe (Markevicius, Perkumiené, Adamoniené, 2006, p.
146). Vadovai, siekdami motyvuoti darbuotojus, turéty suteikti jiems galimybe patenkinti
pagrindinius poreikius tokiu budu, kad tai padéty pasiekti ir visos organizacijos tikslus. Taciau
negalima nepaisyti ir vadovo jgaliojimy ribotumo darbuotojy poreikiy tenkinimo srityje, nes
viesajame sektoriuje institucijy biudzetas yra vienas didziausiy barjery, ribojanciy vadovy galias
tenkinant ne tik pirminius, bet ir augimo poreikius (vertinimo sistemos, kuri yra reglamentuota
jstatymy ir grieztai formalizuota, ir turinti trakumy (Diskiené, 2008, p. 34). IS esmés valstybés
tarnautojas néra skatinamas siekti geresniy rezultaty, nes Sios srities valdymas organizuojamas
remiantis darbo pasidalijimu bei hierarchine sistema, nenumatanc¢ia asmeninés kiekvienos darbuotojo

vt —

Remiantis i§sakytomis prielaidomis, galima teigti, kad aptarti vie$ojo sektoriaus zmogiskyjy istekliy
valdymo poky¢iai, kurie padéty uztikrinti efektyvy vieSojo sektoriaus institucijy veikimg bei
uztikrinty vartotojy poreikius tenkinanciy paslaugy teikima, jpareigoja jvertinti galimybeés keisti
vieSojo sektoriaus darbuotojy, kurie daZnu atveju yra valstybés tarnautojai, pagrindiniy motyvavimo
priemoniy taikymo galimybes. Siekiant organizacijy veikloje stiprinti vartotojy pasitenkinimo
vertinima, biitina sukurti efektyvia sistema ir vertinimo modelj. Prie $§io modelio kiirimo turi prisidéti
vadovai nuo auks$Ciausio lygmens, taip pat svarbu modelio taikymui parinkti vieSyjy paslaugy
efektyviu teikimu suinteresuotus darbuotojus. Tinkamai atrinkti darbuotojai, atliekantys viesyjy
paslaugy teikimg vartotojams, taip pat bus suinteresuoti vartotojy pasitenkinimo didinimu ir tinkamu
pasitenkinimo vertinimu.

1.4. VieSyju paslaugy vertinimo metodai ir modeliai

Paslaugy sektoriuje vertinimo procesas siejamas su kokybés nustatymo procesu (Kriauzaité, 2007, p.
3). Ta¢iau pati kokybés savoka yra suprantama jvairiai. Anot Simkaus ir Pilelienés (2010, p. 100),
kokybé yra santykinis terminas, kurj skirtingi Zmonés skirtingai suvokia, o kokybés sampratos
grandiné parodo tris svarbius jos aspektus:
— kokybe¢ parodo, kokiu lygiu organizacijos paslaugos atitinka vidines technines salygas;
— 1vertina paslaugos kiirimo kokybe;
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—  kokybé parodo, kiek teikiamos paslaugos atitinka vartotojo poreikius.
Bet kokiu atveju, vertinimo sgvoka suprantama kaip matavimo procesas. Atliekant vertinimg svarbu
i§ anksto numatyti kokiu budu ir kokius rodiklius planuojama vertinti. Pirmasis zingsnis kokybei
uztikrinti yra nusistatyti tikslus (Simkus, Pileliené, 2010, p. 100). Poziiiriy jvairové atskleidzia, kad
kokybé¢ gali biti vertinama bet kuriuo i§ pasirinkty poziiiriy, priklausomai nuo situacijos ir
susiklosciusiy aplinkybiy konkrec¢iu atveju, nes tam tikrais momentais kokybe atspindés vartotojy
pozitris, o kitais - techniniai gamybos reikalavimai, todél bendras, vienintelis, teisingiausias pozitris
1 kokybe taip ir nebuvo nustatyta, ir mety eigoje atsirado mokslininky, kurie i$skyré tam tikras
pakopas, kuriomis biity galima iSsamiai jvertinti kokybe (Kriauzaité, 2007, p. 3). Anot Kriauzaités
(2007, p. 4) iSskiriami pagrindiniai vertinimo lygiai:

— pirmasis lygis (struktiriné kokybé) — kai analizuojama ar paslauga (preke) atitinka

nustatytus standartus, reikalavimus. Tai gamybiné kokybé, kurig galima iSmatuoti institucijoje,

jmonéje, gamykloje;

— antrasis lygis (proceso kokybé¢) — kai analizuojami paslaugy (prekiy) teikimo biidai bei

apimtis;

— trecCiasis lygis (rezultato kokybé) — kai analizuojama ar paslauga (prekeé) patenkina

vartotojo poreikius bei pranoksta jo lukescius.

Atsizvelgiant autorés pateiktus vertinimo lygius, galima teigti, jog paslaugos vertinimas gali vykti
paslaugas teikiancioje organizacijoje, vertinant jos vidinius procesus, taip pat paslaugas galima
vertinti analizuojant teikéjo indélj ir vertinima galima atlikti vertinant vartotojo pasitenkinima.

Bagdoniené ir Hopertienés (2004, p. 152), pateikia savitg paslaugy kokybés paaiskinima:
— gera kokybé yra nepastebima, o bloga nelieka nepastebéta;

kokybé¢ yra atitikimo laipsnis tarp laukiamo ir gaunamo;
—  kokybé néra amzina — ji keiciasi kintant aplinkai, socialinéms ekonominéms sglygoms,
Zmoniy poreikiams;
— kokybés esmé — pastoviai teikti klientams, partneriams, kolegoms paslaugas, tiesiogiai
atitinkancias jy poreikius ir lukescius, palankiausia kaina ir terminais.
Analizuojant autoriy jZvalgas apie paslaugy vertinimg ir kokybés suvokima, akivaizdu, kad vieSojo
sektoriaus veiklos vertinimas siekiant konkreciy ir pasverty veiklos tobulinimo pasiilymy, reikalauja
atvirumo ir prieinamumo vartotojams ir kitiems suinteresuotiems asmenims. Nes biitent vartotojai ir
vieSojo sektoriaus veiklos kokybés gerinimu suinteresuotos organizacijos gali geriausiai padeéti
tobulinti vieSojo sektoriaus ir jo organizacijy veikla.

Siy dieny vieSojo sektoriaus veiklos tobulinimo srityje vis dazniau diskutuojama apie vieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimg. Diskutuojama apie tai, kokius tyrimo metodus reikéty
taikyti vertinant vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis, kokie rodikliai galéty geriausiai
atspindéti vieSyjy paslaugy vartotojy nuomong (Braziené, Merkys, 2015, p. 104). VieSojo
administravimo struktiiry veiklos vertinimo batinumas kyla i§ pilieiy noro jsitikinti, ar valdZios
veiksmai jy atzvilgiu teiséti ir jstatymiski. (Petrauskien¢, 2005, p. 68). VieSojo sektoriaus atvirumas
suteikia galimybe tinkamai vertinti veiklg ir uztikrinti galimybe paslaugy vartotojams dalyvauti
vertinimo procese. Papildoma nauda, kurig gauna vieSojo sektoriaus organizacijos, tinkamai
informuodamos ir jtraukdamos vartotojus j vertinimo procesa, jrodymas, kad jstaiga veikia atsakingai
ir paisydama jstatymuy.
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Tiriant vieSojo sektoriaus vertinimo tobulinimo galimybes, tenka pripazinti, kad vieSojo sektoriaus
veiklos efektyvumo, kokybés, veiklos rodikliy vertinimas néra praktiSkai apibréztas ir
reglamentuotas. Kokybés vadybos metody diegimui vieSojo sektoriaus institucijoms palikta jy
pasirinkimo laisvé (Cerniauskiené, 2011, p. 55). Akivaizdu, kad pasirinkimo laisvé suteikia galimybe
vieSajam sektoriui j vieSyjy paslaugy vertinimg zvelgti placiai ir kiirybiskai, taciau tenka pripazinti,
kad pasirinkimo laisvé daznai sukuria terp¢ piktnaudziavimui, veiklos rezultaty nejvertinimui, taip
pat atsiranda galimybé vieSojo sektoriaus veikla pristatyti kaip atitinkancig visus teisinio reglamento
reikalavimus. Taciau vertinant grieztai reglamentuotg vieSojo sektoriaus teising aplinkg, susidaro
problema, kuri apriboja veiklos lankstumg valstybés tarnyboje. Tos vie$ojo sektoriaus institucijos,
kurios veiklos efektyvuma skatina diegdamos kokybés vertinimo sistemas, susiduria su problemomis,
susijusiomis su nepakantumu, kokybés sistemos diegimo poreikiy suvokimu, zmogisSkyjy istekliy
trakumu dalyvaujant koordinacinéje veikloje, nepakankama komunikacijos tarp darbuotojy sklaida
(Cerniauskiené, p. 50, 2011). Kokybés vadybos taikymas didziausia jtaka turi saves paZinimui,
Maziausig jtaka kokybés vadybos taikymas turi 1éSy taupymui, darbuotojy motyvacijos didinimui ir
Istaigy iSorés rezultatams (pageréje rysiai su kitomis jstaigomis, politikais, vartotojais) (Nakrosis,
Cerniiité, 2010, p. 71). Galima teigti, jog vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo tobulinimas, kuris
galéty biiti argumentuotas konkreciy veiklos vertinimo sistemy pagalba atliktais tyrimais, reikalauja
deramo vieSojo sektoriaus pasirengimo. Vienas i§ svarbiausiy uzdaviniy yra suinteresuotumo
skatinimas ir informacijos pateikimas vartotojams ir viesojo sektoriaus institucijy darbuotojams.

Viesojo sektoriaus jstaigoms palikta kokybés vadybos pasirinkimo laisvé, taciau rekomenduojamas
Bendrojo vertinimo modelio diegimas (ISoraité, 2008, p. 39). Lietuvos vie$ojo sektoriaus institucijy
veiklos kokybés vertinimui taikomi du sertifikuoti kokybés vadybos modeliai: ISO 9000 ir Bendrasis
vertinimo modelis. Siekiant nustatyti pagrindines viesojo sektoriaus veiklos efektyvumo vertinimo, j
§] procesg jtraukiant vartotojus, tobulinimo galimybes, svarbu aptarti dazniausiai taikomy modeliy
bendruosius bruozus.

1.4.1.1SO 9000 serijos kokybés vadybos standartai

Tai yra vienas 1§ pirmyjy plataus naudojimo kokybés uztikrinimo modeliy, kurio pirmuosius
standartus 1987 m. isleido Tarptautiné standartizacijos organizacija (International Organization for
Standardtization, ISO) (Nakrosis, Cerniaté, 2010, p. 68). ISO yra isleides daugiau kaip 17 500
tarptautiniy standarty, kurie taikomi skirtingoms veikloms, pvz., inZinerijai, medicinai,
technologijoms ir kt. Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijose 1SO 9000 serijos standartai buvo
pradéti diegti nuo 1994 m. (Cerniauskiené, 2011, p. 54). Siy standarty vartotojy nuolatos daugéja tiek
privaciame, tiek vieSajame sektoriuose. ISO 9000 serijos standarty diegimo proverZis pastebimas
2010 m. Jos uztikrina kokybés politikos siekj, procediiry standartizavima, neatitik¢iy eliminavima ir
vengima, koregavimo ir prevenciniy veiksmy sistema, taip pat kokybés vadybos sistemos jdiegimas
ir sertifikavimas parodo aukstg vadybos lygj, nes organizacija turi nuolat siekti geresniy rezultaty
(Vysniauskien¢, 2014, p. 167). Anot Nakrosio ir Cerniiités, ISO standarty taikymas taip pat gali bti
tinkamas pasirinkimas jstaigai, kuri neturi kokybés vadybos taikymo patirties ir kuriai triiksta aiSkiy
taisykliy, strukttiry ir procediiry, nes ISO 9000 vertinami kaip mazai kokybés vadybos elementy
apimantys standartai, todel, siekiant prisitaikyti prie kintancios aplinkos ir uztikrinti padedancios
nuolatos tobulinti veikla organizacinés kultiiros sukiirima, naudinga taikyti daugiau elementy
apimancius modelius (2010, p. 68). Ryskéja Siy standarty taikymo organizacijoje pirmasis trilkumas
— nepakankamas veiklos sri¢iy vertinimas. Visy organizacijos veiklos sri¢iy vertinimo svarba
akcentuojama ir aptariant Bendrajj vertinimo modelj.
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ISO 9000 serijos standartai kritikuojami uz pernelyg formaly problemy sprendimg — sudaro
papildoma administracinj kriivj, taciau neskatina jsigilinti j problemy priezastis (Urbanavicius ir
Kirsanova, 2001, p.19). Akivaizdu, jog organizacijos, taikancios Siuos standartus veiklos vertinimui,
susiduria su tokia pat problema kaip ir taikancios Bendrajj vertinimo modelj. Galima teigti jog
deramas organizacijos pasiruos$imas ir darbuotojy suinteresuotumo didinimas reikalingas visada, kai
tik organizacija nusprendzia pradéti vertinti veiklos efektyvumg. Taikant modelj, daugiausia
sunkumy organizacijoms kelia padidéjes darbo kriivis ir darbuotojy palaikymo ir (ar) motyvacijos
stoka (Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerija, 2011, p. 17). ISO 9000 standarty diegimas
institucijoje reikalauja atlikti tam tikrus papildomus veiksmus ir jpareigoja atsizvelgti j vidinés
aplinkos aspektus, kad biity deramai pasiruosiama pokyc¢iams (Wahab, 2014, p. 59). Taikancios ISO
9000 standartus organizacijos teigia, kad modelio taikymas pagerino komunikacijg tarp darbuotojy,
pad¢jo igyti naudingy ziniy apie organizacijos veikla, pagerino partnerystés rySius su kitomis
organizacijomis, veiklos rezultatus, paslaugy kokybe (Vidaus reikaly ministerija, 2015, p. 23).
Akivaizdu, jog veiklos efektyvumo vertinimas siekiant gauti neiskreiptus rezultatus, pirmiausia
reikalauja poky¢iy administraciniuose procesuose. Viesojo sektoriaus organizacijy veikla néra tokia
lanksti kaip privataus sektoriaus dél teisinio reglamentavimo. Todé¢l darbuotojy jsitraukimas ir
motyvacija gali biiti uZtikrinama ne vien administraciniais sprendimais, bet ir laiko reikalaujanciu
organizacijos veiklos planavimo pokyciu.

Galima teigti, jog deramas Siy standarty taikymas leidZia organizacijai uzsitikrinti kokybiska
vartotojy aptarnavima. Toks aptarnavimas turi jtakos organizacijos veiklos vertinimui. Taciau,
vartotojy jtraukimas j veiklos efektyvumo vertinimg, kaip jau minéta, turi pasireikSti visuose
organizacijos veiklos procesuose, ne vien aptarnavimo efektyvumo vertinime. ISO standarty
koncepcija pateikiama lenteléje (zr. 10 lentelg):

10 lentelé. ISO standarty koncepcija (sudaryta autorés, remiantis Miksys, 2008, p. 14; ISoraite, 2008, p. 46;
Cerniauskiené, 2011, p. 5)

Kriterijus PaaiSkinimas

ApibrézZimas Tai rinkinys standarty, nusakan¢iy jmoniy vadybos sistemas bei apibendrintus reikalavimus
imonéms, kurioms keliami produkty (prekiy ar paslaugy) kokybés kontrolés reikalavimai.

Tikslas Uztikrinti, kad vartotojams teikiami produktai (veikly ar procesy rezultatai) atitikty tam tikrus
kokybés reikalavimus.

Uzdaviniai Nustatyti organizacijos veiklos gerinimo kryptis;
Gerinti paslaugy kokybe ir veiklos rezultatus;

Padéti jgyti naujy Ziniy apie organizacijos veikla.

Paskirtis ISO standartai buvo sukurti tam, kad padéty visy tipy ir dydziy organizacijoms igyvendinti ir
taikyti rezultatyvias kokybés vadybos sistemas.

Struktiira Standartas paremtas 8 kokybés vadybos principais:
Organizacija, orientuota j klienta;

Lyderyste;

Darbuotojy jtraukimas;

Proceso principas;

Sistema pagrijstos vadybos metodas;

Nuolatinis gerinimas;

Sprendimy priémimas remiantis faktais;

Abipusiai naudingi santykiai su tiekéjais.
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Pagal lenteléje pateiktus duomenis akivaizdu, kad ISO standarty taikymas institucijoje yra skirtas
uztikrinti vartotojams teikiamy produkty (paslaugy) kokybe. Akivaizdi nauda organizacijoms,
taikan¢ioms ISO 9000 standartus pasireiSkia tam tikrais teigiamais pokyciais. ISO standarty
jdiegimas pagerina veiklos rezultatus, institucijos jvaizd] ir partnerystés rySius su kitomis
organizacijomis, paspartina ir kity kokybés vadybos metody kiirima. (Cerniauskien¢, 2011, p. 53).
Kadangi standartai taikomi tiek privaciame tick vieSajame sektoriuje, dél veiklos organizavimo
principy skirtumo gaunama nauda Siuose sektoriuose taip pat skiriasi. Jy taikymas privaciame
sektoriuje leidzia pasiekti geresnius gamybos rezultatus, o taikymas vieSajame sektoriuje leidzia
pasiekti geresnius aptarnavimo rezultatus (Lagrosen, 2003, p. 370). Taikiant Siuos standartus
organizacija gali gerinti savo veiklg. Standarty privalumas yra tas, kad juos gali taikyti visy tipy ir
dydziy institucijos, o patys standarta paremti principais, apimanciais visas institucijy veiklos sritis.

ISO standarty, kaip ir kity kokybés vertinimo modeliy sékmé organizacijoje priklauso nuo diegimo
motyvy ir gaunamos naudos, nes kokybés vadybos sistemy diegimas organizacijoje turi didele jtaka
produkty ar paslaugy kokybés gerinimui bei konkurencingumui, todé¢l daugeliui organizacijy kokybés
sistemos ktirimas ir sertifikavimas yra pirminis kokybés tobulinimo veiklos etapas, kuriant visuotinés
kokybés modelj (Vysniauskiené, 2014, p. 167). Galima teigti, jog bet kokiy standarty ar modeliy
diegimas organizacijoje, siekiant veiklos efektyvumo tobulinimo, negali apsiriboti vien tik jdiegimo
procesu. Labai svarbu jvertinti visas analizuojamas organizacijos veiklos sritis ir numatyti siekius,
kurie pagerinty organizacijos veiklos rezultatus. Tik nuolat atlickamas vertinimas, tinkamas rezultaty
analizavimas, rezultaty lyginimas su ankstesnio vertinimo metu gautais rezultatais, analizés metu
gauty iSvady taikymas ir tokio ciklo nenutrokstamumo uztikrinimas, padéty organizacijai didinti
veiklos efektyvuma.

1.4.2. Servqual metodas

Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis vertinimo biidas, kurio taikymas leidZia matuotis vartotojy
lukesCius. Tai iSskirtinis metodikos bruozas, kuris leidZia ja priskirti prie labiausiai vartotojy
pasitenkinimo pokyc¢iams matuoti skirty jautriausiy instrumenty. Vartotojai, kurie suvokia paslauga
savaip, ja gaudami, gali pateikti vertinimo rezultatus, kurie visai neatitiks paslaugos kiirimo, teikimo
ir vertinimo procese organizacijos nustatyty kriterijy.

Anot Bagdonienés ir Hopenienés (2005, p. 86), Servqual metodikos taikymas veiklos vertinimui,
leidzia institucijoms iSmatuoti:

— Liukesc¢iy ir patirtos/suvoktos kokybés skirtuma;

— Atskiro kriterijaus, pavyzdziui, prieinamumo, saugumo, likes¢iy ir patirtos kokybés, nuokrypi;

— Paslaugos kokybés indeksg SQI, t.y., likes¢iy baly ir patirtos kokybés baly sumy santykj.
Metodika buvo sukurta verslo jmonéms siekiant jvertinti klientams teikiamy paslaugy kokybe
(Gudzinskiené, Geciené, 2018, p. 172). Metodikos principas yra paremtas dvigubu vartotojo
nuomonés vertinimu, kuomet jvertinami jo likes¢iai prie§ vartojimo procesg ir vertinamas
pasitenkinimas suteikta paslauga. Vertinant pirmajj karta vartotojas nurodo konkrecius paslaugos
elementus, kurie susij¢ su jo susiformavusiais liikesCiais. Po paslaugos gavimo vertinama kaip
konkretus poreikis buvo patenkintas ir kiek tas patenkinimas atitiko likescius. Anot Kriauzaités
(2007, p. 4), Servqual metodika buvo pripazinta daugumos vadybos teoretiky. Pagrindiné
pripazinimo priezastis ta, kad taikant §ig metodikg vertinama paslaugos kokyb¢, kurig veikig
paslaugos savybés.
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Metodikos esmé paremta vertinimo kriterijais, kuriy yra desimt. Modelio taikymas prasideda nuo
prielaidos, kad paslaugos kokybe¢ nustato skirtumas tarp vartotojy likes¢iy ir faktinés teikiamos
paslaugos (Simkus, Pileliené, 2010, p. 100). Nepaisant daugelio kritiniy pastebéjimy, Servqual
laikomas validziu paslaugy kokybés vertinimo instrumentu, kadangi skirtumo tarp vartotojy liikesciy
ir suvoktos kokybés nustatymas sudaro pagrindg gerinti paslaugy kokybe jvairiose paslaugy srityse,
todél instrumentas galéty biti placiai naudojamas, kaip ,,skeletas”, kuris gali biiti adaptuotas
konkregios organizacijos tyrimo poreikiams (Zekevi¢ené, 2009, p. 1108). Ta¢iau, kai kurie autoriai
(Gudzinskiené, Geéiené (2008, p. 176), Zekeviciené (2009, p. 1109)) pateikdami savo jzvalgas apie
Sig vertinimo metodika, akcentuoja tai, kad ji tinkama paslaugy jmonéms, o ne prekiy jmonéms ar
misrios veiklos institucijoms. Nes vertinant paslaugas taikomi vienoki kriterijai, tuo tarpu produkto
(prekés) vertinimui taikomi kitokie vertinimo kriterijai.

Pagrindinis metodikos trukumas — ji tiria tik paslauga kaip produkta, bet taikant metodika
nevertinamas paslaugos teikimo procesas. Servqual metodo koncepcija pateikiama lenteléje (zr. 11
lentele):

11 lentelé. Servqual metodo koncepcija (sudaryta autorés, remiantis Gudzinskiene ir Geéiene (2008, p. 172),
Kriauzaite (2007, p. 4), Simkum ir Pileliene (2010, p. 100), Zekeviciene (2009, p. 1109))

Kriterijus Paaiskinimas
Apibrézimas Tai efektyvus varto-tojy lukesciy ir suvoktos paslaugy kokybés vertinimo biidas yra
Tikslas Tirti organizacijos paslaugas gaunant rezultata, kuris yra lygus skirtumui tarp to, ka gauna

vartotojas ir ko vartotojas tikisi

Uzdaviniai Nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy lukeséiy pagal kiekvieng
kokybés dimensijos teiginj;

Ivertinti jimongs teikiamy paslaugy kokybe pagal kiekviena paslaugy kokybés dimensija;
Palyginti dviejy konkuruojanciy jmoniy paslaugos kokybe;

Nustatyti atskirypaslaugosvartotojysegmentysuvoktospaslaugykokybésvertinimoskirtumus.

Paskirtis Tinkamai matuoti ir vertinti ne tik paslaugy kokybe bet ir vartotojy pasitenkinima, siekiant
kokybiskesniy paslaugy kiirimo

Struktiira Paslaugos kokybé apibréziama 22 elementais, kurie sudaro penkis kokybés dimensijy (elementy)
blokus:

1. Apcivopiamumas — materialus pagrindas: personalo, jrangos, kity bendravimo metu
naudojamy priemoniy, medziagy i§vaizda.

2. Patikimumas — organizacijos veiklos ir patikimumo pastovumas, gebéjimas jvykdyti pazadus.
3. Reagavimas — noras padéti klientui, paslaugg suteikti paslaugiai ir greitai.

4, Uztikrinimas — darbuotojy zinios ir paslaugumas, sugebéjimas vartotojui suzadinti
pasitikéjima.

5. Individualus démesys, jsijautimas — individualus démesys vartotojui, ripinimasis juo, specialiy
poreikiy tenkinimas.

1.4.3.Bendrasis vertinimo modelis

Labiausiai analizuojamas ir taikomas veiklos vertinimo modelis Lietuvos vieSajame sektoriuje yra
2000 metais sukurtas Europos vieSojo administravimo tinklo nariy — Europos Sajungos valstybiy
vieSojo administravimo organizacijy atstovy veiklos rezultatas. Modelis sukurtas bendradarbiavimo
pagrindu, dalinantis Saliy geraja patirtimi tobulinant vieSojo sektoriaus veiklg. Tobulinant BVM, jis
neprarado s3sajy su EKVF (Europos kokybés vadybos fondo) modeliu, pagal kurj buvo sukurtas,
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ta¢iau buvo specialiai pritaikytas vieSojo sektoriaus jstaigoms taip, kad BVM jos galéty taikyti
savarankiskai (Nakrogis, Cerniaté, 2010, p. 68). Pladiausiai modelis naudojamas tarp vieojo
sektoriaus institucijy, siekiant veiklos efektyvumo ir rezultaty jsivertinimo. Modelio pagrindu atlikti
tyrimai leidzia vieSojo sektoriaus institucijoms tarpusavy lyginti tyrimy rezultatus, nustatyti
institucijos privalumus ir trikumus.

BVM sukurtas taikyti visame vieSajame sektoriuje, vieSojo sektoriaus organizacijose regioniniu,
nacionaliniu ir vietiniu lygmenimis. Jis gali biiti taikomas jvairiomis aplinkybémis, pavyzdziui, kaip
reformos sisteminés programos dalis arba kaip pagrindas valstybés tarnybos organizacijy tobulinimo
kryptims nustatyti (GeCiené, Gudzinskien¢, 2018, p. 96). Galima teigti, jog biitent Bendrojo vertinimo
modelio taikymas yra priimtiniausias vie$ojo sektoriaus institucijoms. AKivaizdu, jog sistemingas ir
laipsniSkas modelio diegimas gali padéti iSvengti pagrindiniy klitéiy, su kuriomis susiduria
organizacijos. Bendrojo vertinimo modelio diegimo patirties stoka j pareigoja uz viesojo sektoriaus
veiklos rezultatyvumga atsakingas institucijas imtis atitinkamy veiksmy ir sukurti ne tik vertinimo
modelj, bet ir padéti pasirengti kokybiSkam jo taikymui. Toks bendras vieSojo sektoriaus
pasirengimas uztikrinty ir bendros sistemos sukiirimg, kuri talkomo modelio déka padéty institucijos
vertinti savo veikla ir tarpusavy lyginti rezultatus. Rezultaty lyginimas ir sistemingas veiklos trikumy
Salinimas dalinantis patirtimi uztikrinty aukStesnj vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo laipsni.
Bendrojo vertinimo modelio koncepcija pateikiama lenteléje (zr. 12 lentele):

12 lentelé. Bendrojo vertinimo modelio koncepcija (sudaryta autorés, remiantis Vidaus reikaly ministerija,
2010, p. 3-6)

Kriterijus Paaiskinimas

Apibrézimas | BVM yra Europos kokybés vadybos fondo (angl. European Foundation for Quality Management,
EFQM) Tobulumo modelio pagrindu sukurtas visuotinés kokybés vadybos metodas. Jis remiasi
prielaida, kad j visuomenés poreikius orientuoti organizacijos veiklos rezultatai yra pasickiami
tinkamai valdant organizacijos veiklos procesus ir turimus organizacijos isteklius. Sis modelis suteikia
galimybe vienu metu ir jvairiais aspektais jvertinti organizacijos veiklg.

Paskirtis BVM yra nemokama, lengvai prieinama ir taikoma Europos vieSojo sektoriaus organizacijy veiklos
isivertinimo ir tobulinimo priemoné. BVM sukurtas taikyti tiek nacionaliniu, tiek vietos lygiu
veikian€iose organizacijose. BVM gali biti taikomas tiek visoje organizacijoje, tiek atskirame jos
administracijos padalinyje.

Tikslas Skatinti keitimasi valdymo naujovémis ir bendradarbiauti ES tobulinant vieSyjy paslaugy teikima.

Uzdaviniai 1. VieSojo sektoriaus organizacijoms pristatyti visuotinés kokybés vadybos principus ir skatinti
organizacijas juos taikyti savo veikloje;

2. Supazindinti vieSojo sektoriaus organizacijas su jy veiklos procesy tobulinimo PATV
(PLANUOK, ATLIK, TIKRINK, VEIK) ciklu;

3. Padéti vieSojo sektoriaus organizacijoms atlikti savo veiklos jsivertinima;

4. I$naudoti jvairiy kokybés vadybos metody privalumus tobulinant organizacijy veikla;

5. Padéti palyginti vieSojo sektoriaus organizacijas tarpusavyje.

Struktiira BVM struktiirg sudaro devyni kriterijai, apimantys svarbiausius aspektus, kuriuos turéty analizuoti
organizacija taikydama BVM: lyderysté, veiklos planavimas, Zzmonés, partnerysté ir iStekliy valdymas,
procesai, | piliecius/klientus orientuoti rezultatai, darbuotojy rezultatai, socialinés atsakomybés
rezultatai, pagrindinés veiklos rezultatai. 1-5 kriterijai nagrinéja organizacijos galimybes, kurios
atskleidzia organizacijos veiklos valdymo procesus ir parodo, kaip organizacijos veiklos uzdaviniai
yra susieti su siekiamais rezultatais. 6-9 kriterijai nagrinéja organizacijos veiklos rezultatus.

Vertinant lenteléje pateikta informacija, akivaizdu, kad Bendrojo vertinimo modelio taikymas
devyniais kriterijais, leidZia jvertinti organizacijos veiklos rezultatus. Sie kriterijai suskirstyti i dvi
grupes pagal paskirtj, tai galimybiy ir rezultaty kriterijai. Pirmieji penki kriterijai (vadovy veikla,
zmongs, strategija ir planavimas, partnerystés ir iStekliai, procesai) yra skirti organizacijos galimybiy
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analizei. Likusieji Kketuri Kriterijai (j zmones orientuoti rezultatai, j pilieCius/klientus orientuoti
rezultatai, poveikis visuomenei, pagrindinés veiklos rezultatai) apibiidina organizacijos veiklos
rezultatus (Lukauskiené, Ruzevicius, 2013, p. 95). Taikydama §j modelj, organizacija gali pasirinkti,
kurig savo veiklos sritj nori tirti ir tobulinti. Akivaizdu, kad tokia pasirinkimo laisvé palengvina
organizacijos darbg atliekant vertinimo proceduras. Taciau, susidaro tikimybé, kad analizuojant ne
visas veiklos sritis, organizacija pasieks ne geriausig rezultatg ir praras galimybe deramai tobulinti
savo veikla. Skirtingy veiklos sri¢iy analize, taikant Bendrajj vertinimo model; taip pat neatitiks vieno
1§ pagrindiniy tiksly organizaciniame procese — nejtrauks j $ig veikla visy personalo darbuotojy.
Bendrasis vertinimo modelis, jj diegianCias organizacijas, skatina atkreipti démes;j j veiklos rezultaty
svarba (Lukauskiene, Ruzevicius, 2013, p. 95). Lietuvoje BVM pradétas taikyti 2005 m. ir tai yra
modelis, kurio diegimo patirtis miisy Salyje yra trumpiausia (ISorait¢, 2008, p. 45). Butent dél
visuotiniy kokybés vadybos metody ir sukurty vertinimo modeliy taikymo praktiskai patirties stokos,
daugelis institucijy, anot Nekrogio ir Cernifités (2010, p. 71) nesirenka taikyti kokybés vertinimo savo
institucijose. Taciau, tik bendrai vykdant vertinimo procesa organizacija yra pajégi siekti konkre¢iy
veiklos poky¢iy. Tam, kad kuo geriau paaiskinti Bendrojo vertinimo modelio veikimo principus, yra
parengta jo taikymo organizacijoje schema (zr. 4 pav.):

Bendrasis vertinimo modelis
GALIMYBES _
—  3.7monés - T Derbyoto
rezultatai
: 6. | pilietius/ o
. 2. Veiklos ] ) ) 9. Pagrindinés veiklos
- Lydenste - — planavimas S | kilenrbé‘:u?[:;luoh ] rezultatai
- 8. Socialinés
= 4 qutneryste i | —— atsakomybés
iStekliy valdymas rezultatai
NAUJOVIU DIEGIMAS IR MOKYMASIS

4 pav. Bendrojo vertinimo modelio organizacijoje taikymo schema (Vidaus reikaly ministerija, 2013, p.5)

Pagal Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos parengta Bendrojo vertinimo modelio
taikymo schemg (4 pav.), akivaizdu, jog galimybiy ir rezultaty vertinimo procesai yra susijg, ir tik
taikant visus devynis kriterijus uztikrinamas veiklos efektyvumo didinimas. Nors Bendrojo vertinimo
modelio diegimas vie$ojo sektoriaus institucijose rekomenduojamas/ skatinamas valstybés mastu, t.
y. uz jo platinimg ir diegima atsakinga nacionalinio lygmens institucija, taciau jo taikymas ir
pasirinkimas yra savanoriSkas (ISoraité, 2008, p. 45). Administracijos vadovai, pasizymintys lyderio
savybémis ir deramai suvokdami vertinimo svarbg institucijos veiklai, inicijuoja vertinimo procesus
visuose organizacijos veiklos lygmenyse. Visy darbuotojy jtraukimas j vertinimo procediiras
uztikrina, kad bus pasiekti derami vertinimo rezultatai — atskleista tikroji institucijos padétis.
Bendrasis karimas, sujungdamas darbuotojy ir vartotojy energija paslaugoms modernizuoti ir
reformuoti, suponuoja demokratizavimo plétra (Raipa, Petukiené, 2009, p. 61). Vertinant vie$ojo
sektoriaus institucijy veikla, akivaizdu, privalomas ir vartotojy dalyvavimas, bei jy nuomonés
vertinimas. Taciau BVM diegiancios institucijos susiduria su darbo kriivio padidéjimu, darbuotojy
motyvacijos stoka, i§ dalies — 1éSy trikumo problemomis, todél BVM neretai tampa pokyciy
vieSajame sektoriuje imitavimo priemone (Cerniauskien¢, p. 51, 2011). Darbuotojy priespriesa
mazg¢ja, kai jie, atlikdami savo darba, jvertina tokiy modeliy teikiamg naudg ir pamato sisteminio
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darbo (kartu su kolegomis ir vadovais) jtaka geresniems rezultatams (Nakrogis, Cernitte, p. 71).
Todé¢l, vertinant Bendrojo vertinimo modelio taikymo sudétinguma organizacijoje, akivaizdu, jog §is
procesas reikalauja deramo administracijos vadovy nusiteikimo, tinkamo Zzmogiskyjy istekliy
valdymo, personalo darbuotojy jsitraukimo ir vieSyjy paslaugy vartotojy informavimo bei
dalyvavimo vertinimo procese.

Vertinant vartotojy dalyvavimo svarba institucijos veiklos vertinimo procese taikant Bendrajj
vertinimo modelj, anot Arimavicittés, VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiCiavimo metodika yra laipsniSkas peréjimas nuo kokybés vadybos modelio — BVM, prie
pilie¢iy aptarnavimo gerinimo skatinimo (2012, p. 282). Geresniy rezultaty tiek jau taikancios, tiek
pradésiancios taikyti kokybés vadybg jstaigos galéty pasiekti derindamos strateginio planavimo,
veiklos vertinimo, vartotojy pasitenkinimo apklausos iniciatyvas tarpusavyje (Nakrosis, Cerniaité,
2010, p. 74). Organizacijai, siekianciai tobulinti savo veikla, nedera apsiriboti tik ilgalaikiy ir
trumpalaikiy plany koregavimu, bei veiklos procesy tobulinimu, butina atkreipti démesj ir |
vartotojus. Galima teigti, jog pagrindinis Bendrojo vertinimo modelio trilkumas — vartotojy
nejtraukimas j organizacijos veiklos vertinimo procediras. Sis jtraukimas yra bitinas, nes tik
vartotojai gali jvertinti jiems skirty viesyjy paslaugy kokybe konkrecioje institucijoje.

BVM kaip jsivertinimo priemonés diegimas néra sertifikuojamas, todé¢l jstaigoms, kurioms svarbus
veiklos standartizavimas ir jos kontrolés jrodymas, gali buti linkusios rinktis ISO standartus
(Nakrosis, Cerniaté, 2010, p. 69). Apibendrinant galima teigti, jog kiekviena vertinimo sistema ar
modelis yra parengti atsizvelgiant i paslaugy sektoriaus veiklos principus. Taciau kiekvienas kokybés
vertinimo instrumentas turi ne tik privalumus, bet ir triikumus. Analizuojant vieSyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybes, dera jvertinti pateikty sistemos, modelio ir
metodo taikymo vieSajame sektoriuje privalumus ir trilkumus (zr. 14 lentelg):

13 lentelé. ISO 9000 serijos kokybés vadybos standarty, Servqual metodo ir Bedrojo vertinimo modelio
privalumai ir trikumai (sudaryta autores)

Vertinimo Privalumai Trikumai
priemoné
1SO 9000 e Padeda siekti kokybeés politikos; e Nepakankamas veiklos sri¢iy vertinimas;
serijos e Standartizuoja procediras, $alina neatitikimus ir jy | ® Sudaro papildoma administracinj kravj;
kokybés priezastis; o Neskatina jsigilinti j problemy priezastis
vadybos e Lengvai pritaikomas neturint patirties; * Padididina darbo kravj
standartai e Pagerina komunikacijg tarp darbuotojy;

e Leidzia lyginti rezultatus su kitomis standartus

taikanCiomis institucijomis;

e Prapledia institucijos rySius.
Servqual o Atliekamas dvigubas vertinimas e Vertinimas  papildomai  apsunkina
metodas o [§samiai vertinama paslaugos kokybée vartotojg, .

« Metodas lengvai adaptuojamas institucijos veikloje | ®Nevertinami paslaugy procesai;

o [ eidzia vertinti neapCiuopiama rodiklj

e L eidzia lyginti rezultatus su kitomis metoda

taikan¢iomis institucijomis
Bendrasis e Gali biiti taikomas regioniniu, nacionaliniu ir vietos | ® Patirties diegiant ir taikant modelj stoka
vertinimo lygmenimis; o Nejtraukia personalo darbuotojy
modelis e Taikomas organizacijy veiklos procesams vertinti,

e Vertinimas orientuotas j organizacijg ir j vartotojus;

e Leidzia lyginti rezultatus su kitomis metoda

taikanc¢iomis institucijomis
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Pagal pateiktus vertinimo priemoniy privalumus ir trikumus, akivaizdu, jo vieno geriausio
pasirinkimo vertinimui néra. Taciau jvertinus $iy pagrindiniy vertinimo priemoniy teikiamg nauda
institucijy veiklai, dera akcentuoti, kad tinkamai parengtam vertinimo instrumentui biitina:

— vertinimo procese apimti visas veiklos sritis;

— Vertinimo rezultatg pateikti kaip probleminiy sri¢iy tobulinimo biidus ir galimybes;

— Vertinimg paversti kuo patrauklesniu procesu jame dalyvaujanciam vartotojui;

— Vertinimg suvokti kaip neatskiriamg organizacijos veiklos procesg, kurio tinkamu vykdymu

turi buti suinteresuoti vadovai ir darbuotojai.

ISO standartai, Servqual metodas ir Bendrasis vertinimo modelis savo turiniu yra panasiis pagal
nustatytus kokybés vadybos parametrus: orientuojasi j klienta, tam, kad tenkinty jy reikalavimus,
virSyty lukescius, lyderiai sukuria vidaus aplinka jtraukiant darbuotojus |} tiksly siekima, iStekliai
valdomi kaip procesas, susije procesai identifikuojami kaip sistemos ir jy vadyba padeda gerinti
institucijos veikla siekiant tiksly, rezultatyviis sprendimai grindZziami duomeny ir informacijos
analize, bendradarbiavimo plétojimas padeda didinti vertés sukiirimo galimybes ir t. t.(Cerniauskiené,
2011, p.53). Tokie procesai organizacijai teikia nauda, taciau tik tada, kai yra tinkamai pritaikomi ir
valdomi. Pabréziant kokybés vadybos modeliy taikymo organizacijose naudg, svarbu jvertinti ir
problemines sritis, bei klittis, su kuriomis susiduria organizacijos diegdamos kokybés vertinimo
sistemas (zr. 14 lentelg):

14 lentelé. Kokybés vertinimo sistemy diegimo vieSajame sektoriuje kliiitys (sudaryta autorés)

Autorius Kliatys Sprendimo budai

Nakrosis, Cerniiité | Darbuotojy palaikymo stoka arba pasipriesinimas poky&iams. | 1.Vadovy poZiiirio teigiami
(2010, p. 78) VieSajame administravime tai lemia profesine specializacija ir | poky¢iai;

hierarchiniais rySiais pagrjsta organizaciné kultiira. Kokybés | 2. Darbuotojy jtraukimas ir
vadyba skatina grupinj darba, darbuotojy jgalinima ir lygiavertj | motyvavimas;

dalyvavima, todél organizacijoje tai reikalauja keisti tiek | 3.Politiniy apribojimy

vadowvy tiek darbuotojy poziiirj ir suvokima. mazinimas;
Poky&iy vengiama siekiant apsisaugoti nuo klaidy, kurios gali | 4- Veiklos rezultaty )
biti politidkai jautrios. lemiamas darbo uzmokestis;
- y S . . . ... | 5.Nacionalinio lygmens
Atlyginimas uz darbg vieSajame administravime dazniausiai | ;.
e : . . .. | iniciatyva.
néra tiesiogiai susietas su veiklos rezultatais, todél kyla baimé,
jog uz papildomas pastangas nebus tinkamai atlyginta.
Valstybés tarnautojai negali laisvai priimti sprendimy kaip
vadybininkai privadiame sektoriuje, todél reikalingas
visapusiSkas palaikymas tiek i$ organizacijos, tiek i$
vyriausybés, tiek i§ vartotojy puseés.
Vidaus reikaly Informacijos trukumas apie problemas, rizikas, su kuriomis | 1.Tinkamas pasirengimas
ministerija (2011, susiduriama diegiant kokybés vadybos modelius, apie tai, kaip | veiklos poky¢iams;
p. 30) jas jveikti. Ypaé¢ turi buti atsizvelgiama j tai, kad vieSasis | 2. Atitinkamas darbuotojy

sektorius turi savo specifikg. Labai triiksta gilesniy mokymy, | paruoSimas;

skirty uz kokybés vadyba atsakingiems darbuotojams. Tokie | 3.Tvirtesnis teisinis
mokymai  galéty  blti  organizuoti  centralizuotai; | reglamentavimas;
Pageidaujamas iSsamesnis teisinis reglamentavimas ir geros | 4.]staigos istekliy
praktikos pavyzdziai, susij¢ su kokybés vadybos metody | paskirstymas.
taikymu, Zmogiskyjy ir finansiniy iStekliy jstaigoje
proporcingu paskirstymu lyginant su jstaigos vykdomais
uzdaviniais.

14 lentelés tesinys 43 psl.
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Cerniauskiene,
(2011, p. 50)

Visuotinés kokybés vadybos modeliai sunkiai pritaikomi
vieSyjy institucijy veikloje dél didesnés vieSyjy institucijy
orientacijos | veiklos procesus negu j rezultatus dél norminiy
administravimo modeliy nelankstumo. GrieZta teisiné aplinka
apriboja valstybés tarnautojy iniciatyva, diegdamos kokybés
sistemas, Salies institucijos susiduria su problemomis,
susijusiomis su nepakantumu kokybés sistemos diegimo
poreikiy suvokimu, zmogiskyjy istekliy trikumu dalyvaujant
koordinacingje veikloje, nepakankama komunikacijos tarp
darbuotojy sklaida.

1.1 veiklos rezultatus
orientuoti administraciniai
modeliai;

2. Informuotumo didinimas;
3. Darbuotojy iniciatyvy
skatinimas;

Civinskas, Kaselis,
(2008, p. 25-26)

Teisinis reglamentavimas apriboja institucijy darbuotojy
veikla, susijusig su kokybés programy diegimu. Darbuotojy
suvokimo stoka, riboti profesiniai gebéjimai ir kontroliuojamas
vadovy veikimas darbuotojy keitimo klausimais, neleidzia
efektyviai diegti sistemy. Taip pat svarbu kokybés entuziasty -
lyderiy vaidmenys, o jy kaita létina iniciatyvy taikyma.

1. Lankstesnis valstybés
tarnybos reglamentavimas;
2. Darbuotojy informuotumo
didinimas;

3. Darbuotojy kvalifikacijos
tobulinimas;

4.Vadovy lyderystés
didinimas;

Patapas, Zilionyté,
(2016, p. 207)

Padidéjgs darbo krtvis, darbuotojy palaikymo, motyvacijos
stygius, 168y stygius, informacijos stygius apie kokybés
vadybos modeliy privalumus ir trikumus vie$ajame sektoriuje,
paslaugy vartotojy suinteresuotumo stygius.

1. Darbuotojy motyvacijos
didinimas;

2.Palankesnés finansavimo
galimybés;

3. Vartotojy suinteresuotumo
skatinimas

Gagliardi,
Lemieux-Charles,
Brown, Sullivan,
Goel (2008, p. 235)

Nesukurta konkreti vertinimo sistema ir instrumentas riboja
paslaugy teikéjy galimybes ir nemotyvuoja vartotojy dalyvauti
tyrimuose. Stinga tyrimy, kurie padéty jvertinti vartotojy
isitraukimg didinancias aplinkybes. Tokio pobiidzio tyrimai
turéty biti viena i$ efektyvumo vertinimo proceso daliy.

1. Vertinimo instrumento
kurimas;

2. Vartotojy jtraukties
didinimas;

3. Viesyjy paslaugy

proceso tobulinimas

Diegdamos kokybés sistemas Salies institucijos susiduria su problemomis, susijusiomis tiek su
organizacijos vidine, tiek su iSorine aplinka. Akivaizdu, jog tokiy vertinimo sistemy diegimas néra
efektyvus. Jo efektyvumui pasiekti biitina sukurti instrumentg bei jo taikymo sistema, kuri padéty
susidoroti su tokiomis problemomis kaip nelanksti teisiné bazé, Ziniy ir kompetencijy stoka, finansy
poreikio planavimu ir jy naudojimo reguliavimu, administravimo modeliy keitimo j lankstesnes
zmogiskyjy iStekliy valdymo galimybes ir svarbiausia — paslaugy vartotojy suinteresuotumo
skatinimu ir jsitraukimo } vertinimo procesus didinimu. VieSojo sektoriaus modernizavimo procesai
yra reikalingi ir tam, kad bty patobulinta vieSyjy paslaugy kokybé, o vieSojo sektoriaus veikla tapty
efektyvesné. (Patapas, Zilionyté, 2016, p. 207). Sie butini poky¢iai jpareigoja vieSojo sektoriaus
institucijas ieSkoti naujy veiklos efektyvumo didinimo galimybiy. Vis daugiau metody ir priemoniy
perimama i§ privataus sektoriaus administravimo patirties juos adaptuojant vieSajame sektoriuje
(Petrauskiené, 2010, p. 66). Todél, siekiant vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo
tobulinimo galimybiy, siekiant efektyvesniy vieSojo sektoriaus veiklos rezultaty, svarbu aptarti
marketingo priemoniy taikymo vieSajame sektoriuje galimybes.

1.4.4. Marketingo kompleksas 7 P

Inovacijy poreikis vieSajame sektoriuje suprantamas kaip naujy idéjy, koncepcijy, technologijy,
formy, metody ir procediiry paieska, siekiant tobulinti valdymo institucijy ir visuomenés struktiiry,

VW —

Pokyc¢iy poreikj daznai lemia politiniai, socialiniai, teisiniai ir kultliriniai veiksniai. Svarbus veiksnys
rengiant ir jgyvendinant vieSuosius sprendimus, naujajai viesajai vadybai evoliucionuojant j naujajj
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(geraj)) vieSgj] valdyma, tampa rinkodaros galimybiy jgyvendinimas teikiant vieSgsias paslaugas,
modernizuojant vieSyjy paslaugy ir projekty jgyvendinimo procesa, skatinant veiklos valdymo
inovacijas, palankios aplinkos inovatyvioms id¢joms atsirasti kiirima (Bucinskas, Raipa, Giedraityte,
2012, p. 3). Viesasis sektorius, kuris teikia paslaugas didZiajai visuomenés daliai, daznai nejvertina,
to, kad sickdamas islaikyti konkurencija ir savo klientus, privalo kelti sau naujus tikslus ir uzdavinius,
kurie patobulinty ne tik pasenusius, neefektyvius kokybés valdymo metodus, bet patenkinty vartotojy
poreikius, tod¢l Siems uzdaviniams pasiekti pradéta taikyti privataus sektoriaus patirtis, jgiidziai,
kuriy pagalba vieSojo sektoriaus organizacijos tampa produktyvesnés, konkurencingesnés, jy veikla
ir visi organizacijos procesai — veiksmingesni, o vieSosios paslaugos kokybiskesnés (Patapas,
Zilionyté, 2016, p. 206). Remiantis Kotler ir Lee (2007, p. 6), vieSojo sektoriaus institucijy
atsakomybeés apibréziama trimis pagrindiniais uzdaviniais:

— uztikrinti vieSojo sektoriaus valdymo ir veiklos skaidruma ir efektyvuma;

— vykdyti veikla taip, kad buty tenkinami visuomenés poreikiai ir atstovaujami interesai;

— teikti butinas vie$gsias paslaugas deramai tvarkant turimus iSteklius.

Viesojo sektoriaus organizacijy modernizavimo ir viesyjy paslaugy kokybés tobulinimo procesus
salygojo nuosekli struktiiriné vieSojo administravimo mokslo raida, nauji normatyviniai modeliai
(naujoji viesoji vadyba, naujasis vieSasis valdymas), kurie pasiZzymi privataus sektoriaus metody ir
principy taikymu vieSajame sektoriuje, privatizavimu, decentralizacija, vieSyjy paslaugy kokybés
tobulinimu, vartotojy poreikiy patenkinimu, valdymo procesy humanizavimu, valdzios galiy
policentriskumo idé¢ja (Patapas, Zilionyte, 2016, p. 208).

Anot Vanago (2007, p. 60), pagrindiné priezastis lémusi privataus verslo principy taikyma vieSajame
sektoriuje siekis, kad valdzios jstaigos turéty perimti ne tik verslo technika, bet ir jo vertybes, kadangi
buvo teigiama, kad:

— $§1 nuostata taps normatyviniu modeliu, rodanciu gilig poziiirio 1 vie$gji administratoriy

vaidmenj ir profesijos prigimta kaita;

— skatins vadybininkus ieSkoti naujy inovatyviy keliy rezultatams pasiekti arba privatizuoti kai

kurias funkcijas, kurias anks¢iau vykdé valdZzios jstaigos;

— pabrés ekonominémis prielaidomis ir poZiiiriais grindZziamy paslaugy teikimo alternatyvy

paieska kaip vieng 1§ paslaugy produktyvumo didinimo galimybiy;

— pabré§ atsakomybe prie§ klientus/pilieCius ir veiklos efektyvuma, biurokratiniy jstaigy

restruktiirizavima, sprendimy priémimo decentralizavimg remiantis ekonominio racionalizmo

principais.
Vienas atsakymas ] veiklos gerinimg yra priemoniy, kurias privatus sektorius naudoja s¢kmingai
vykdydamas savo versla, pricmimas (Kotler, Lee, 2007, p. 7). Siandieniniame vie$ajame sektoriuje
tai jrodo institucijy atstovy dalyvavimas seminaruose bei mokymuose apie lyderyste, strateginj
valdyma, finansus, pasitikéjimo ir pasitenkinimo skatinimg. Akivaizdu, jog toks dalyvavimas leidZia
institucijoms ir jy vadovams siekti veiklos poky¢iy, prisitaikyti prie moderné¢jancios aplinkos, padeda
suvokti vartotojy poreikius bei iSmokti juos pazinti ir pritaikyti savo veikla kokybiskesniam poreikiy
tenkinimui. VieSojo ir privataus sektoriy veikla néra identiska ir negali veikti vadovaujantis tais
paciais veiklos metodais. Privataus sektoriaus sukurti instrumentai néra skirti juos naudoti vieSajame
sektoriuje. Nors privataus sektoriaus naudojamy vertinimo programy, negalima pritaikyti viesajam
sektoriui, taciau galima pritaikyti tam tikrus elementus ir aspektus, naudojant vieSojo sektoriaus
kalba, tikslus ir kulttirg (Imordino, 2010, p. 18). Toks elementy perémimas padeda vieSajam sektoriui

Cv v —
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pasiruosusi institucija gali patenkinti poreikius ir liikes¢ius vartotojy, kurie savo dalyvavimu uztikrina
veiklos nenutritkstamuma, o mokédami mokescius iSlaiko vieSaji sektoriy.Analizuojant vie$ojo
sektoriaus vartotojy pasitenkinimo vertinimo priemoniy tobulinimo galimybes atliekant privataus
sektoriaus praktika, dera aptarti kokia nauda, gerindamos aptarnavimg ir didindamos vartotojy
pasitenkinima, patiria vieSojo sektoriaus organizacijos (Zr. 15 lentelg).

15 lentelé. VieSojo sektoriaus institucijy patiriama nauda gerinant vartotojy aptarnavimg ir didinant
pasitenkinimg (sudaryta autorés, remiantis Kotler ir Lee, 2007, p. 170-174)

Nauda Poveikis

Padidéjusios pajamos | Vartotojy aptarnavimo pokyciai ir padidéjes pasitenkinimas padeda pritraukti naujus
vartotojus. Tokiu biidu kuriasi naujos programos, produktai, paslaugos.

Finansavimo galimybés | Vartotojy pasitenkinimu ir padidéjusia paslaugy paklausa pagrjsta veikla gali lengviau
sulaukti papildomo finansavimo ir jvairiy fondy.

Veiklos efektyvumas Aptarnavimo kokybés ir pasitenkinimo gerinimas padeda organizacijoms taupyti iSteklius.
Stebint pokyc¢ius kuriamos efektyvesnés ir optimalesnés programos.

Nasumas Kuriamos aptarnavimo programos ir pasitenkinimo didinimo priemonés uztikrina institucijy
tobuléjimg ir parodo konkrety veiklos nasumo lyg;.

Viesojo sektoriaus organizacijy veikloje taikant privataus sektoriaus praktika ir gerinant aptarnavimo
kokybe bei didinant vartotojy pasitenkinimg, nauda pasireiSkia svarbiausiuose institucijos veiklos
procesuose. Tinkamai pritaikytos vieSajame sektoriuje privataus sektoriaus kurtos programos
uztikrina ne tik esamy, bet ir naujy vartotojy susidoméjimg ir lojaluma, padeda pritraukti naujas
investicijas ir uztikrina finansavima, vie$ojo sektoriaus institucijy veikla tampa efektyvi, taip pat
uztikrinamas tobuléjimas ir nasumas.

Siekiant vartotojy pasitenkinimo didinimo, labai svarbu mokéti jj tinkamai matuoti ir paruosti
vartotojus tokiam procesui. Taigi, siekis didinti vartotojy suinteresuotumg vieSojo sektoriaus
institucijy veiklos efektyvumo vertinimu, gali padéti uztikrinti ir jy pasitenkinimo did€jimg. Svarbu
suvokti klienty pasitenkinimo lygius ir padeéti tiksliai nustatyti kontaktinius taskus ir procediras,
kurias reikéty iStirti siekiant patobulinti patj pasitenkinimo vertinimg (Kotler, Lee, 2007, p. 177).
Biitent tokia prielaida, kad vienas elementas veikia kita, remiantis, buvo sukurtas tradicinis rinkodaros
derinys. Susidedantis i$ 4 elementy - produkto, kainos, vietos ir komunikacijos, kuriuos rinkodaros
atstovai turéjo derinti tarpusavy siekdami veiklos efektyvumo — modelis, bégant metams sulauke
didZiulio populiarumo.

Paslaugy sektoriui vis labiau pleciantis ir populiaréjant, Sis marketingo elementy rinkinys taip pat
prisitaiké prie paslaugy sektoriaus ir pasipildé dar trimis elementais — fizine aplinka, procesais ir
zmonémis. Butent dél tokiy paslaugos savybiy kaip nuosavybés nebuvimas ir naudojimas jos teikimo
vietoje, proceso, per kurj ji teikiama metu, asmuo, kuris jg teikia, ir aplinka, kurioje ji teikiama, tampa
rodikliu, ar klientas jaucia pasitenkinima.

Tinkamas marketingo modelio taikymas vieSajame sektoriuje taip pat gali uZztikrinti vartotojy
pasitenkinimg. Todél ieSkant pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybiy, dera analizuoti
marketingo komplekso elementy poveikj vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo vertinimo procese
(Zr. 16 lentele):
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16 lentelé. Marketingo komplekso 7 P elementy poveikis viesojo sektoriaus veiklos efektyvumo vertinimo
procese (Sudaryta autorés, remiantis Kushwaha,Agrawal, 2015, p. 85-95)

Elementas Poveikis vertinimo procesui

Produktas (paslauga) | Suvokiamas kaip neap¢iuopiamas elementas. Tai daugybé funkcijy ir elementy, kurie yra
svarbils vartotojui, todél kuriant ir tobulinant paslaugas labai svarbi vartotojy nuomoné

Kaina Suprantama ne vien tik pinigine iSraiSka, bet ir laiko bei pastangy sanaudomis. Kaing
vartotojai turi vertinti kaip maza lygindami jg su gauta nauda. Toks kainos ir vertés suvokimo
santykis uztikrina vartotojo palankuma.

Vieta D¢l paslaugos savybiy jai negali buti taikomi tradiciniai rinkodaros principai. Paslauga turi
buti sukurta ir vartojama tuo pat metu. Norint patenkinti vartotojy poreikius paslaugos turi
biiti pasiekiamos vos tik atsiradus poreikiui. Tik technologijomis pagrjsti ir neribojami laiko
paslaugy teikimo kanalai gali uztikrinti vartotojy pasitenkinima.

Komunikacija Informavimui uZtikrinti butinos visos jmanomos priemonés. D¢l riboto vieSojo sektoriaus
institucijy biudZeto negali biiti taikomos jprastinés reklamos priemonés. Todél labai svarbu
uztikrinti derama komunikacija pasinaudojant vieSaisiais rySiais, bendravimu su
bendruomenémis. Aktyvus komunikavimas atspindi organizacijos poZiiirj j vartotoja ir jo

poreikiy tenkinima.

Zmonés Tinkamas institucijos atstovy pasiruoS§imas ir uz paslaugy teikimg atsakingy specialisty
mokymas bei jy suinteresuotumo organizacijos veiklos efektyvumu skatinimas uztikrins
derama aptarnavimg per kurj labiausiai pasireiSkia vartotojy pasitenkinimas. Personalo
gebéjimai vertinami pagal vartotojo pasitenkinimg aptarnavimu.

Fiziné aplinka Vertindami aplinka vartotojai daznai suvokia tai kaip paslaugos kokybés vertinimg. Todél
svarbi yra fiziné aplinka, i§vaizda, interjeras, jranga. Kokybé fizinéje aplinkoje pasireiskia
aukstesniu vartotojy pasitenkinimu vertinant paslaugg kaip produkta.

Procesas Tinkamai parengtas paslaugos teikimo procesas, be varginanéiy biurokratiniy procedary,
uztikrina paslaugos prieinamumg, pastovig kokybe ir patogumg vartotojams. Kokybiskas
paslaugos proceso pritaikymas jos poreikio padidéjimo momentui uZztikrina vartotojy
pasitenkinima.

Marketingo komplekso elementy taikymas vieSojo sektoriaus veikloje net tik uztikrina vartotojy
pasitenkinimg teikiamomis vieSosiomis paslaugomis, bet ir jgalina institucijg taikyti jvairius privataus
sektoriaus metodus tam, kad bty uztikrinamas veiklos efektyvumas. Akivaizdu, kad tinkamai
naudojanti vieSojo sektoriaus veikloje septynis pagrindinius paslaugy marketingo komplekso
elementus organizacija yra moderni, pasiZyminti sisteminga veikla, orientuota ] tinkamg vartotojy
poreikiy tenkinima.

Norint suvokti marketingo komplekso elementy taikymo vieSajame sektoriuje teikiamg naudg, svarbu
nustatyti sprendimy sritis, per kurias pasireiSkia didZiausia jtaka vartotojy pasitenkinimui. Visi
paslaugy marketingo komplekso elementai yra pritaikomi vieSojo sektoriaus institucijos veikoje,
kiekvienas i§ elementy, arba visi kartu jie daro jtaka vartotojo pasirinkimams, sprendimams ir veikia
pasitenkinimo paslaugg lygi. Todél svarbu analizuoti kiekvieno marketingo elemento veikiama
vieSojo sektoriaus institucijos veiklos srit] ir nustatyti kokiy priemoniy organizacija turi imtis, norint
uztikrinti veiklos efektyvuma.

Remiantis keliy autoriy (Bagdoniené ir Hopeniené, 2005, p. 41; Yelkur, 2008, p. 110-114) nuomone
apie marketingo elementy taikymo vieSajame sektoriuje svarba, pateikiama $iy elementy taikymo
reik§mé organizacijai ir vartotojams (Zr. 17 lentele):
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17 lentelé. Marketingo komplekso 7 P elementy taikymas vieSyjy paslaugy teikimo metu (sudaryta autorés)

Marketingo | Apibadinimas Sprendimu sritis Elemento pritaikymo reik§mé
komplekso (Bagdoniené, Yelkur, 2008, p. 110-114
elementas Hopeniené, 2005, p.

41)

Produktas Paskirtis, jvairoveé, Paslaugos savybés, Dél paslaugos neap¢iuopiamumo institucijai sunku
pavadinimas, kokybés lygis, nustatyti kaskart vienoda kokybés lygj. Todél
garantija, garantijos organizacijai sunku suvokti, kaip paslauga veikia
kokybé vartotojo  pasitenkinimg.  Siekiant  vartotojy

patenkinimo  dera  nustatyti  ap¢iuopiamus
paslaugos elementus. Tinkamiausias jy — vartotojy
informavimas.

Kaina Materialiné Lankstumas, terminai, Kaina tampa pagrindiniu paslaugos kokybés
(finansing) diferencijavimas, rodikliu, kai apie paslaugg vartotojas negauna
Nematerialiné nuolaidos jokios kitos informacijos. Tinkamai valdanti
(laikas, pastangos, kainodara organizacija uZsitikrina konkurencinj
energija) pranaSumg.

Vieta Prieinamumas, Pateikimo kanaly tipai, | Paslaugos yra nekaupiamos ir nesandéliuojamos,

paskirstymo kanalai,
trukmé

demonstravimas,
tarpininkai, paslaugos
teikimo vieta, kanaly
valdymas

dél to organizacija susiduria su problemomis,
kuomet padidéja paslaugy paklausa. Institucijos
pajégumai turi biiti koreguojami pagal paklausos
pokyc¢ius taip, kad nenukentéty vartotojy
suvokimas apie paslaugy kokybe. Paslauga turi biiti
lengvai prieinama ir randama.

Komunikacija

Viesieji rysiai,
reklama, asmeninis

Informavimas,
informavimo buidai,

Klienty informavimas suvokiamas kaip darbuotojo
ir organizacijos ziniy ir informacijos perdavimas

pardavimas, informacijos vartotojui suprantama kalba. Komunikacija po

pardavimy teisingumas, viesieji vartojimo proceso yra dar svarbesné nei prie$

skatinimas ry$iai, informuotojai paslaugos vartojimg. Tokiu biidu ugdomas
vartotojy pasitikéjimas ir lojalumas.

Zmonés Darbuotojai Darbuotojy Vartotojo pasitenkinimas paslauga yra akivaizdus
(pozitris, gebéjimai, | motyvavimas, personalo ir kliento kokybisko darbo rezultatas.
jsitraukimas, atlyginimai, Siekianti efektyvaus paslaugy teikimo organizacija
interesai) komandinio darbo privalo atrinkti tinkamus Zmones, kurie bendraus
Vartotojai skatinimas; vartotojy su vartotojais. Su patenkintais  vartotojais
(suvokimas, i$silavinimas, vertybés, | bendraujantys darbuotojai jaucia komforta ir
informuotumas, komunikaciniai efektyvaus atlieka savo darbg. Tokiy darbuotojy
poziiiris, santykiai) gebéjimai. aptarnaujar_ni vartotojai jaucia pasitenkinimg

paslaugomis.

Fizinée Interjeras, jranga, Patogumai, jrengimai, Interjeras ir jo detalés daro jtaka vartotojy

aplinka baldai, triuk$mas, nuorodos, apranga, likes¢iams dél busimoS paslaugo kokybés.
komfortas, estetika | rastai, dokumentai Palankios  aplinkos  kiirimas  kompensuoja

institucijos negaléjima i§ anksto pademonstruoti
paslaugg ir taip suformuoti vartotojo pozitrj.
Aiskios nuorodos ir jauki aplinka gali uztikrinti
kliento pasitenkinima.

Procesas Vidiniai paslaugos Standartizuoti, Tik sklandus paslaugos teikimo procesas,
teikimo procesai, individualizuoti jsipareigojimy laikymasis ir savo pareigos

administraciniai
sprendimai,
personalo ir
vartotojy
jsitraukimas,
paslaugos suteikimo
eiga ir trukme

paslaugos tekimo
procesai, paprasti,
sudétingi vartotojy
jtraukimo procesai

suvokimas tiek i§ vartotojo tiek i§ darbuotojo pusés
uztikrina vartotojo pasitenkinima, prisideda prie jo
poreikiy tenkinimo, formuoja pagrjstus ltikescius ir
teikia abipus¢ nauda, tiek vartotojui, tiek
institucijai.
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Akivaizdu, jog paslaugy marketingo elementy taikymas vieSajame sektoriuje daro jtaka jau anksciau
aptartiems vartotojy lukes¢iams ir jy suvokimui apie paslaugy efektyvuma. Marketingo elementy
taikymas pagristas paslaugy savybémis, kurios daro paslaugos teikimo procesg sudétingu. Todél,
organizacija, kuri siekia vartotojy pasitenkinimo, privalo orientuotis i paslaugos teikimo procesa,
pagrista deramu marketingo elementy taikymu. Marketingo specialistai (Yelkur, 2008, p. 110;
Kushwaha, Agrawal 2015, p. 97; Kotler, Lee, 2007, p. 46), kalbédami apie paslaugy teikimag
vartotojams, vieningai sutaria, kad paslaugas teikianciy institucijy suvokimas apie aptarnavimo
proceso vertinimg negali biiti padalintas j skirtingus elementus pries pradedant teikti paslauga ir po
jos teikimo, todél, kad paslauga teikiama ir vartojama tuo pat metu. Teikiama paslauga yra efektyvi
ir tenkina vartotojo poreikius tik tada, kai ji atitinka ar netgi pranoksta jo lukescCius. Jeigu likesciai
yra didesni nei paslaugos metu patirti potyriai, vartotojo atsiliepimai bus neigiami, susiformuos
neigiama patirtis ir nukentés institucijos jvaizdis.

Vienas svarbiausiy $iuolaikinés valstybés uzdaviniy - sukurti vieSojo administravimo sistema, kuri
dirbty geriau ir kainuoty maziau, o jos veikla buty skirta Salies gyventojams, jy reikméms ir gerovei,
maksimaliai priartinant visas paslaugas prie vartotojy ir pleciant savivaldos vaidmenj (Dapkus, 2008,
p. 88). Galima teigti, kad marketingo 7 elementy modelis intensyviai veikia vartotojy pasitenkinima,
ir patj paslaugos teikimo procesg (Yelkur, 2008, p. 113). Taikant §] model;j svarbu, kad organizacijos
deramai paruoSty savo darbuotojus, juos motyvuoty, skatinty, bei vykdyty darbuotojy atrankas
bendravimui su vartotojais. Darbuotojy motyvacija atitinkamai veikia ir vartotojy pasitenkinima.
Paslaugy marketingo elementy taikymas ieSkant vartotojy pasitenkinimo vertinimo tobulinimo
galimybiy, gali padéti nustatyti organizacijy pasirengima vieSyjy paslaugy vartotojy poreikiy
teikimui, deramam vartotojy informavimui ir sklandziam paslaugos teikimo procesui. Akivaizdu, jog
pasitenkinimo vertinimas turi apimti ir vartotojams pateikiamos informacijos vertinima, darbuotojy
pasirengimg ir suinteresuotuma, institucijos vadovy suvokima apie derama paslaugos teikimo procesa
ir efektyvaus vertinimo svarbag biisimiems organizacijos veiklos pokyciams. Marketingo elementy
taikymas vieSajame sektoriuje gali padéti sukurti efektyvia vieSojo administravimo sistema, kuri
reikalauty mazesniy kaSty, optimizuoty procesus ir uztikrinty sklandy paslaugy teikimo procesa
bendrakiiros pagrindu.

Apibendrinant galima teigti, paslauga yra institucijos veiklos rezultatas, skirtas patenkinz vartotojy
poreikius ir litkescius. Dél skirtumo tarp prekés ir paslaugos, kurj lemia paslaugos savybés, jy kitrimo
ir teikimo procesas reikalauja tinkamo teikéjo ir vartotojo dalyvavimo. Dél vieso ir privataus
paslaugy sektoriy skirumy, viesyjy paslaugy teikéjai privalo paisyti teisinio reguliavimo ir uztikrinti
visiems visuomenés nariams prieinamas ir jy poreikius tenkinancias viesgsias paslaugas. VieSyjy
paslaugy teikimas yra veikiamas ne vien griezto teisinio reguliavimo, bet ir politiniy nuostaty,
isipareigojimo vykdyti ilgalaikes strategines programas, uztikrinti veiklos viesumq ir skaidrumg.
Paslaugas teikiancios institucijos, siekdamos uztikrinti paslaugy kokybe ir veiklos efektyvumag,
privalo siekti geriausiy rezultaty, kuriuos parodo institucijy vertinimai. VieSyjy paslaugy sektoriaus
veiklos specifikq lemia paslaugy savybés, vieso ir privataus paslaugy sektoriy skirtumai. Efektyvios
vieSosios paslaugos padeda organizacijoms uztikrinti nenutritkstamq veiklos modernizavimg, vietos
valdzios funkcionalumg, teigiamg visuomenés poziurj. Taip pat padeda uzmegzti socialinius rysius ir
jpareigoja paisyti biurokratinio reguliavimo ir vartotojy poreikiy tenkinimo. Biitent vartotojams
skiriamas démesys vieSyjy paslaugy teikimo srityje ne tik jpareigoja teikéjus vadovautis tam tikromis
nuostatomis, bet ir jausti atsakomybe dél bendro visuomenés gério uztikrinimo. Vartotojo
pasitenkinimas, matuojamas paslaugy teikimo lygmenyje, leidZia jvertinti paslaugas teikianciy
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institucijy privalumus ir trikumus. Vartotojams svarbus ne vien aptarnavimo procesas, bet ir
paslaugos teikimo aplinka, ir paslaugq teikiancio darbuotojo profesionalumas, ir Kiti veiksnial.
Tinkamas vertinimo proceso organizavimas apima paslaugos planavimo, kiirimo, teikimo, vertinimo
ir tobulinimo stadijas. Biitent siose paslaugy teikimo stadijose formuojasi vartotojy pasitenkinimas,
todél tinkamas paslaugas teikianciy institucijy pasiruosimas vertinimo procesui, padeda uztikrinti
institucijos sékme. VieSojo sektoriaus veiklos specifika jpareigoja institucijas efektyviai naudoti
isteklius ir teikti aukstos kokybés, lengvai prieinamas paslaugas. Todél Siy jsipareigojimy vykdymu
paremtas viesojo sektoriaus darbo organizavimas, kuris reikalauja vadovy jsitraukimo ir darbuotojy
motyvacijos. Nuo Siy veiksniy priklauso paslaugy kokybés vertinimo modeliy, tokiy kaip 1SO
standartai, Servqual metodas, Bendrasis vertinimo modelis ir kt. taikymo sékmé ir gebéjimas
panaudoti rezultatus veiklos tobulinimui. Tobulinant veiklg ir paslaugy teikimo procesus dera
atsizvelgti j vartotojy poreikius ir litkescius — veiksnius, kurie néra lengvai pamatuojami. Galima
teigti, jos vieSojo sektoriaus institucijos turi neatsilikti nuo modernéjancios aplinkos ir prisitaikyti
prie besikeicianciy vartotojy poreikiy taip pat sékmingai, kaip tai daro privataus sektoriaus paslaugy
teikéjai, todél marketingo principy taikymas viesajame sektoriuje gali biiti tinkamas pasirinkimas
siekiant nuolatinio paslaugy efektyvumo, teigiamo institucijos vertinimo ir auksto vartotojy
pasitenkinimo lygio.
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2.Viesuju paslauguy vartotojy pasitenkinimo vertinimo salygos ir praktika Lietuvos
savivaldybése

Siame projekto skyriuje analizuojami vieSyju paslaugy teikima apibréziantys ir su vartotojy
pasitenkinimo vertinimu susije¢ strateginiai dokumentai, atskleidziami vie$ojo sektoriaus vertinimo
svarbg pagrindziantys aspektai. Taip pat analizuojami Lietuvos Respublikos teisés aktai, susij¢ su
vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo reglamentavimu. Siekiant atskleisti pagrindines
vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybes vietos savivaldos
lygmenyje, analizuojami sukurto ir patvirtinto vertinimo instrumento taikymo principai.

2.1. Vie$0jo sektoriaus paslaugy vertinimo strateginiai tikslai ir metodai Europos Sajungoje

Lietuvai jsipareigojimas nuolat tobulinti vieSojo sektoriaus veikla atsirado tapus Europos Sajungos
nare. Ypa¢ daug démesio vieSojo sektoriaus veiklos tobulinimui skiria Europos vieSojo
administravimo tinklas (EUPAN), kuris vienija vadovus, atsakingus uz Europos valstybiy viesaji
administravimg, taip pat Sios srities ekspertus, kad buity galima dalytis patirtimi, kurti bendra

v W =

Strategijos rengimas viesajame sektoriuje yra pagristas siekiu uztikrinti efektyvy paslaugy teikimag
vartotojams. Tinkamas parengtas planas strategijoje, tampa pagrindiniu organizacijos instrumentu
planuojant veikla. Kuomet tg patj instrumentg gali taikyti visos vieSojo sektoriaus institucijos,
uztikrinamas vieSojo sektoriaus nacionaliniu lygmeniu bendras veikimas ir geb¢jimas keistis geraja
patirtimi, bei atrasti tobulintinas veiklos sritis. Siekiant institucijy veiklos efektyvumg atspindinciy
rezultaty, butina skirti démesj veiklos vertinimui ir stebésenai. Strateginio planavimo metodikose
nustatyta, kad vieSosioms jstaigoms nustatomi siektini veiklos rodikliai ir jy vertinimo kriterijy
reikSmés sietysi su valstybés ar savivaldybiy institucijy strateginiy veiklos plany rodikliais ir
reikSmémis (LR valstybés kontrolés valstybinio audito ataskaitos santrauka 2017 m. balandzio 25 d.
Nr. VA-2017-P-10-9-11, p. 6). VieSojo sektoriaus institucijy veiklos tobulinimo biitinumas yra
pabréziamas tiek Europos Sajungos, tiek nacionalinio lygmens strateginiuose dokumentuose.
Rengiami strateginiai dokumentai pasiZymi biitinybe ilgalaikiu strateginius dokumentus skaidyti |
trumpalaikius. Rengiant trumpalaikius dokumentus iSskiriami uZz strategija atsakingos vieSojo
sektoriaus skirtingo lygmens institucijos. Nacionalinio lygmens dokumenty pagrindu yra rengiamos
vietos savivaldos strategijos, kuriy jgyvendinimui yra rengiami institucinio lygmens planai.

Ivairiose Europos Sgjungos programose ir ataskaitose pateikiamos vieSojo administravimo
tobulinimo gairés ir jy jgyvendinimo priemonés bei pasiekiami rezultatai. Lietuva, drauge su kitomis
Europos Sajungos 3alimis bendradarbiauja Europos vie§ojo administravimo tinkle (EUPAN). Sios
iniciatyvos pagrindinis tikslas — suvienyti Salis, siekiant vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo,
uztikrinti galimybe dalintis gergja patirtimi, gerinti paslaugy kokybe ir padeéti siekti efektyvumo
zmogiskyjy iStekliy valdymo srityse. Europos Sajungos 2020 strategijoje, patvirtintoje 2010 m. kovo
3 d. Europos komisijos komunikatu, ypa¢ daug démesio skiriama vieSojo administravimo
efektyvumui ir rezultatyvumui. 2007-2013 m. ES struktiirinés paramos programavimo laikotarpiu
didziausia dalis projekty sieké diegti iprastus kokybés vadybos modelius (sertifikuotus kokybés
standartus, bendrojo vertinimo modelius ir pan. (Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva 2030%, 2015,
p. 29). Butent 2014-2020 mety programoje yra numatyta skirti démesj viesojo sektoriaus institucijy
administraciniy geb&jimy stiprinimui. 2013 metais prasidéjusioje vieSojo administravimo reformoje,
tai buvo vienas i$ pagrindiniy vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo didinimui uztikrinti pasirinkty
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priemoniy. Jgyvendinant reforma buvo nustatyti rodikliai, kuriuos turéjo pasiekti kiekviena salis. Taip
pat svarbu akcentuoti ir finansiniy jsipareigojimy vykdyma. IS Europos Sajungos struktiiriniy fondy
gautos 1ésos, skirtos programy jgyvendinimui, jpareigoja vieSojo sektoriaus institucijas atsakingai
skirstyti finansus ir tinkamai juos jsisavinti. Norint uztikrinti vieSojo administravimo reformos
vykdyma, kiekvienai $aliai kasmet sudaroma nacionaliné reformy darbotvarke ir pateikiamos tarybos
rekomendacijos.

Europos Sajungos 2020 strategijos kontekste buvo parengta Lietuvos pazangos strategija ,,Lietuva
2030, patvirtinta 2012 m. geguzés 15 d. Lietuvos Respublikos seimo nutarimu Nr. XI-2015. Siame
dokumente pabréziama pilieCiy dalyvavimo Salies pokycCiuose svarba, orientuojamasi j pasyvumo
mazinimga ir informacijos uztikrinima. Sios strategijos pagrindas yra pilie¢iy iniciatyvos ir sitilymai
konkreciy priemoniy, kuriy déka bty uztikrinta visuomenés gerové. Tokie pilieciy sitilymai ,,Lietuva
2030 strategijoje buvo sukurtos trys pagrindinés vizijos:

— Sumani visuomeneg;

— Sumani ekonomika;

— Sumanus valdymas.
Biitent sumanaus valdymo vizijoje apibréziame su vieSojo sektoriaus veikos tobulinimu susije
tikslai(Zr. 18 lentelg):

18 lentelé. Lietuvos pazangos strategijos ,,Lietuva 2030 sumanaus valdymo vizija (sudaryta autorés)

Programa Savoka Kryptys Siekiamas
rezultatas
Lietuva 2030. | Atviras ir skatinantis dalyvauti | Sickiant jgyvendinti sumanaus valdymo Visuomenés
Sumanus atvirumas, rezultatyvus, | Vizija, privaloma sutelkti pastangas ir poreikius
valdymas atitinkantis visuomenés poreikius ir | 1gyvendinti poky¢ius svarbiausiomis tenkinantis
uztikrinantis geros kokybeés | valdZios kiirimo kryptimis: sumanus
paslaugas valdymas atsakomybé, | ® StrategiSkai pajégi valdzia valdymas
kompetentinga ir priimanti | ® Atviras ir jgaliojimy suteikiantis
kryptingus strateginius sprendimus | valdymas
valdzia kiirybingumas. e Visuomenés poreikius atitinkantis
valdymas

Akivaizdu, kad pagrindinés strategijos vizijos remiasi orientuotu pilie¢iy dalyvavimu sprendimy
inicijavimo ir priémimo procesuose. Jgyvendinant strategija tikimasi jtvirtinti paZangai svarbias
vertybes, uztikrinti visuomenés branda ir samoningumo augimg. UZztikrinus kryptinga pagrindiniy
visuomeneés institucijy pasikeitima, bus jtvirtinamas kiekvieno asmens individualiy gebéjimy
ugdymas, panaudojimas ir rezultatyvumas.

Viesojo sektoriaus tobuléjimui didelis démesys skiriamas skirstant Europos sajungos struktiiriniy
fondy investicijas, tod¢l visuomenés poreikius atitinkantis ir paZzangus vieSasis valdymas yra viena
i§ Siy fondy 2014-2020 mety programos sric¢iy. (2014-2020 mety Europos Sajungos fondy
investicijy veiksmy programa, 2014). 2014 m. rugséjo 8 d. Europos komisijos sprendimu
patvirtintame strateginiame dokumente 10 prioritetas numato konkrecius uZdavinius vieSojo
sektoriaus institucijoms, kurios siekia spartaus ir pazangaus augimo, prisideda prie visuomenés
integravimo (zr. 19 lentelg).
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19 lentelé. 20142020 mety Europos Sajungos fondy investicijy veiksmy programos vizija (sudaryta
autorés)

Programa Savoka Kryptys Siekiamas
rezultatas
2014-2020 mety Investavimas | instituciniy | e Padidinti valdymo orientacijg j rezultatus Atsaki,“gas
Europos Sajungos gebéjimy  stiprinima  ir | e Padidinti  vielojo  valdymo  procesy | [Inansiniy
fondy investicijy veiksmingesnj vie3gjj | skaidrumg ir atviruma istekliy
Veiksynu_ programa. afimin.istravima( bei | o Pagerinti visuomenei teikiamy paslaugy n_akuldOJImO
10 prioritetas. vie3asias paslaugas | kokybe, didinant jy atitikima visuomenés | C\<.oo
Visuomenés nacionaliniu, regiony ir | poreikiams; uztikrinant
poreikius atitinkantis | vietos lygmenimis, siekiant | o pagerinti verslo reguliavimo aplinka: efektyvy
pazangusis valdymas | reformy, _ _geresmo e Pagerinti Zmogiskyjy istekliy valdyma Vlf(iojr(i)
reglamentavimo ir gero valstybinéje tarnyboje. Sekionaus
valdymo jsipareigojimy
vykdyma.

Biitent Sio prioriteto jgyvendinimas orientuotas j kokybiSka vieSyjy paslaugy teikimg Salinant
sisteminio vieSojo valdymo institucijy veiklos planavimo trikumus, nuolat stebint vertinat ir
tobulinant §j proces3. Egzistuoja poreikis didinti vieSojo valdymo institucijy atliekamy funkcijy
efektyvuma, atitinkamai planuoti ir jgyvendinti vieSojo sektoriaus tobulinimo procesus bei atlikti
kitas viesojo sektoriaus reformas Salyje.

Lietuva, kaip Europos Sgjungos naré¢, vykdydama jsipareigojimus 2012 m. vasario 7 d. Vyriausybés
nutarimu Nr. 171 patvirtino VieSojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programg (Zr. 20
lentele). Programoje numatomi esminiai viesojo valdymo pokyciai, kuriuos atlikus padidéty viesojo
sektoriaus institucijy veiklos efektyvumas bei biity uztikrinamas auks$tesnis visuomenés poreikiy
tenkinimo lygis. Sioje programoje akcentuojamos vieSojo sektoriaus institucijy ir visuomenés
pastangos priimant ir jgyvendinant vieSojo valdymo sprendimus, kurie atitikty visuomenés poreikius
ir uztikrinty maziausias sgnaudas.

20 lentelé. Viesojo valdymo tobulinimo 2012-2020 mety programos vizija (sudaryta autorés)

Programa Savoka Usdaviniai Siekiamas rezultatas
Viesojo  valdymo | Visuomenés poreikius | e Uztikrinti viedojo Visu_omefl'és poreikius
tobulinimo 2012 | atitinkancios vieSosios politikos | valdymo procesy atvirumg tenkinanciy paslaugy

2020 mety programa | nustatymas, formavimas ir | ir  skatinti  visuomeng bendrakiira, s1ek_1ant !
efektyvus jgyvendinimas didinant | aktyviai juose dalyvauti; rezultatus orientuoto
vieSojo valdymo procesy atviruma | e Uztikrinti visuomeneés valdymo.

ir skatint visuomeng aktyviai juose | poreikius atitinkanciy
dalyvauti, teikiant geros kokybés paslaugy teikima:
administracines  ir  vieSasias | e Diegti i rezultatus
paslaugas, stiprint strateginio | orientuota ir jrodymais
mastymo  gebéjimus  vieS0jo | gristg valdyma;

valdymo institucijose ir gerinant jy
veiklos valdyma.

Bitent visuomenés poreikius atitinkanc¢iy vieSyjy paslaugy valdymo ir teikimo procesy tobulinimas
bei j rezultatus orientuotas vieSasis valdymas yra programos prioritetiniai tikslai. Ieskant bady kaip
pasiekti §j tiksla, akcentuojama vieSojo sektoriaus institucijy veikos trikumy analizés svarba.
Pagrindiniai i§ jy yra per mazas vieSojo sektoriaus institucijy démesys vartotojy dalyvavimui
paslaugy bendrakiiroje. Pagrindiniai trikumai i veiklos rezultatus orientuoto vieSojo valdymo procese
yra susij¢ su steb¢jimu, vertinimu, informacijos panaudojimu ir tinkamo visuomenés informavimo
uztikrinimu. Programos tikslus, susijusios su vartotojy pasitenkinimo vertinimus, planuojama pasiekti
igyvendinant Siuos uzdavinius:
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— uzsitikrinti grjztamajj rysj su paslaugy vartotojais, vertinant jy pasitenkinima teikiamomis
paslaugomis, tiriant pasitik¢jimg vykdoma veikla ar kitais biidais nustatant visuomenés
nuostaty pokycius. VieSojo valdymo institucijos turi biti skatinamos taikyti kokybés vadybos
metodus, skleidZiama geroji nacionaliné ir tarptautiné $ios srities patirtis (13.1.5 punktas)
— uztikrinti nuolating paslaugy kokybés stebéseng ir vertinimg. Siekiant visuomeneés poreikius
atitinkancia paslaugy kokybés tiek valstybés, tiek savivaldybiy lygiu, turi bati vertinama
paslaugy kokybé, matuojami pasitenkinimo paslaugomis rodikliai, stebima, kaip paslaugy
teikéjai laikosi jsipareigojimy teikdami tam tikros kokybés paslaugas, tiriami kintantys
paslaugy vartotojy poreikiai ir likesc¢iai (11.2 punktas).
Sioje programoje, planuojant vie$ojo valdymo pokycius, iSsakoma kritika dél Vartotojy
pasitenkinimo vertinimo vieSosiomis paslaugomis indekso apskaiiavimo metodikos. Sis
instrumentas jvardijamas kaip pagrindinis paslaugy kokybés tobulinimo biidas. Taciau iSsakoma
kritika dél neistirto metodikos taikymo vieSojo sektoriaus institucijose (10. 2 punktas). Dél neugdomy
vartotojy kokybés liikes¢iy vengiant aiskiy susitarimy tarp paslaugy vartotojy ir paslaugy teikéjy
(10.3 punktas). VieSojo valdymo institucijos kritikuojamos dél biurokratinio bendravimo, neieSkant
kity bendradarbiavimo formy, Zemo technologinio lygio ir neiSnaudojamy galimybiy Sios srities
efektyvumo didinimui (12.11 punktas).

Strateginiai dokumentai skirti sukurti programoms ir vizijoms, kuria linkme deréty vystyti veikla tam
tikroje srityje. ISanalizavus skirtingo lygmens strateginius dokumentus, kurie apima Europos
Sajungos ir nacionalinj lygmenis, dera analizuoti Lietuvos Respublikos teisés aktus, kuriais patvirtinti
konkretiis veiksmai, siekiant jgyvendinti programas ir tobulinti vieSojo sektoriaus veiklg taikant
vartotojy pasitenkinimo vertinimo metodg. Strateginiai dokumentai - tai gairés, pagal kurias vie$ojo
valdymo institucijos orientuojasi rengdamos vie$ojo sektoriaus veiklg reglamentuojancius teisés
aktus.

2.2. VieSuju paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo teisinis reglamentavimas Lietuvoje

Pagrindinis ir auk$ciausias Salies jstatymas 1992 m. spalio 25 d. referendume pilie¢iy priimta
Lietuvos Respublikos Konstitucija nurodo, kad savivaldos institucijos veikia pagal jstatymo
numatytg tvarka, o uz savivaldybés sprendimy priémimg ir jgyvendinimg atsakingos tarybos, kurios
gali sudaryti jai atskaitingus organus. Siame dokumente apibréziama, kad uZ vieSojo sektoriaus
veiklos efektyvuma nacionaliniu lygmeniu yra atsakinga Vyriausybé¢, o vietos savivaldos lygmeniu —
savivaldybé. Pagal Konstitucijoje ir jstatymuose apibréztg tvarka savivaldybés veikia savarankiskai,
savivaldybés veiklos stebéseng ir kontrole vykdo Vyriausybés skiriami atstovai (Lietuvos
Respublikos Konstitucija, 1992, X sk.).

Valstybés pazangos strategija, patvirtinta 2002-11-12 Lietuvos Respublikos seimo nutarimu Nr.
IX-1187, sitlo vyriausybei strateginés analizés sistema, j kurios jgyvendinima sitiloma jtraukti
Vyriausybés jstaigas atsizvelgiant ] jy strateginius veiklos planus. Valstybés pazangos strategijos
ilgalaikiu valstybés raidos prioritetu jvardijama valstybés valdymo ir savivaldos veikla. Siuo
prioritetu siekiama sukurti optimalig teritorinio valdymo sistema, kuo geriau pritaikytg gyventojy
reikméms ir poreikiams tenkinti, nustatyti, kad didziausia gyventojy vieSyjy poreikiy dalis biity
tenkinama savivaldos administraciniame vienete. Vyriausybe¢ ir vieSojo administravimo institucijos
Siame teisés akte apibréziamos kaip gyventojy poreikius tenkinancios institucijos, kuriancios
optimalias sistemas ir uZtikrinan¢ios gyventojy interesy atstovavimg, bei sudarancios salygas
gyventojams dalyvauti vieSojo valdymo procesuose.
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2002-06-06 Lietuvos Respublikos vyriausybés nutarimu Nr. 827 patvirtinta Strateginio planavimo
metodika, kuri apibrézia strateginio plano rengimo principus ir vertinimo sistemoje naudojamus
kriterijus. ISskiriami pagrindiniai kriterijai (43 punktas):

— kiekybiniai (nurodomas prekiy ir paslaugy kiekis);
— kokybiniai (nurodo paslaugy tiksluma, iSsamumg ir vartotojy pasitenkinimg);
— i8laidy efektyvumo (nurodo pasiekty rezultaty ir sanaudy santykj).

Metodikoje taip pat pabréziama, kad visuomené turi galimybg stebéti ir vertinti kaip valdzia vykdo
savo jsipareigojimus, teikdama kokybiskas paslaugas ir vykdydama savo veiklg (61.5 punktas).
Pirmojoje metodikoje apibréziama vartotojy dalyvavimo svarba, o antrojoje metodikoje pateikiami
konkrettis vertinimo kriterijai ir bitinumas sudaryti galimybes vartotojams stebéti ir lyginti vieSojo
sektoriaus veiklos rezultatus.

Savivaldybiy strateginio planavimo dokumenty jgyvendinimo procesai apibréziami 2014-12-15
Lietuvos Respublikos vyriausybés nutarimu Nr. 1435 patvirtintomis Strateginio planavimo
savivaldybése rekomendacijomis. Siose rekomendacijose sitiloma savivaldybéms jdiegti aiskig ir
lanks¢ig planavimo sistemg bei suvienodinti strateginio planavimo veikla (1 punktas).
Rekomendacijoje jvardijama, kad savivaldybés turi jsipareigoti skatinti pokycCius ir atitikti
savivaldybés gyventojy lukesc¢ius. Taip pat skatinamas savivaldybiy atvirumas, kuomet tikslai turi
biti siekiami konsultuojantis su gyventojais. Sios rekomendacijos pateikia bendra, visoms
savivaldybéms pritaikomg strateginiy planavimo dokumenty sistema, kurios déka visos vietos
savivaldos lygmens institucijos gali vadovautis tais paciais principais, dalintis patirtimi strategijy
kiirime ir lyginti veiklos rezultatus.

Lietuvos Respublikos vyriausybés nutarimu Nr. 1V-339, priimtu 2006-11-06, patvirtintas VieSojo
administravimo plétros iki 2010 mety strategijos jgyvendinimo 2007-2010 mety priemoniy
planas. Siame plane patvirtinti vie$ojo administravimo plétros iki 2010 mety tikslai ir uzdaviniai.
Siekiant tobulinti vieSojo sektoriaus veikla, didinti efektyvuma ir gerinti paslaugy kokybe plane buvo
suformuoti konkretlis uzdaviniai. Igyvendinant uzdavinius ir siekiant uzsibrézty tiksly 2009 m.
birzelio 30 d. Nr. 1V-339 Vidaus reikaly ministro jsakymu Nr. 1V-339 buvo patvirtinta Viesyjy
paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiiavimo metodika (1.3.11) Siuo jsakymu buvo
rekomenduojama savivaldybéms taikyti VieSyju paslaugy vartotojy patenkinimo indekso
apskaiciavimo metodika, tiriant vartotojy patenkinimg savivaldybiy institucijy ir jstaigy teikiamomis
vieSosiomis ir administracinémis paslaugomis. Bitent §i metodika yra vienintelis vieSojo valdymo
institucijy sukurtas instrumentas, kurj taikydamos vieSojo sektoriaus institucijos gali matuoti savo
veiklos rezultatus ;] matavimo procesg jtraukdamos vartotojus. Priemoniy plane taip pat buvo
akcentuojamas Bendrojo vertinimo modelio taikymas vieSojo sektoriaus institucijose, siekiant vie$ojo
sektoriaus efektyvumo ir paslaugy kokybés. Uz Sio modelio taikymo skatinimg numatyta atsakinga
institucija yra Vidaus reikaly ministerija. Bendrojo vertinimo modelio taikymas taip pat yra
rekomendacinio pobiidZio nurodymas institucijoms, taciau néra reglamentuotas ir placiai taikomas.

2018 m. geguzés 16 d. Vyriausybés nutarimas Nr. 495 buvo patvirtintos VieSojo sektoriaus jstaigy
sistemos tobulinimo gairés ir VieSojo sektoriaus jstaigy sistemos tobulinimo gairiy
jgyvendinimo veiksmy planas. Siuo dokumentu buvo sickiama vieSojo sektoriaus institucijy
sistemos ir veiklos ir valdymo tobulinimo ir jy kompetencijy i$gryninimo. Siose gairése viesojo
sektoriaus veiklos efektyvumo vertinimas néra jvardijamas kaip konkreti veikos priemoné. Kaip ir
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daugelyje Lietuvos Respublikos teisés akty, Siose gairése paslaugy kokybés matavimas yra tik
rekomendacinio pobiidzio priemoné, kuri gali biti taikoma, jeigu vieSosios paslaugos
administratorius to pageidauja. Viesojo sektoriaus jstaigy sistemos tobulinimo gairése nurodoma, kad
be teisés aktuose nurodyty viesosios paslaugos teikimo administravimo veiksmy, vieSosios paslaugos
administratorius galéty matuoti (jei to daryti nepaveda vieSosios paslaugos teikéjui) ir vertinti
administruojamos vieSosios paslaugos kokybeg, nustatyti administruojamos vieSosios paslaugos
kokybés reikalavimus (vieSosios paslaugos kokybés standartg) arba specialias uzduotis vieSosios
paslaugos teikéjui, skirtas vieSosios paslaugos kokybei gerinti (56.5.1 punktas).

1994-07-07 Lietuvos Respublikos seimo patvirtintas Lietuvos Respublikos vietos savivaldos
jstatyme yra Konstitucijos ir jstatymy numatytos 47 savivaldybiy savarankiSkos funkcijos bei 39
valstybés perduotos savivaldybéms valstybinés funkcijos, kurios yra susijusios su administraciniy ir
vieSyjy paslaugy teikimu. Jstatymo 9 straipsnio 1 punkte nurodoma, kad Savivaldybé administruoja
ir uztikrina vieSyjy paslaugy teikima gyventojams, nustatydama $iy paslaugy teikimo biida, taisykles
ir rezimg, steigdama biudZetines ir vieSgsias jstaigas, savivaldybés jmones, akcines bendroves,
istatymy ir kity teisés akty nustatyta tvarka parinkdama viesyjy paslaugy teikéjus ir jgyvendindama
viesyjy paslaugy teikimo prieziiirg ir kontrole. 10° straipsnio 5 dalis apibrézia strateginio planavimo
savivaldybéje vykdyma, kurj savivaldybés taryba atlieka atsizvelgusi | Vyriausybés nutarimu
patvirtintas strateginio planavimo savivaldybése rekomendacijas. Biitent Sis jstatymas apibrézia
savivaldybiy veiklas ir atsakomybes. Konstitucijos nustatytos, vietos savivaldos jstatymo ir kity
istatymy savivaldybéms priskirtos vietos valdZios, vieSojo administravimo ir vieSyjy paslaugy
teikimo funkcijos. VieSasias paslaugas savivaldybése teikia savivaldybiy jsteigti paslaugy teikéjai
arba pagal sudarytas sutartis Kiti vieSai pasirenkami fiziniai ir juridiniai asmenys. Bitent tokig
nuostatg patvirtina jstatymo 6 straipsnis. Jame nurodoma, kad savivaldybé sudaro ir tvirtina savo
biudZetg, nustato vietines rinkliavas, valdo, naudoja ir disponuoja zemémis ir kitu turtu, steigia ir
iSlaiko biudzetines, vieSasias istaigas, savivaldybés imones. Vadinasi, skirstydama finansavima
vieSyjy paslaugy teikéjams, savivaldybé privalo atsizvelgti i Siy paslaugy teikéjy veiklos efektyvumo
rodiklius, bei sukurti instrumenta, jgalinantj vertinti teikéjy veiklg ir lyginti rezultatus. Taciau
rekomendacinio pobiidzio vyriausybés nurodymas vykdyti pasiekty rezultaty vertinima, sudaro
salygas savivaldybéms tirti teikiamy paslaugy efektyvumg taikant tokj instrumenta kaip VieSyjy
paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika.

1999-06-17 Lietuvos Respublikos seimo patvirtinto Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo
jstatymo Nr. VI11-1234 10 straipsnis apibréZzia vieSojo administravimo kokybeés valdymo nuostatas.
Kokybés valdymas jgyvendinamas valstybés ir vieSojo administravimo subjekty lygmenimis. Sio
sektoriaus pagrindiniu kokybés valdymo biidu jvardijama stebésena, kuri turi apimti planavima,
organizavimg ir vidaus administravimo kontrole. Istatyme taip pat pabréziama kas stebéseng
organizuoja Vyriausybé arba jos jgaliota institucija. 17 straipsnyje numatyta kad uz vieSyjy paslaugy
teikima ir jy kokybe atsako paslaugas teikiancio subjekto vadovas. Jstatymo nuostato pabrézia, jog svarbu laiku
pastebéti vieSojo administravimo pokycius, juos jvertinti ir numatyti neigiamy pasekmiy prevencijos
priemones. Vietos savivaldos jstatymas yra parengtas Valstybés pazangos strategijos pagrindu. Dar
kartg patvirtinama, kad uz vieSojo sektoriaus veiklos, kuri apima viesyjy paslaugy administravimg ir
teikimg atsakinga vyriausybé ir savivaldybés, taCiau atsakomybé uz vieSyjy paslaugy teikimg ir
kontrole tenka paslaugas teikiancCios institucijos vadovui. Galima teigti, jog paslaugy vertinimo ir
kontrolés funkcija néra iSsami ir tinkamai reglamentuota, nes vyriausybé §ig veiklg priskiria
savivaldybiy funkcijoms, tuo tarpu savivaldybés administruoja paslaugy teikima, o efektyvumo ir
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kokybés vertinimg patiki institucijy vadovams. VieSyjy paslaugy kokybés vertinimo funkcija,
pritaikant vartotojy pasitenkinimo vertinimo instrumentg, turéty veikti nenutriikstama sistema,
kuomet visos interesy grupés turéty dalyvauti vertinime, rezultaty analizéje, veiklos tobulinime.

Vidaus reikaly ministro 2009 m. birzelio 30 d. jsakymu Nr. 1V-339 patvirtinta Viesyju paslaugy
vartotojy patenkinimo indekso apskaifiavimo metodika iki Siol yra vienintelis sukurtas
instrumentas, skirtas tirti vartotojy pasitenkinimg vieSosiomis paslaugomis. Jgyvendinant
VieSojo administravimo plétros iki 2010 mety strategija ir VieSojo administravimo plétros iki 2010
mety strategijos jgyvendinimo 2007-2010 mety priemoniy plang Lietuvos Respublikos vidaus reikaly
ministerijos uzsakymu buvo parengta VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso
apskaiCiavimo metodika, kurig parengé UAB ,,Ekonominés konsultacijos ir tyrimai“. Sukurtas
instrumentas buvo pirmasis ir iki $iol vienintelis, skirtas vertinti vartotojy pasitenkinimg paslaugomis
Lietuvos viesajame sektoriuje. Metodika skirta taikyti Lietuvos valstybés ir savivaldybiy institucijy
bei jstaigy veikloje. VieSojo sektoriaus organizacijos, atsizvelgiant | veiklos sritj, taikydamos
metodikg turéty nustatyti reikiamus vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis indekso
komponentus, kiekybiskai apibudinti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygi ir jo kitima,
nustatyti tobulintinas veiklos sritis, palyginti atlikty vertinimy rezultatus, siekti geresnio pilieciy
poreikiy tenkinimo teikiant viesasias paslaugas. Ta¢iau metodika galima vertinti kritiskai dél jos
netobulinimo ir pasyvaus taikymo vieSojo sektoriaus institucijy veiklos tobulinimo procese.

Akivaizdu, kad tarptautiniuose ir nacionalinio lygmens strateginiuose dokumentuose pateikiamos
vies$ojo sektoriaus institucijy veiklos gairés ir veiklos kryptys, kuriomis siekiama vie$ojo sektoriaus
institucijy veiklos efektyvumo ir kokybisko vieSyjy paslaugy teikimo vartotojams. Taciau vieSojo
sektoriaus veiklg reglamentuojanciuose teisés aktuose, vieSyjy paslaugy efektyvumo vertinimas,
kuris apibréziamas kaip vieSgsias paslaugas administruojanciy ir teikianéiy institucijy
isipareigojimas, apibréziamas tik rekomendacinio pobuidzio nurodymas. D¢l rekomendacinio teisés
akty pobudzio, viesojo sektoriaus efektyvumui vertinti néra skiriama pakankamai démesio. Viesyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimas yra pateikiamas kaip institucijy pasirenkama priemone,
o vertinimo rezultaty pateikimas ir pritaikymas institucijos veikloje néra konkreciai apibréztas.

2.3. Viesyju paslaugy vartotojuy pasitenkinimo vertinimo praktikos apzvalga

Anot Urvikio, (2014, p. 293), Lietuvoje atlickamus vieSyjy paslaugy tyrimus pagal potencialy poveikj
vieSosios politikos sprendimams galima santykinai skirti } dvi grupes: uZsakomuosius tyrimus ir
metines ataskaitas, bei akademiniu lygmeniu publikuojamus darbus. Galima teigti, kad vienas 1§ budy
vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumui didinti ir paslaugy kokybei gerinti yra vieSojo sektoriaus
institucijy bendradarbiavimas su paslaugy vartotojais, jtraukiant j juos i paslaugy kiirima, teikimg ir
vertinimg. Tokiam procesui uztikrinti dera sukurti tinkama instrumentg ir uztikrinti nenutrukstama jo
taikyma. Tyrimai — dideliy kaSty reikalaujanti ir viena i§ nepatvariausiy (neretai tyrimai biina
nepatikimi, ne laiku atliekami) organizacijos veikly (Damkuvien¢é, 2014, p. 32). Taip pat,
pasitenkinimo tyrimai sulaukia kritikos dél juose daznai pasitaikanciy apklausos rengimo ir atlikimo
klaidy bei validumo (Urvikis, 2014).

Nuo Viesyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiciavimo metodikos patvirtinimo praéjus
daugiau nei 10 mety ji nebuvo tobulinama, kei¢iama ar net placiai analizuojama ir vertinama. Nors
démesys viesojo sektoriaus efektyvumo tobulinimui ir vieSyjy paslaugy kokybés gerinimui vis didéja.
Pradedant skirtingo lygio strateginiais veiklos dokumentais ir baigiant vietos valdZios lygmens teisés
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aktais. Tiriant vartotojy pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybes, aktualu analizuoti §j
instrumentg ir jo pritaikomuma vieSojo sektoriaus institucijy veikloje (zr. 21 lentelg).

21 lentelé. Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos turinys (sudaryta

autorés)
Sritis Apibiidinimas
Tikslas IStirti vartotojy patenkinima teikiamomis vieSosiomis paslaugomis, apskaic¢iuo2ti vieSyjy paslaugy

vartotojy patenkinimo indeksg ir nustatyti tobulintinas institucijy ir jstaigy veiklos sritis,
lemiancias aukstesn] vartotojy patenkinima.

Tyrimy objektai
(viesyjy
paslaugy grupés)

idarbinimo paslaugos;

komunalinio tikio ir aplinkos tvarkymo paslaugos;
kultiiros ir sporto paslaugos;

mokesc¢iy administratoriaus paslaugos;

paslaugos verslui;

prieSgaisrinés apsaugos ir gelbéjimo paslaugos;
paslaugos, susijusios su nekilnojamojo turto tvarkymu;
socialinés paslaugos;

susisiekimo ir ry$iy paslaugos;

sveikatos apsaugos paslaugos;

$vietimo paslaugos;

teisésaugos institucijy ir jstaigy paslaugos;
teisinés paslaugos;

turizmo informacijos paslaugos;

kitos paslaugos

Tyrimy Lietuvos Respublikos vieSyjy pirkimy jstatymo nustatyta tvarka yra perkama sociologiniy tyrimy
organizavimas paslauga.

Tyrimy vykdymas | Atlieka sociologiniy tyrimy jmoné, kadangi apklausos vykdymui ir gauty rezultaty apdorojimui
yra reikalingos specifinés profesinés kompetencijos bei techninés galimybés ir programiné jranga.

Tyrimo Paskirti uz tyrimy organizavimg ir vykdymg atsakingg administracijos padalinj ar valstybés
organizatoriaus | tarnautojg ar darbuotoja, dirbantj pagal darbo sutartj (toliau — darbuotojas) kuris turi:
isiparergojimat e isskirti konkredig vieSyjy paslaugy grupe ar vieSaja paslauga / vieSasias paslaugas, ar jy
sudedamasias dalis, kur bus tiriamas vartotojy patenkinimas;

e atsizvelgdamas j tyrimo pobiidj, parinkti tiksling tyrimo grupe;

e susipazings su gautais rezultatais ir juos iSanalizaves, parengti pasitilymus institucijos ar
jstaigos administraciniam padaliniui / padaliniams, atsakingiems uz vie$yjy paslaugy teikima, dél
viesyjy paslaugy teikimo kokybés gerinimo bei pateikti institucijos ar jstaigos vadovybei priimti
reikiamus sprendimus pasitilymy jgyvendinimui.

Tyrimo vykdytojo | Parinkta sociologiniy tyrimy jmoné turi:

Isipareigojimai e sudaryti tyrimo klausimyna;
e nustatyti tyrimo imties dydj ir jvykdyti tyrima;
e apibendrinti ir i8analizuoti tyrimo duomenis ir apskaiciuoti VPI;
Organizaciniai Tyrimo organizatoriaus atsakomybé Tyrimo vykdytojo atsakomybé
etapai I etapas. Planavimas ir situacijos jvertinimas; Il etapas. Tyrimo organizavimas ir vykdymas;

Il etapas. Tyrimo organizavimas ir vykdymas;
III etapas. Tyrimo rezultaty analizé;

IV etapas. Tyrimo rezultaty sklaida;

V etapas. Tobulinimo veiksmy
igyvendinimas.

III etapas. Tyrimo rezultaty analizé.

Ivertinus metodika ir jos taikymo organizavima, galima teigti, kad §is instrumentas néra praktiskai
lengvai pritaikomas vieSojo sektoriaus institucijy veikloje. Literatiiroje, dazniausiai visuma budy ir
taisykliy kokiam nors procesui suplanuoti ir jgyvendinti yra vadinama metodika. Siekiant jvertinti
Vidaus reikaly ministerijos patvirtintos Vartotojy pasitenkinimui vieSosiomis paslaugomis indeksui
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matuoti skirtos metodikos turinj ir pritaikomuma, dera apzvelgti pagrindinius metodiky rengimui
taikomus reikalavimus. Metodika — visumos praktinio veikimo priemoniy, padedanciy pasiekti i$
anksto norimg rezultata, sutelkimas (Gintalas, 2011, p. 986). Galima teigti, jog metodika apima visg
procesa, kuriame ji taikoma, nuo reikiamy duomeny paieskos iki s¢kmingo rezultaty panaudojimo.
Rengiant metodikas dera orientuotis j prakting proceso dalj, atsizvelgiant j teisiniuose dokumentuose
reglamentuojamus dalykus.

Metodika suprantama kaip sistemingi veiksmai, vykdomi nuosekliais etapais ir vedantys j pagrindinj
tiksla. Paprasciausias metodikos paaiskinimas — daug metody apimanti visuma. Bendri jvairiy veiklos
ri¢iy tyrimy metodai, priemongés ir principai tokie patys, nors tyrimy turinys jvairiose srityse —
skirtingas (Gintalas, 2011, p. 986). Metodikos rengimo principai yra vieningi visose srityse, to dél
vertinant metodika, svarbu atkreipti démesj, ar néra trilkumy jos praktiniam taikymui ir kokius
rezultatus ji gali pateikti. Vadinasi, metodikos taikymas yra tarsi organizacinis procesas siekiant
tvarkos, sistemingo veikimo ir vieningumo. Metodikos taikymas, kaip institucijos organizacinis
procesas, turi paliesti ir zmogiskuosius isteklius, telkdamas laiku atlikti procediiras, kurios turi buti
komandine uzduotimi.

D¢l metodikos struktiiros ir sudétingos pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo formulés, vartotojy
pasitenkinimo tyrimus organizuoja ne vieSojo sektoriaus institucijos ar uz vieSyjy paslaugy
organizavimo administravimg atsakingos savivaldybés. Savo veikloje siekdamos taikyti §j
instrumentg, jos priverstos pirkti socialinius tyrimus atlickanéiy jmoniy paslaugas. Pirkimas
atliekamas vadovaujantis Lietuvos Respublikos Viesyjy pirkimy jstatymo nuostatomis. Paslauga yra
finansuojama savivaldybés biudzeto léSomis, kadangi vieSojo sektoriaus institucijos daznu atveju yra
savivaldybés biudzetinés jstaigos. Vartotojy pasitenkinimo tyrimo vykdymas, jsigijus Sig paslauga,
taip pat reikalauja ir tyrimg organizuojancios institucijos indélio. Tod¢l galima teigti, jog sukurto
vertinimo instrumento taikymas sudaro papildomas Kklititis vie$Sojo sektoriaus institucijoms,
siekinac¢ioms tobuléjimo ir veiklos efektyvumo didinimo.

Pagal 21 lenteléje pateiktus duomenis matoma, jog tyrima sudaro 5 organizaciniai etapai. Visuose
etapuose yra privalomas tyrimo organizatoriaus paskirto uz tyrimy organizavimg ir vykdyma
atsakingg administracijos padalinio ar valstybés tarnautojo ar darbuotojo dalyvavimas ir jam tenkanti
atsakomybé. Valstybés tarnautojy ar darbuotojy atsakomybé ir tinkamas dalyvavimas tyrimo
organizavinimo ir vykdymo procesuose priklauso nuo jo motyvacijos ir nuo institucijos vadovy
poziiirio ] vertinimo procesg ir darbuotojy dalyvavima organizuojant vertinima. Didziausias vie$ojo
sektoriaus tobulinimui pasirinktos metodikos taikymo trukumas yra III ir IV etapai. Tyrima
organizuojanti vieSojo sektoriaus institucija siekia gauti tyrimo rezultatus, kurie padéty uZtikrinti
veiklos efektyvumo didinima. Taciau pagal patvirtinta metodika tyrimo rezultatus analizuoja, vertina,
ju sklaida ir vykdymu uZsiima organizatoriaus paskirtas atsakinga skyrius, tarnautojas ar darbuotojas.

Dera atkreipti démesj | organizatoriui ir vykdytojui priskiriamy atsakomybiy jvertinimg ir tolygy
paskirstymg. Kadangi metodika yra patvirtinta daugiau nei prieS 10 mety, butina aptarti jos
tobulinimo galimybes. Ypac tokias kaip pritaikymas vieSojo sektoriaus institucijy naudojimui,
modernizavimas taikant technologines naujoves bei pagrindinio instrumento — klausimyno
supaprastinimas. Siekiant Sio tyrimo tikslo, analizuojama VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso apskai¢iavimo tyrimo instrumento strukttra (zr. 22 lentelg).
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22 lentelé. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo tyrimo instrumento struktiira
(sudaryta autorés)

Dalys Apimtis

Ivadiné dalis Pateikiamas atliekamo tyrimo uzsakovas ir vykdytojas, atliekamo vartotojy patenkinimo tyrimo
tikslas ir vieSyjy paslaugy grupés ar vieSosios paslaugos / vieSyjy paslaugy ar jy sudedamyjy
daliy detalus apibiidinimas, preliminari apklausos trukmé.

Filtravimo Skirti i$siaiskinti, ar respondentas tinkamas dalyvauti apklausoje.
klausimai
| dalis Skirta iSvardytos tam tikros vieSosios paslaugos lyginamojo svorio nustatymui ir bendram

paslaugos bei jos sudedamyjy daliy vertinimui.

Il dalis Skirta jvertinti vartotojy patenkinima suteikta vie$aja paslauga, nepasitenkinimo priezastis,
svarbiausiy vartotojy patenkinimg lemianciy veiksniy vertinimg per teiginius.

I11 dalis Skirta tiriamos vie$osios paslaugos sudedamyjy daliy, i$skirty I klausimyno dalyje, vertinimui
pagal jai budingus veiksnius (vieta, laikas, kokybé, informatyvumas, greitis ir pan.), kurios
parodo konkrecias pasitenkinimo ir (ar) nepasitenkinimo teikiama vie$gja paslauga prieZastis;
veiksniai nustatomi atsizvelgus j vieSosios paslaugos specifikg ir norimos suzinoti informacijos
apie §ig paslaugg pobidj;

Demografiniai Informacija apie respondentg (lytis, amZius, i$silavinimas, uZsiémimas, gaunamos pajamos,
klausimai Seimos nariy skaiéius, gyvenamoji vieta ir pan.)

Tinkamam ir kokybiSkam tyrimui vykdyti, butinas instrumentas, kuris padéty pasiekti tyrimo tikslus.
Pagal bendruosius reikalavimus, taikomus rengiant metodikas ir tyrimo instrumentus, tinkamas
tyrimui produktas turéty pasizyméti tokiomis savybémis:

— Dbiti pritaikomas paslaugai pagal jos specifika (suteikimo laika, daznuma, pobtdi);

— buti lengvai pritaikomas institucijoje;

— sudaryti sglygas instrumentg valdyti institucijos darbuotojams;

— leisti vertinti atskirus institucijos procesus (paslaugos kiirima, tobulinima, teikima, vertinimg);

— leisti lyginti rezultatus su ankstesniais institucijos gautais rezultatais;

— leisti lyginti rezultatus su kity institucijy rezultatais.

Tokio instrumento taikymas, akivaizdu, paveikty ir organizacijos vidiniuss procesus, nes reikalauty
atitinkamo personalo darbuotojy pasirengimo. Taip pat paveikty organizacijos darbo laiko planavima.
Taciau teikty neabejoting naudg. Visy pirma, taupyty finansinius kastus, kurie skiriami planuojant
jsigyti vartotojy pasitenkinimo vertinimo indekso nustatytmo tyrimus. Organizacijos darbuotojams,
atsakingiems uz tyrimy organizavimg biity uZtikrinta galimybé tobuléti. Organizuodami vartotojy
pasitenkinimo vertinimo tyrimus institucijy atstovai biity labiaus suinteresuoti tinkamu $io proceso
organizavimu ir Kity institucijos darbuotojy jtraukimu j $iuos veikkos procesus.

Remiantis mokslinés literattiros analize ir analitiky sitilymu mazinti skirtumus tarp vieSo ir privataus
sektoriy, dera jvertinti vartotojy pasitenkinimo indekso apskaifiavimo metodikoje pateikiamy
vertinimo  kriterijy  atitiktj marketingo komplekso elementams. Patvirtintas  tyrimo
instrumentas sudarytas is tipiniy bendryjy, specifiniy ir demografiniy klausimy (Zr. 23 lentele).
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23 lentelé. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo instrumento vertinimas
(sudaryta autorés)

osi tam tikromis vieSosiomis paslaug
omis,

kokiu budu ir dél kokios priezasties
kreipési | atsakingg institucija ar jstai
ga, ar yra patenkintas gautu
rezultatu,

jvertinti, kokios yra nepasitenkinimo
teikiama paslauga priezastys,

kaip vertinamos

atskiros vieSosios paslaugos
sudedamosios dalys

Klausimy Paskirtis IZvelgiami trikumai
grupé
Bendrieji Skirti iSsiaiSkinti, kaip vartotojas | D¢l atsitiktinés respondenty atrankos, daznu atveju jais
vertina tam tikra vieSosios paslaugos | tampa su vieSosiomis paslaugomis nesusij¢, arba kitaip
grupe ir tos grupés vieSgsias | tariant neinformatyvius atsakymus pateikiantys
paslaugas. respondentai. Bendrieji klausimai sudaro prading tyrimo
instrumento dalj, pagal kuria nustatomas respondento
tinkamumas. Tokie klausimai daznai vargina respondentus,
o toliau pateikiami atsakymai blina neinformatyvus tyrima
atliekanc¢ioms Salims.
Specifiniai Skirti i$siaiskinti, ar vartotojas naudoj | Klausimyno dalis reikalauja atitinkamo tyrimo iniciatoriy ir

vykdytojy pasirengimo. Klausimai privalo biiti aisSkis ir
nereikalaujantys isskirtinio respondenty pasirengimo. Nors
sickiant gauti informatyvius ir iSsamius respondenty
atsakymus, tyrimo iniciatoriai visy pirma turi uztikrinti
respondento-vartotojo zinojima apie viesasias paslaugas, jy
specifika bei papildoma informacija apie paslauga. Daznu
atveju respondentai pateikia informacija neiSsamiai. Pagal
neinformatyvius atsakymus gaunama vertinimui netinkama
informacija.

Demografiniai

Klausimai apie respondentg (kokia lyt
is, amzius, gyvenamoji vietove,
uzsiémimai).

Klausimai, ] kuriuos atsakymus vartotojas pateikia
uzsisakydamas paslauga, t.y. tapdamas vartotoju. Jeigu
instrumentas buty pritaikytas naudoti ji moderniy
technologijy pagalba, Sios klausimyno dalies biity galima
atsisakyti, nes dar prie§ dalyvaujant tyrime vartotojai, kurie
tapty dalyviais biity atrenkami pagal jy turimus asmens
duomenis.

Pagal pateiktg informacijg, galima teigti, jog siekiant tobulinti metodikg kaip vartotojy pasitenkinimo
vertinimo instrumentg, kurj vieSojo sektoriaus institucijos galéty taikyti savo veikloje, butina ja
atnaujinti ir pritaikyti jos naudojimg moderniy technologijy pagrindu. Tod¢l biitina atnaujinimo
procese taikyti marketingo komplekso 7 P elementus. Atnaujinta metodika turéty pasizyméti tokiomis
savybémis ir funkcijomis, kurios uztikrinty paslaugy teikéjams ir vartotojams biisimg nauda.

Patobulinta metodika turi pasizyméti tokiomis savybémis ir funkcijomis:
— leisti parinkti tik informatyvius respondentus;
— sudaryta i§ aiSkiy klausimy, su keliais lengvai suprantamais atsakymy variantais;

— leisti organizuoti ir atlikti vertinimg nuotolinio ry$io priemonémis (el. pastu, mobiliojo rysio
programélémis;

— leisti atrinkti respondentus pagal jy pateiktus duomenis uzsisakant paslaugas;

— sudaryti galimybe ne tik gauti respondenty jvertinimus, bet ir teikti jiems informacijg apie

vie$asias paslaugas.
Metodikos tobulinimas taikant marketingo komplekso 7 P elementus pateikiamas lenteléje (Zr. 24

lentele):
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24 lentelé. Metodikos tobulinimas taikant marketingo komplekso 7 P elementus (sudaryta autorés)

Elementas

Patobulintos savybés ir funkcijos

Sukuriama nauda

nuotolinio rySio priemonémis (el.
mobiliojo rySio programélémis);

pastu,

Produktas (paslauga) Tyrimui atrenkami tik informatyviis | Gaunama tik tyrimui reikalinga ir
respondentai naudinga informacija

Kaina Klausimynas sudarytas i§ aiskiy klausimy, su | Sutaupytas respondenty laikas
keliais lengvai suprantamais atsakymy variantais

Vieta Organizuojamas ir  atlikamas vertinimas | Nereikalauja parinkti vietos apklausai

Komunikacija

Galimybé ne tik gauti respondenty jvertinimus,

Uztikrinamas vartotojy informavimas

bet ir teikti jiems informacija apie vieSgsias

paslaugas
Zmonés Vertinimas atliekamas nejtraukiant institucijy | UZztikrinamas respondenty
darbuotojy nesaliSkumas ir darbuotojy jtaka
rezultatams
Fiziné aplinka Vertinimas atliekamas respondentui patogiu | UZtikrinamas tinkamas respondenty
laiku, jo pasirinktoje vietoje jsitraukimas, kurj lemia respondent

pasirinkta vieta, laikas ir nuotaika

Procesas Efektyviai valdomi vidiniai

komunikaciniai procesai

Respondentai atrenkami pagal jy pateiktus
duomenis uzsisakant paslaugas

Akivaizdu, jog Siuo metu rekomenduojamas taikyti vartotojy pasitenkinimui matuoti sukurtas
instrumentas gali buti tobulinamas pasitelkiant privataus sektoriaus praktikg. Pagal 24 lentel¢je
pateiktus duomenis, akivaizdu, jog tinkamiausia priemoné tokiam metodikos tobulinimui yra
marketingo komplekso 7 P elementy taikymas. Kiekvieno marketingo komplekso elemento
pritaikymas uztikrinty instrumento teigiamus pokycius.

Nors Lietuvoje yra parengti ir patvirtinti vie$ojo sektoriaus efektyvumui didinti skirti strateginiai
dokumentai, sukurta teisiné bazé, priimti atitinkami jstatymai, jtvirtinantys pilie¢iy galimybes
dalyvauti savivaldoje, taciau yra atotrikis tarp teisinio reglamentavimo tiksly ir realiai pasiekto
rezultato. Vietos politiky ar valdininky priimami sprendimai, teikiamy paslaugy kokybé ne visuomet
atitinka vietos gyventojy likescius ir interesus (Merkys, Braziene, glyiiuviené, Misiovic, 2007, p.
63). Todél butina skirti démesj vieSojo sektoriaus veiklos tobulinimui jtraukiant j §] procesg vartotojus
ir sudarant galimybg vertinti pagrindinio vie$ojo sektoriaus institucijy kuriamo produkto — vieSyjy
paslaugy kokybe. Kaip teigiama Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos, kuri atsakinga uz
valstybés vieSojo sektoriaus veiklos vykdyma, ataskaitose, valstybé reglamentavo jos ir savivaldybiy
atstovavimo vieSosiose jstaigose, jy veiklos ir jy finansavimo reikalavimus, taciau jy nesilaikoma
arba jie jgyvendinami formaliai (LR valstybés kontrolés valstybinio audito ataskaitos santrauka 2017
m. balandzio 25 d. Nr. VA-2017-P-10-9-11, p. 6). Remiantis institucijos pateikta iSvada ir atlikta
teisés akty analize, akivaizdu, kad vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo priemonéms
ir procesams reikalingi atitinkami pokyciai.

Viesojo sektoriaus veikla Lietuvoje yra grieztai reglamentuota ir vykdoma pagal jsipareigojimus
Europos Sgjungai ir tarptautinéems organizacijoms. Akivaizdu, jog parengti teisés aktai, kuriais
patvirtintos vieSojo sektoriaus veiklos strategijos, yra pagrindinés nuostatos,
vadovaudamosi vyriausybés institucijos turi rengti teisés aktus ir uZtikrinti vieSyjy paslaugy
institucijy veiklos efektyvumgq. Parengtuose Lietuvos Respublikos teisés aktuose turéty buti pateikiami

kuriomis

konkretits uzdaviniai institucijoms, kuriy pagrindinis tikslas — paslaugy teikimas visiems visuomenés
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nariams. Sis tikslas vienija visas nacionalinio lygmens viesojo sektoriaus institucijas. Vadovaujantis
atlikty strateginiy dokumenty analize galima teigti, kad jose suformuoti tikslai yra orientuoti j
visuomenés geroveés uztikrinimg, viesojo sektoriaus efektyvumo didinimg, kokybisky viesyjy paslaugy
teikimq. Parengti strateginiai dokumentai yra aktualiis Europos Sgjungos naréms. Vykdydamos
strategiskai apibréztus tikslus institucijos yra sulyginamos ne tik nacionaliniu, bet ir tarptautiniu
lygmeniu, todél labai svarbu vertinti strateginiy jsipareigojimy vykdymgq ir siekti kuo geresnio
rezultato. Pasiekty rezultaty lyginimas ir dalinimasis gergjg patirtimi tarptautiniame lygmenyje
suteikia galimybe naudingq lyderiaujanciy saliy praktikq taikyti nacionaliniu lygmeniu. [vertinus
viesyjy paslaugy teikimq reglamentuojancius teisés aktus, galima teigti, jog Lietuvos RespublikoS
teisés aktai néra tinkami, norint uztikrinti viesyjy paslaugy vartotojy jtraukimq j paslaugos teikimo
procesus. Rekomendacinio pobiidzio nuostatos leidzia vieSojo sektoriaus institucijoms iSvengti
paslaugy efektyvumo vertinimo ir vartotojy pasitenkinimo matavimo, kuris, remiantis mokslinés
literatiros analize, turéty biiti atliekamas periodiskai, jo pagrindu priimami sprendimai ir atliekami
veiksmai didinantys vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumq. Vartotojy pasitenkinimo vertinimui yra
sukurtas vienintelis instrumentas, kuris néra privalomas naudoti institucijy veikloje. Instrumentq
naudoti vengiama dél sudétingo proceso organizavimo ir taikymo praktiskai.
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3.VieSuju paslaugy vartotoju pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybiy tyrimas

Siame projekto skyriuje analizuojami kokybinio tyrimo, kuriame dalyvavo uZ vie$ojo sektoriaus
veiklos efektyvumo stebéseng ir vertinimg atsakingi vyriausybés ir savivaldybiy atstovai, rezultatai.
Tyrimas atliktas pritaikant Viesyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos
vertinimg. Metodikos vertinimo metu pateiktos kritinés pastabos, kuriy pagrindu parengta anketa
pusiau struktiiruotam interviu. Interviu buvo vykdomas su savivaldybiy vadovais ir Lietuvos
Respublikos vidaus reikaly ministerijos ir soialiniy tyrimy jmoniy atstovais.

3.1. Tyrimo metodika

Viesojo sektoriaus efektyvumo vertinimas yra vienas i§ paslaugos teikimo proceso elementy, kurio
tinkamas vykdymas uztikrina vieSojo sektoriaus efektyvumg ir derama jsipareigojimy vykdyma.
Vertinimo procesas, anot autoriy, taip pat padeda formuoti organizacijos kultira (Segaloviciene,
2011, p. 438), padeda analizuoti paslaugos procesus (Urvikis, 2014, p. 294), bei parinkti tinkamus
metodus, atsizvelgiant j aplinkybes (Mikhailov, Tsevetinov, 2004, p. 6). Pagrindiné vieSojo
sektoriaus institucijy sekmingo veikimo salyga yra vartotojy poreikiy ir nory tenkinimas (Chlevickas,
2018, p. 40). Todé¢l siekiant vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo didinimo, biitina skirti démesj
vartotojy pasitenkinimo tyrimy tobulinimui ir ieSkoti galimybiy, Siuos tyrimus jtvirtinti vie$ojo
sektoriaus organizacijy veikloje. Siekiant nustatyti vartotojy pasitenkinimo tyrimy tobulinimo
galimybes viesajame sektoriuje, buvo atliktas tyrimas (Zr. 5 pav.).

Viedujy paslaugy
Strateginiy vartcloy Kokybinio Ek .
Mokslinés HEAEMIN pasitenkinimo % sperty S Tyrimo Iivady ir
- ez if teisiniy : tyrimo atranks Interviu N
literatiros indekso e = duomeny rekomendacijy
iz dokumenty o klausimyno kokybiniam vykdyma analizé 2
analze Bl apskaitiavimo - by rengmmas
analizé : parengimas tyrimui
metodikos *
vertinimas

5 pav. Tyrimo ,,Viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybés
Lietuvoje schema (sudaryta autorés)

Tyrimo tikslas: nustatyti Lietuvos vartotojy pasitenkinimo vertinimo proceso ir turinio trikumus ir
ju tobulinimo kryptis.

Tyrimo metodas: pusiau-struktiruotas eksperty interviu. Kokybinio tyrimo metodas buvo
pasirinktas siekiant jvertinti tiriamos srities eksperty nuomong. Metodas pasirinktas siekiant tirti
eksperty nuomong apie pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimy tobulinimo galimybes
savivaldos lygmenyje. Anot RupSienés (2007, p. 23), tyréjas pasirenka tirti konkrety atveji, ji
nagringja, teoriSkai generuoja id¢jas, o vélesné to paties arba kity tyréjy atlikta panasSiy ar skirtingy
atvejy analizé patvirtina arba paneigia iskeltas teorines idéjas. Siuo atveju tyrimo metu gauti rezultatai
gali buti pritaikomi Salies vieSojo sektoriaus institucijose, administruojanciose ir teikianciose
vieSgsias paslaugas. Rengiant tiriamgjj-taikomajj projekta, tyrime svarbi ne populiacija, o keliama
teorija. Tod¢l jai pagristi tikslinga vertinti eksperty nuomong.
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Tyrimo instrumentas. Tyrimo metu buvo naudojamas pusiau-struktiiruotas interviu. Sio tyrimo
instrumento pagalba buvo siekiama istirti eksperty nuomong apie galimas vieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo vertinimo Lietuvos savivaldybése turinio ir proceso tobulinimo galimybes ir budus.
Sis metodas pasirinktas siekiant gauti ne statistinius duomenis, o netipinius sitlymus ir pastebéjimus.
Nesiekiama nusakyti, kiek tiksliai generalinéje aibéje yra kitokiy atvejy, bet siekiama juos detaliai
aprasyti (Rupsiené, 2007, p. 24). Interviu yra kertinis kokybiniy tyrimy elementas, vienas i$
dazniausiai naudojamy metody, zinioms apie individus, grupes, organizacijas ar procesus gauti
(Gaizauskiené, Valaviciene, 2016, p. 13). Tyrimo instrumentas pasirinktas siekiant jvertinti eksperty
nuomong ir patirtis, vertinti jy pateiktus pastebéjimus ir sitilymus. Taip pat, interviu leidzia dominuoti
indukcinei logikai, tai reiskia kurti teorijas i$ surenkamy duomeny. Instrumento pasirinkimag lémé tai,
kad tyrimo metu tyréjas turi galimybe patikslinti savo klausimg arba pataisyti respondents, jeigu jo
atsakymas lieia tyrimui neaktualias jzvalgas. Metodologiniu pozitiriu, sudarant tyrimo instrumentg
— klausimyng - geriau maziau klausimy, negu daug, bet nepagristy (Rupsien¢, 2007, p. 72). Pagal
tyréjo ir respondento kontakto pobiid; (Gaizauskiené, Valavicien¢, 2016, p. 13), buvo atliekas
tiesioginis interviu ir interviu kai tyréjas ir respondentas bendrauja rySio priemonémis.

Tyrimo imtis. Anot Rupsienés (2007, p. 25), atliekant kokybinius tyrimus, respondenty imties dydis
priklauso nuo atliekamo tyrimo tikslo. Tokiam tyrimui nebuvo svarbus sudarytos imties dydis.
Nesiekiama nusakyti, kiek tiksliai generalingje aibéje yra kitokiy atvejy, bet sickiama juos detaliai aprasyti
(Rupsien¢, 2007, p. 24). Tyrimas, kurio metu atlickamas ribotos respondenty imties nuomoniy
vertinimas, suteikia galimybé daryti iSvadas apie visg tyrime aptariamg teritorijg. Remiantis
analoginiu argumentavimu manoma, kad tai, kas biidinga vienam iStirtam atvejui, gali biiti bidinga
ir kitiems analogiSkiems atvejams (Rupsien¢, 2007, p. 25). Patogiosios atrankos biidu buvo atrinkti
respondentai, kuriy pozitris | atliekama tyrimg buvo palankus, jie geranoriskai sutiko dalyvauti
tyrime. Daznai organizuojant tokio pobiidzio tyrimus ir siekiant apklausti auksto lygmens vadovus,
dél laiko stokos ir jtemptos jy darbotvarkés, sudétinga suderinti abiem puséms tinkamg laikg tyrimo
atlikimui. Taigi kartais patogioji atranka gali buti vienintelis racionalus tyrimo imties sudarymo budas
(Rupsiene, 2007, p. 27).

Dél iSvady generalizavimo savitumo kokybiniame tyrime neverta siekti tikimybinés, atsitiktinai sudarytos
imties, bet priesingai — reikia pasirinkti tokius atvejus, kurie yra informatyvis tiriamuoju pozitriu (Rupsiene,
2007, p. 26). Tiksliné imties vienety atranka, jpareigoja tyréja jvertinti ar atliekant tokj tyrima bus
galima gauti tyrimo tikslui pasiekti reikalingus duomenis. Taip pat, tyrimui pasirinkta mazesné imtis
leidzia detaliau atlikti tyrima, jsigilinti j respondenty pateikiamus vertinimus

Tyrimo etika. Atliekant tyrimus, svarbu nenusizengti bendriems etikos reikalavimams, kurie apima
teik tyréjo kompetencijg ir pasirengima tyrimui, tiek respondenty asmenines savybes, profesing etikg
ir pan. Etikos normy laikymasis ir taikymas biitinas tyréjui bendraujant su respondentais ir
respondentams teikiant tyréjui reikiamg informacijg. Taciau pagrindiné atsakomybé tenka tyréjui, nes
Jis yra proceso iniciatorius. ISskiriami pagrindiniai principai, kuriais turi vadovautis tyréjas
(Rupsiene, 2007, p. 53):

— tiriamasis tyrime dalyvauja nejausdamas prievartos;

— tyréjas turi atskleisti tiriamajam tyrimo esmg, informuoti apie galimg rizika, tyrimo etikos

principy laikymasi ir gauti i§ tiriamojo sutikimg dalyvauti tyrime;

— tyréjas visuose tyrimo etapuose turi stengtis apsaugoti tiriamgjj nuo galimos zZalos;

— tyr¢jas turi uztikrinti i§ tiriamojo ir apie tiriamajj gautos informacijos konfidencialuma;

— tyréjas turi uZtikrinti tirilamojo anonimiskuma.
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Etikos problemos yra labai aktualios atlickant kokybinius tyrimus, nes i§ dalies galima jvertinti
respondento kompetencija, jeigu tyrime jis dalyvauja kaip ekspertas, kyla baimé dél respondenty
konfidencialumo ir anonimiSkumo islaikymo. Atliekant kokybinj tyrimg, vertinamas ir respondenty
asmeninis pozilris, nuomoné, vertybés, isitikinimai. Daznu atveju respondentas gali jaustis
nepatogiai dél tokio pobiidzio informacijos teikimo respondentui. Atliekant tokio pobiidzio tyrimus
ir aprasant respondentus, svarbu neminéti informacijos, kuri padéty juos identifikuoti. Tyrimo
naudingumo persvaros supratimas turi biiti esminis, apsisprendziant dél tyrimo atlikimo, todél idealu, jeigu
tyrimo dalyviams dalyvavimas tyrime yra naudingas (Rupsien¢, 2007, p. 53).

25 lentelé. Tyrimo instrumento pagrindimas (sudaryta autorés)

Tyrimo Pasirinktas elementas Pasirinkimo pagrindimas

elementas

Metodas Kokybinis tyrimas Leidzia analizuoti keliamg teorija

Metodologiné Keliamy teorijy teisingumo | Leidzia jvertinti iSkelty teorijy teisinguma, remiantis tiriamyjy

strategija vertinimas nuomone

Instrumentas Struktiiruotas interviu Leidzia gauti respondenty nuomong apie konkrety reiskinj.

Suteikia galimybg respondentui i§ anksto pasiruosti tyrimui.

Organizavimas | Tiesioginis interviu ir Leidzia vertinti surinktg informacijg ir respondento elgesj tyrimo
interviu naudojantis rysio metu. Suteikia galimybe, esant reikalui, patikslinti klausima.
priemonémis

Tiksliné grupé Eksperty interviu Leidzia vertinti keliamas teorijas remiantis surenkama specialisty

nuomone, kurie dél sukauptos patirties informacijg pateikia
eksperto lygyije.

Imtis 10 respondenty Pasirinkti vieSojo sektoriaus ekspertai, pateike¢ iSsamius
vertinimus.
Etika Sutikimai, Suteikia galimybe atsisakyti dalyvauti tyrime ar pateikti sutikima
konfidencialumas, tyréjo dél dalyvavimo, jpareigoja tyréja uztikrinti konfidencialuma ir
nesalisSkumas gautg informacija vertinti nesaliskai.

Tyrimo organizavimas. Tyrimui atlikti buvo pasirinktos kelios skirtingo veiklos pobiidzio
institucijos. Atranka buvo vykdoma jvertinus mokslinés literatiiros analizés metu nustacius esminius
vartotojy pasitenkinimo vertinimo aspektus bei proceso vykdymo seka. Bitent uz vartotojy
pasitenkinimo vertinimo iniciavimg nacionaliniu lygmeniu yra atsakinga Lietuvos Respublikos
Vidaus Reikaly ministerija. UZ vartotojy pasitenkinimo vertinimo organizavima vietos savivaldos
lygmenyje yra atsakinga kiekviena savivaldybé. O vartotojy pasitenkinimo vertinimo vykdymas yra
vie$asias paslaugas teikianciy ir jy teikimg administruojanciy institucijy atsakomybé. Vadovaujantis
Sia nuostata, tyrime buvo pasiiilyta dalyvauti Vidaus reikaly ministerijos atstovams, savivaldybiy
vadovams ir socialinius tyrimus atliekan¢iy jmoniy darbuotojams. Pasirinktiems ekspertams buvo i$
anksto pateiktas klausimynas, pagal kurj buvo planuojamas atlikti interviu. Tokiu biidu respondentai
turéjo galimybe pasiruosti dalyvauti tyrime. Klausimyng (Zr. 1 prieda) sudare 18 klausimy, kurie buvo
parengti siekiant jvertinti respondenty patirtj konkrecioje vieSyjy paslaugy teikimo ar vertinimo
srityje. Tyrimo instrumento pagalba buvo siekiama nustatyti kokius pagrindinius Kriterijus
respondentai akcentuoja kalbédami apie vieSojo sektoriaus veiklos vertinimg ir vartotojy
pasitenkinimo vertinimg. Respondenty buvo prasoma pateikti savo sitilymus dé¢l vieSojo sektoriaus
efektyvumo didinimo ir vartotojy pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybiy. Parengto
klausimyno pagalba respondentai buvo vertinami pagal darbo patirtj vieSyjy paslaugy srityje. Tyrimas
buvo vykdomas nuo 2019 mety gruodzio 2 dienos ir baigtas gruodzio 17 dieng.
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3.2. Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo instrumentas — pusiau struktiiruotas klausimynas, leidzia vertinti respondenty nuomong apie
ju liikkesCius, susijusius su vieSojo sektoriaus paslaugy vertinimo tobulinimu. Tyrime dalyvavusiy
respondenty patirtis vieSajame sektoriuje, atstovaujama vieSyjy paslaugy grupé ir veikla vieSyjy
paslaugy srityje pateikiama lenteléje (zr. 26 lentele):

26 lentelé. Tyrimo respondenty patirtis viesyjy paslaugy sektoriuje (sudaryta autorés)

Respondentas Patirtis vieSajame Viesyju paslaugy grupé Veikla vieSuju paslaugy srityje
sektoriuje

1. Savivaldybés > nei 5 metai Visos vieSosios paslaugos o poreikio analizé ir vertinimas;

mero pavaduotojas o planavimas;

e teikimo kontrolé ir vertinimas;
e finansavimo uztikrinimas.

2. Savivaldybés vyr. | > nei 5 metai Kultiiros paslaugos e poreikio analizé ir vertinimas;
specialistas e planavimas;

o teikimas;

e tobulinimas;

e teikimo kontrolé, vertinimas;
o finansavimo galimybiy paieska.

3. Savivaldybés > nei 5 metai VieSosios tvarkos uztikrinimas | e planavimas;
skyriaus vedéjas e teikimas;
e tobulinimas;

o teikimo kontrolé, vertinimas;
e prevencija.

4. LR vidaus reikaly | 1-3 m. VieSyjy paslaugy vertinimas o teikimo kontrole, vertinimas
ministerijos vyr.
specialistas
5. Savivaldybés > nei 5 metai Visos vie$osios paslaugos o teikimas;
tarybos narys o teikimo kontrolé¢, vertinimas,
6. Savivaldybés vyr. | <nei 1 metai Administracinés paslaugos e planavimas;
specialistas o teikimas;

e tobulinimas;

o teikimo kontrolé, vertinimas,
7. Savivaldybés 1-3 metai Sveikatos prieziliros paslaugos | e poreikio analizé ir vertinimas;
skyriaus vedéjas e planavimas;

o teikimas;

e tobulinimas;

o teikimo kontrolé, vertinimas;
o finansavimo galimybiy paieska;
o veiklos kontrolé

8. Socialinius 1-3 Viesyjy paslaugy vertinimas o poreikio analizé ir vertinimas;
tyrimus atlickancios o teikimo kontrolé, vertinimas;
jmonés atstovas
9. Savivaldybés vyr. | > nei 5 metai Svietimo paslaugos e poreikio analizé ir vertinimas;
specialistas e planavimas;

o teikimas;

e tobulinimas;

o teikimo kontrolé, vertinimas;
10. Savivaldybés 3-5 metai Visos vieSosios paslaugos o teikimas;
administracijos o teikimo kontrolé, vertinimas;
direktoriaus
pavaduotojas

Atliktame kokybiniame tyrime dalyvavo 10 respondenty, 1§ Kauno rajono, Prieny rajono ir Kazly
Riidos savivaldybiy, Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos ir socialiniy tyrimy imonés

66



Transparency International. Respondenty patirtis vieSajame sektoriuje ir paslaugy vertinime leidzia
ju pateiktus atsakymus vertinti kaip eksperty nuomong ir ja vadovautis teikiant iSvadas ir pasitilymus
dél vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybiy.

Parengty klausimy pagalba siekiama pagristi arba paneigti sukurtas prielaidas dél vartotojy
pasitenkinimo vertinimo instrumento ir proceso tobulinimo galimybiy. Taip pat analizuojama esama
situacija respondenty atstovaujamose organizacijose. Tokiu btidu atlickama analizé leidzia nustatyti
skirtumus tarp esamos situacijos jvertinimo ir turimy liikes¢iy, kaip turéty veikti vertinimo procesas
vieSajame sektoriuje. Siekiant jvertinti tyrime dalyvavusiy respondenty zinias apie vieSyjy paslaugy
sampratg ir jy svarba, tyrimo dalyviy buvo prasoma pateikti nuomong, kas jy manymu yra viesSosios
paslaugos, kam ir kodél jos yra svarbios ir reikalingos. Respondenty pateikti atsakymai leidZia
nustatyti jy supratimg ir i§ dalies jvertinti atsakomybe dirbant vieSajame sektoriuje ir siekiant veiklos
efektyvumo. Respondenty vertinimuose akcentuojami su vertinimo procesu susije elementai
pateikiami lenteléje(zr. 27 lentele):

27 lentelé. Viesosios paslaugos sampratoje ir viesyjy paslaugy svarbos vertinime akcentuojami elementai

(sudaryta autores)

Respondentas

Akcentuojami elementai

VieSosios paslaugos samprata

Viesyju paslaugy svarba

1. Savivaldybés mero
pavaduotojas

,»veiklos rezultatas®, , kokybés
uztikrinimas*

»poreikiy tenkinimas®, ,,visuomenés
gerove" , visaverciai pilieciai, ,,pazangi
valstybé“

2. Savivaldybés vyr. Specialistas

»prieinamumo uztikrinimas®,
,,visuomenés informavimas*

»gyventojy saugumas®, ,,atsakinga
valdzia®“, ,,asmeninés paslaugos*

3. Savivaldybés skyriaus vedéjas

»veiklos visuma®, ,,gyventojams
prieinamos paslaugos*

»funkcijy vykdymas®, ,Salies ir
visuomenés ateities kiirimas®, ,,valstybés
jvaizdis*

4. LR vidaus reikaly ministerijos
vyr. specialistas

»atsakomybé®, | ,gyvenimo
kokybé®, ,,teikiama nauda“

,»Iy8ys tarp zmogaus ir valdzios®,
Hturtinga valstybé“

5. Savivaldybés tarybos narys

,visiems prieinamos*,
,hesudétingai randamos®,
,»tenkinanéios poreikius®

,butinybé®, | tvarkos ir teisingumo
uztikrinimas®, ,,pastangos dél kiekvieno*

6. Savivaldybés vyr. specialistas

,»valstybés atsakomybe*,
,»organizacijy kontrolé®, ,,zmoniy
gerove*

»aiSkumas ir priecinamumas®,
»gyvenimisky situacijy tvarkymas®

7. Savivaldybés skyriaus vedéjas

»paslaugos zmonéms*, ,.institucijy
rezultatas®, ,,institucijy jvertinimas

»konkurencinga valstybé®, ,,palankus
visuomeneés pozitiris®

8. Socialinius tyrimus
atlickanc¢ios jmonés atstovas

»kasdienés paslaugos®,
»prieinamumas®,

»tarnavimas zmonéms®, , kokybé ir
nauda®, ,,problemy sprendimas*

9. Savivaldybés vyr. specialistas

»poreikio tenkinimas®, ,,jstaigos
paskirtis‘

»Zzmoniy poreikiai®, ,,geroveé ir
garantijos®, ,,valdZios pastangos®

10. Savivaldybés administracijos
direktoriaus pavaduotojas

,teikimas visuomenei®, , kontrolés
uztikrinimas®

»priecinamumas®, ,,sgziningumas“,
»palankus poziiiris*

Vertinant respondenty patirt] konkrecioje vieSyjy paslaugy srityje, galima teigti, jog visi respondnetai
vieSgsias paslaugas supranta kaip jas teikiancios institucijos veiklos rezultata, kuris atspindi vieSojo
sektoriaus nacionalionio lygmens institucijy atsakomybe, rySj su visuomene ir jpareigoja institucijas
uztikrinti nuolating veiklos kontrole. Respondenty pateikiami vieSyjy paslaugy svarbos vertinimai
siejami taip pat su vieSyjy paslaugy teikéjy jsipareigojimais uztikrinti vartotojy poreikiy tenkinima,
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paslaugy prieinamumg visiems ir visur, visuotings tvarkos uztikrinimg bei Salies ateities kiirimg, kuri
suprantama turtinga, pazangi ir atsakinga.

Nustacius respondenty duomenis apie veiklos patirt] konkrecioje vieSyjy paslaugy teikimo srityje, bei
jvertinus jy nuomong apie vieSosios paslaugos sampratg, jos reikSme ir paskirtj, dera analizuoti
respondenty nuomong apie interesy grupes, kurios susijusios su viesyjy paslaugy teikimu ir teikimo
vertinimu. Tyrimo instrumento SeStuoju klausimu buvo siekiama jvertinti respondenty nuomong apie
vieSyjy paslaugy vertinimo svarbg. 7 respondentai paslaugy vertinima jvardino kaip ,,labai svarby*
vieSojo sektoriaus institucijy veiklos etapg. Likusieji 3 respondentai teigé, kad paslaugy teikimo
vertinimas yra ,,svarbus®. Galima teigti, jog respondentai paslaugy vertinimg suvokia kaip vieng i§
organizacijos veiklos etapy, kurj biitina taikyti organizacijos veikloje. Taciau, siekiant labiau
atskleisti vertinimo svarbg institucijy veiklai ir labiau pagristi tyrimo tikslg bei kuriamas prielaidas,
respondenty buvo teiraujamasi, kam vertinimo procesas yra svarbus ir reikalingas. Tyrimo rezultatai
apie tai, kuriai interesy grupei respondentai priskiria vertinimo svarbg, pateikiami lentel¢je (zr. 28
lentele):

28 lentelé. Respondenty nuomoné apie vertinimo svarba su jos teikimu susijusioms interesy grupéms
(sudaryta autorés)

Interesu srupé Paslaugos Paslaugos Paslaugos Paslaugos Paslaugos
u grup teikéjai finansuotojai vartotojai iniciatoriai vertintojai

Respondenty

pasirinkimas 9 8 8 6 3

(kartai)

Lentel¢je pateikiami rezultatai, kiek karty respondentai pasirinko tam tikrg interesy grupe. Toks
rezultaty pateikiamas leidzia iSskirti jy nuomone labiausiai vertinimo svarba suinteresuotg interesy
grupe. Pagal gautus tyrimo rezultatus, akivaizdu, kad paslaugos teikéjai, paslaugos finansuotojai,
paslaugos vartotojai ir iniciatoriai yra tos interesy grupés, kurioms vieSyjy paslaugy vertinimas
respondenty yra priskiriamas kaip svarbus veiklos etapas.

Galima teigti, jog vertinimo tobulinimas turéty biti siejamas biitent su $iomis interesy grupémis.
Vertinimo proceso organizavimas daznu atveju yra tre¢iyjy asmeny — vertinimo paslaugas teikianciy
imoniy atsakomybé. Taciau respondenty nuomone, Siai interesy grupei vertinimas néra svarbus
veiklos elementas. Su $ia respondenty pateikta nuomone pagrista iSvada galima nesutikti, nes tik
vertinimu suinteresuoti paslaugos vertintojai gali deramai organizuoti vertinimo procesa, uZtikrinti
reikiamy duomeny surinkimg ir tokiais duomenimis paremty rezultaty pateikima tyrimo uzsakovams.

Siekiant jvertinti respondenty nuomong apie vieSyjy paslaugy vertinimo svarba, buvo uzduotas
klausimas kaip daznai, jy nuomone, turéty buti atlickamas vertinimas institucijose. Taip pat
respondenty buvo teiraujamasi kaip daznai vertinimas atliekas jy atstovaujamose institucijose. Gauty
rezultaty lyginimas tarpusavy, leidzia nustatyti ar respondentas yra patenkintas jo atstovaujamos
institucijos organizuojamo vertinimo periodiSkumu, ar mano, kad vertinimas turéty biti atliekas
dazniau. Respondento atsakymas Zymimas jo eilés numeriu atliekant tyrimg, gauti rezultatai
palyginami lentel¢je (zr. 29 lentelg):
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29 lentelé. Respondenty nuomoné apie vertinimo daznumg (sudaryta autorés)

<1 karta / metus | 1 karta / metus | > nei 1 karta / metus niekada

Ka.lp daznai tur'et.q buti 6:8:9 1:4:5:7:10 2:3
atliekamas vertinimas

Kaip daZnai vertinimas
atliekamas atstovaujamoje 2 1;4;5;7 3;10 6;8;9
organizacijoje

Remiantis respondenty pateikta nuomone, galima teigti, jog vertinimo procesg jie suvokia kaip svarby
ir reikalingg organizacijos veiklos elementg. Vertinimg, jy nuomone, organizacijoje dera atlikti kartg
per metus, biitent tokj daznuma nurod¢ penki respondentai, trys respondentai mano, kad vertinimas
organizacijoje turi biiti atlickamas rec¢iau nei kartg per metus, du respondentai teigia, kad vertinimag
reikia atlikti dazniau nei karta per metus. Remiantis septyniy eksperty nuomone galima teigti, kad
vertinimas turi biti institucijy veiklos nuolatinis procesas, pasikartojantis kasmet, ar dazniau. Sj
rezultata dera palyginti su eksperty atstovaujamy organizacijy vykdomu paslaugy vertinimo
daznumu. Remiantis pateiktais rezultatais (zr. 28 lentele), akivaizdu, jog tie respondentai, kurie sitilo
vertinimg atlikti karta per metus, atstovauja organizacijas, kurios biitent tokiu daznumu atlieka
vertinimg. Respondentai, kurie nurodé jog vertinimas jy organizacijoje neatlickamas, sitlo ji vykdyti
reciau nei kartg per metus. Institucijas, kuriose vertinimas atlickamas dazniau nei kartg per metus,
atstovaujantys respondentai, sitilo vertinimg atlikti karta per metus ar dazniau. Galima teigti, jog
respondentai supranta vertinimg kaip nuolatinj, pasikartojantj organizacijos veiklos procesa,
atstovaudami organizacijas, kuriose vertinimas néra vykdomas, jie teigia, kad tai daryti reikia.
Akivaizdu, jog vertinimo jsitvirtinimui organizacijos veikloje, reikalingi tam tikri organizaciniai
pokyciai.

Nustacius respondenty suvokimo apie vertinimo daznumo poreikj organizacijos veikoje lygi, dera
analizuoti respondenty nuomong¢ apie metodus, kuriais turéty biiti vertinama paslauga ir kokiais
metodais ji vertinama respondenty atstovaujamose organizacijose. Svarbu palyginti Siy dviejy
kintamyjy rezultatus (zr. 30 lentele).

30 lentelé. Respondnety siiilomi vieSyjy paslaugy vertinimo metodai (sudaryta autores)
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Kokiais metodais

AR 1;2;3;4,5;6; A .7
turéty bati 10 NP 10 4;6;10 10 6;7;10
. 7:8;9;1
vertinama
Kokiais metodais
. 2:10 10 1;2 4 10 3;5;7;10 | 6;8;10
yra vertinama

Vertinant pateikta eksperty nuomong, akivaizdu, jog labiausiai priimtinu vertinimo btidu jie jvardina
vartotojy nuomonés apklausas rastu arba el. priemonémis. Bitent §j vertinimo metoda pasirinko 10
respondenty. Vertinant nurodytus jy atstovaujamose institucijose taikomus metodus, vartotojy
nuomonés apklausas rastu arba el. priemonémis vykdo tik viena institucija. Kiti sillomi vertinimo
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metodai pagal respondenty pasirinkimo daznumg yra paslaugy teikimo finansiniy kasty analizé ir
teikimo proceso analizé. Teikimo proceso analizé yra daZzniausiai respondenty nurodytas metodas,
kuris taikomas atstovaujamos institucijos veikloje.

Siekiant jvertinti eksperty nuomon¢ apie marketingo elementy taikyma vieSajame sektoriuje,
analizuojama respondenty nuomoné dél rinkodaros 7 P komplekso elemento taikymo vertinime.
Respondenty buvo teiraujamasi, kurie elementai yra svarbiausi vertinant vieSojo sektoriaus paslaugy
efektyvuma. Gauti atsakymai susistemintos ir pateikiami lenteléje (zr. 31 lentele):

31 lentelé. Respondenty pateikiami vertinimo kriterijai (sudaryta autorés)

Produktas | Kaina | Vieta Komunikacija | Zmonés Flene Procesas
aplinka
Kokiais kriterijais . E.

. t- e W _ee 2. 4. 6. 2, 4, 5, 2. 3. 4-
o ] 2,4:10 5| L4110 | 2,4,7,10 6,7:8 | 2410 Ry
paslauga turéty bati 10 9 10 6;7;10
vertinama ’

Kokiais kriterijais

remiantis vieSoji o ) ) 2:4:8; . 1,2,3;
paslauga yra 2:4,10 | 410 |24 4 10 |24 ied
vertinama

Reminatis respondenty pateikty atsakymy apie marketingo komplekso 7 P elementy taikymo
vertinimo procese analizés duomenimis, galima teigti, jog labiausiai respondenty isSskiriamas
elementas yra Zmon¢s. Biitent institucijy darbuotojy svarba vertinimo provese akcentuoja
respondentai. Taip pat jie iSskiria elemento Proceso svarbg, Kaing ir Komunikacijg. Biitent Sie
elementai, jy nuomone, vartotojams yra pagrindiniai elementai vieSojo sektoriaus paslaugy vertinimo
procese. Lyginant esamg situacija su respondenty lukesciais, akivaizdu, jog jie nesiskiria nuo
dabartinio vertinimo proceso elementy. Todél galima teigti, jog respondenty suvokimas apie 7 P
marketingo komplekso elementy teikiamg nauda viesyjy paslaugy vertinimo procesui yra nepagrjstas
Ziniomis ir tinkamu suvokimu.

Vertinimo proceso organizavimas institucijose, néra konkreciai apibréztas ir $i veikla néra
suprantama kaip jpareigojimas, ar privalomas procesas. Tai labiau rekomendacinio pobudzio
nurodymas vie$ojo sektoriaus institucijoms. Nesant formaliai jtvirtinto vie$ojo sektoriaus institucijy
vertinimo proceso, dera analizuoti respondenty nuomone apie atsakomybe uz vieSyjy paslaugy
vertinimo proceso organizavima.

Eksperty nuomoné vertinama klausiant jy, kas turéty vykdyti vieSosios paslaugos vertinimo veiklas
paslaugas teikianciose organizacijose. Atsakymai | §j klausima lyginami su eksperty nuomone, kuri
pateikiama atsakant j klausimg kas vertinimo veiklas vykdo jy atstovaujamoje organizacijoje.
ISanalizavus respondenty nuomones, jy vertinimai pateikiami lyginant atsakymy j Siuos klausimus
rezultatus. Toks lyginimas leidZia spresti ar esama situacija institucijoje tenkina respondentg ir kiek
respondenty atstovauja organizacijas, kurios, jy nuomone, deramai vykdo vertinimg. Rezultaty
analizé pateikiama lenteléje (zr. 32 lentele):
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32 lentelé. Respondenty nuomoné apie atsakingas uz vertinimg interesy grupes (sudaryta autorés)

Tiesioginiai .- . e VieSojo
Administracijos ISoriné .
paslaugos - . valdymo Niekas
A atstoval organizacija Lo
teikéjai institucijos
Turéty vykdyti 3 L5 1o | 2346789
vertinima e 10
Vykdo vertinimg
atstovaujamoje 2;7;10 3;4;7;10 2;3;5;10 1;6;8;9
organizacijoje

Pagal lenteléje pateiktus duomenis, akivaizdu, jog respondentai jvardina tas interesy grupes, kurios
yra labiausiai susijusios su paslaugy teikimu. Ekperty nuomone, uz viesojo sektoriaus vertinima
turéty biiti atsakingos vieSojo valdymo institucijos. Biitent tokig nuomong pateiké 8 respondentai.
Remiantis Lietuvos Respublikos teisionio reguliavimo sistema vieSyjy paslaugy teikimo srityje,
galima teigti, jog vidaus reikaly ministerija yra ta institucija, kuri, respondenty nuomone, turéty
vykdyti vertinimg. Vertinant esamg situacija respondenty atstovaujamose organizacijose, dera
paminéti, jog dazniausiai vertinimg vykdo patys paslaugy teikéjai, administracijos atstovai, vie$ojo
valdymo institucijos arba niekas nevykdo vertinimo. Tokias atsakingas interesy grupes respondentai
pasirinko po 4 kartus. Akivaizdu, jog $iuo klausimu respondenty nuomoné rodo, kad viesyjy paslaugy
vertinime reiklaingi poky¢iai, kurie susij¢ su atsakomybe uz vertinimo organizavima.

Ivertinus respondenty nuomong apie atsakomybe vykdyti vieSyjy paslaugy vertinimg, svarbu
nustatyti pagrindines priezastis, dél kuriy vertinimo procesas Lietuvoje turi buti tobulinamas. Gauti
eksperty vertinimai yra itin svarbiis, nes padeda nustatyti pagrindines tobulinimo kryptis ir
orientuotis, ieskant priemoniy vertinimo proceso tobulinimui. Siekiant nustatyti pagrindines
priezastis, kliudancias sékmingai vykdyti vieSyjy paslaugy vertinima, respondenty buvo prasoma
nurodyti, kokios, jy nuomone, vertinimo proceso dalys turi biiti tobulinamos. Taip pat, siekiant
jvertinti esamg situacijy respondenty atstovaujamose organizacijose, buvo klausiama, kokios
priezastys trukdo vykdyti vertinima Siose institucijose.

Atliekamas respondenty nuomoniy palyginimas leidZia spresti kaip respondentai suvokia vertinimo
proceso tobulinimo elementus, ar yra patenkinti vertinimui naudojamomis jy organizacijoje
priemonémis, bei kokias priezastis nurodo, kaip lemiancias vieSyjy paslaugy vertinimo proceso
tobulinimo poreikj. Si respondenty nuomoneés tyrimo dalis leidzia jvertinti pagrindines vie$ojo
sektoriaus institucijy vidiniy procesy tobulinimo kryptis ir parinkti tinkamas priemones esamiems
neatitikimams 3alinti. Respondenty nuomonés rezultaty analizé pateikiama lenteléje (Zr. 33 lentelg):

33 lentelé. Respondenty nuomoné apie neefektinga vertinimag lemiancias priezastis (sudaryta autorés)

v .. . Paslaugos Vadovy ir
c Ziniy ir Vertinimo Negebéjimas 3 .
Ipareigojimy s . y dik o netobulinimas | darbuotoju
stoka gebéjimy | sistemos m_eto 1kos vertinti pagal tyrimy | motyvacijos
stoka nebuvimas rezultatus
rezultatus stoka
Lietovore | 28910 | 3510 | 5246710 7,610 | 267,10
Trikumai . .
organizacijoje 10 6,10 1,2;3,4,5, 7,10 7,10 6;7;8;9;10

Atliekant respondenty nuomonés tyrimg dél vieSyjy paslaugy vertinimo tobulinimo galimybiy,
siekiama nustatyti kryptis ir priemones, kurios padéty vertinimo procesa atlikti efektyviau, rezultatai
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buty lengvai pritaikomi ir biity naudingi organizacijai. Tyrimo metu respondenty buvo prasoma
pateikti savo jzvalgas ir rekomendacijas kokiy veiksmy rekomenduoty imtis vieSyjy paslaugy
teikéjams, siekiantiems vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo ir vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo.
Sitlymai ir rekomendacijos pateikiami lenteléje (Zr. 34 lentele):

34 lentelé. Respondenty rekomendacijos ir sitilymai veiklos efektyvumo didinimui ir paslaugy kokybés
gerinimui (sudaryta autorés)

Rekomendacijos dél vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumo ir paslaugy kokybés

gerinimo

Procesas ,»uztikrinti proceso optimaluma“, ,sudaryti salygas nesudétingam dalyvavimui
tyrimuose®, ,,kontroliuoti paslaugy teikimg tam tikroje organizacijoje, tam tikra laiko
taI,pqcé

Teisinis reguliavimas Huztikrinti grieZtesnj vertinimo reglamentavima®, ,jtvirtinti vertinimo reguliavimag®,

skirstant 1éSas biudzete, atsizvelgti i istaigy veiklos rezultatus®, skiriant projektines
1ésas, jpareigoti organizacijas teikti vartotojy pasitenkinimo vertinimo ataskaitas*

Organizaciniai pokyciai ,»paskirti uz vertinimg atsakingus darbuotojus®, , keisti darbuotojy pozitrj j vertinimg*,
,veiklos ataskaity formose numatyti vartotojy pasitenkinimo vertinimo rezultaty
pateikima*

Veiklos pokyciai ,uztikrinti informacijos pateikimg vartotojams®, ,sukurti vartotojy informavimo

kanalus®, ,,pritaikyti §iuolaikines technologijas veiklos vertinimui‘

Remiantis tyrimo metu sukaupta informacija, galima teigti, jog vertinimo procesai vieSajame
sektoriuje néra vykdomi sé¢kmingai ir periodiskai, respondenty atsakymai patvirtina prielaida, jog
viesajame sektoriuje reikia pokyc¢iy, susijusiy su vertinimo orgasnizavimu. Pagrindinés priemonés,
kurias sitlo respondentai, vertindami vieSojo sektoriaus institucijy veiklos efektyvumo didinimo
galimybes ir vartotojy pasitenkinimo vertinimo tobulinimo galimybes yra susij¢ su poky¢iais veiklos
procesuose, teisiniame reguliavime, organizaciniuose bei veiklos etapuose.

Apibendrinant galima teigti, jog vieSyjy paslaugy vertinimui Lietuvos viesajame sektoriuje,
Savivaldybéms, yra sukurtas tik vienas instrumentas, kuris leidZia j vertinimo procesq jtraukti
vartotojus. Pats instrumentas reikalauja tobulinimo priemoniy. Siekiant jj sékmingai taikyti viesojo
sektoriaus institucijy atliekamuose turimuose, biitina keisti ir pritaikyti Siuolaikinéms
technologijoms, uztikrinti jo paprastesnj naudojimo procesq. Esama situacija, kuomet vartotojy
pasitenkinimo vertinimas institucijose atliekamas tik su treciyjy asmeny pagalba, reikalauja is
institucijy finansiniy istekliy ir neuztikrina apciuopiamo rezultato. Tretieji asmenys yra socialinius
tyrimus atliekancios jmonés, kurios atlieka tyrimg kaip institucijos uzsakytg pasklaugq, taciau
rezultaty pritaikymas veiklos tobulinimui tenka institucijos darbuotojams, kurie dazZnai neturi
pakankamai Ziniy ir gebéjimy gauty rezultaty pavertimui institucijai naudinga infirmacija. Vertinimo
tobulinimui pagristi ir galimybéms nustatyti atliktas eksperty nuomonés tyrimas rodo, kad viesyjy
paslaugy vertinimas reikalauja pokyciy, kurie paveikty administracinius procesus ne tik uz viesyjy
paslagy teikimq atsakingas institucijas, uz viesyjy paslaugy administravimg atsakingas savivaldybes,
bet ir nacionalinio lygmens viesojo valdymo institucijas. Patogiosios atrankos biidu pasirinkti
respondentai atstovauja skirtingo pobiidZio vieSojo sektoriaus institucijas ir yra susije su skirtingomis
vieSyjy paslaugy grupémis. Atliekant tyrimq pasirinkti jvairig ptikrtj viesajame sektoriuje turintys
ekspertai. Dél nedidelés imties respondenty pateikta nuomoné neleidzia daryti isvady apie biitinus
pokycius visame Lietuvos vieSajame sektoriuje, taciau patvirtina prielaidas, jog vertinimo sistema
yra tobulintina, nurodo kryptis, kurios leidZia formuoti sitilymus dél vertinimo proceso tobulinimo.
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ISvados

1. VieSoji paslauga — institucijos veiklos rezultatas, skirtas patenkinti vartotojy poreikius ir
lukescius. Tinkamas vieSyjy paslaugy teikimas uZztikrina institucijos konkurencingumag ir institucijos
jsipareigojimy vykdyma. VieSojo sektoriaus institucijos, sickdamos veiklos efektyvumo ir kuo
aukStesnio visuomenes pasitenkinimo jy teikiamomis paslaugomis, privalo nuolat kisti, tobuléti ir
neatsilikti nuo jos nariy — vieSyjy paslaugy vartotojy - sparciai kintancios elgsenos, poreikiy ir
galimybiy. Todél joms biitina nuolat savo veiklg stebéti, analizuoti ir kritiSkai vertinti pasiektus
rezultatus, ieskoti naujy veiklos modeliy ir galimybiy. VieSyjy paslaugy vertinimas yra biitinas
siekiant pagrijsti institucijos veiklos naudinguma, tinkamg finansiniy iStekliy panaudojima ir gebéjima
siekti geriausio rezultato. Siame kontekste ypa¢ svarbus tinkamo vie$yju paslaugy vertinimo metodo
(jo turinio ir proceso poziiiriu) pasirinkimas, metodo taikymas ir gauty rezultaty panaudojimas.
Dazniausiai vieSyjy paslaugy kokybé vertinama taikant ISO standartus, Servqual metoda, Bendrajj
vertinimo modelj. Pastebima, kad juos taikant dazniausiai orientuojamasi j patj vertinimo procesg ir
maziau akcentuojamas vertinimo turinio (kriterijy) iSsamumas ir tikslingumas bei vertinimo rezultaty
panaudojimas vertinty institucijy — viesyjy paslaugy teikéjy - veiklai tobulinti. Taikant Siuos modelius
dazniausiai analizuojami organizacijos vidiniai procesai, vertinimai néra orientuoti j rezultata. Siy
kokybés vertinimo modeliy taikymas padidina darbuotojy darbo kriivi, apsunkina vartotoja,
nejtraukia j vertinimo procesa institucijos personalo. Taikant Siuos vertinimo modelius stinga
atitinkamo marketingo komplekso elementy vertinimo, kuriy panaudojimas paslaugy procesuose
uztikrina vartotojy pasitenkinimg. Siekiant sukurti tinkamg vertinimo sistema institucijoje, biitina
uztikrinti aktyvy visy paslaugos teikime dalyvaujanciy suinteresuotyjy (ypatingai paslaugy vartotojy)
dalyvavima vertinimo procese.

2. Lietuvai tapus Europos Sajungos nare, jsipareigojimai siekti vieSojo sektoriaus veiklos
efektyvumo tapo vienu i§ pagrindiniy valstybés valdymo uzdaviniy. Europos Sajungos ir Lietuvos
Respublikos strateginiuose dokumentuose, skirtuose vieSojo sektoriaus veiklai reguliuoti, daug
démesio skiriama vie$ojo sektoriaus institucijy veiklos tobulinimui, administraciniams procesams
modernizuoti. Taciau strateginiuose dokumentuose ir teisés aktuose pateikti vieSojo sektoriaus
veiklos efektyvumo uZztikrinimo principai ir gairés, tame tarpe ir jy veiklos vertinimo srityje, yra tik
rekomendacinio pobiidzio. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo vertinimui Lietuvoje yra
sukurtas vienas instrumentas — VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo
metodika, kurio taikymas néra privalomas, o §io instrumento turinys ir taikymo procesas vis dar néra
suderinti pagal naujai priimamus strateginius dokumentus ir teisés aktus (VieSojo valdymo
tobulinimo 2012-2020 mety programa, Europos sajungos struktiiriniy fondy 2014-2020 mety
programa). Tai vienas i§ pagrindiniy trikumy, kuriuos biitina Salinti siekiant didesnio Lietuvos
vieSojo sektorius veiklos efektyvumo, pagristo sistemingu viesyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo
vertinimu. Siuo metu viesojo sektoriaus institucijy veiklos vertinimui rekomenduojama taikyti
Bendrgj; vertinimo modelj, taip pat yra taikomi ISO standartai, taciau, dél jy taikymo rekomendacinio
pobiidzio, vertinimas institucijose néra jtvirtintas kaip nuolatinis veiklos procesas. Taikant vertinimo
metodus analizuojami institucijos vidiniai procesai, o vertinimg atlikti yra sudétinga dél institucijy
darbuotojy Ziniy ir geb¢jimy trukumo paslaugy vertinimo srityje.

3. Viesyjy paslaugy teikimo srities ekspertai patvirtino prielaidas, jog vieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo vertinimas Lietuvoje reikalauja pokyc¢iy tiek nacionaliniame, tiek ir vietos savivaldos
lygmenyse. Biitini pokyciai vieSyjy paslaugy vartojy pasitenkinimo vertinime turi buti vykdomi
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vertinimo iniciatoriy ir vykdytojy, vieSojo sektoriaus institucijy vadovy ir specialisty (paslaugos
kiiréjy, teikéjy ir vertintojy) kompetencijos ir motyvacijos, vertinimo proceso periodisSkumo,
vertinimo instrumento turinio, vertinimo rezultaty panaudojimo srityse.
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Rekomendacijos

1. Lietuvos Respublikos Vyriausybei

- Koreguoti Siuo metu galiojancius teisés aktus (Strateginio planavimo metodika, Strateginio
planavimo savivaldybése rekomendacijos, Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas), kurie
reglamentuoja vieSojo sektoriaus veiklos efektyvumg, vieSyjy paslaugy teikimg ir vartotojy
pasitenkinimo vertinimg. Pakeitimai teisés aktuose turéty jpareigoti vieSojo sektoriaus institucijas,
teikiancias viesgsias paslaugas, vartotojy pasitenkinimo vertinimg vykdyti sistemingai, periodiskai.
Atsizvelgiant ] paslaugos teikimo pobiidj, pasitenkinimas i$ karto suteikiama paslauga turéty biti
vertinamas nuolat, po paslaugos suteikimo, pasitenkinimas ilgalaikémis paslaugomis turéty biiti
vertinimas periodiskai, lyginant rezultatus.

- Vertinimo procesas turéty tapti neatsiejama visy viesyjy institucijy veiklos dalimi. Vertinimo turinys
ir procesas turéty biiti reglamentuotas teisés aktuose, kurie neleisty institucijoms manipuliuoti
vartotojy pasitenkinimo vertinimo rezultatais. Koreguotas vertinimo procesas turéty biiti pritaikomas
institucijos veikloje ir jgyvendinamas atsakingy bei kompetentingy jos darbuotojy. Tyrimo
instrumentas turéty buti pritaikytas skirtingy gebéjimy ir galimybiy vartotojams. Gauti tyrimo
rezultatai turi bti pritaikomi tobulinant konkreé¢ius paslaugas teikiancios institucijos veiklos procesus
(paslaugos kiirima, teikima, vertinimag).

2. Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijai

Parengti nauja ar koreguoti esama bendrajj vartotojy pasitenkinimo vertinimo instrumentg — VieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika. Jo kirimo arba tobulinimo
procesas turéty buti atlickamas remiantis gergja privataus sektoriaus praktika. Patobulintas
instrumentas turéty leisti atrinkti tikslines respondenty grupes, iSvengiant nemotyvuoty respondnety
duomeny rinkimo. Dalyvavimas pasitenkinimo vertinimo procese turéty nereikalauti i§ respondenty
dideliy laiko sgnaudy, uZtikrinti galimybe respondentams pasirinkti dalyvavimo tyrime laikg ir vietg.
Instrumentas turéty biiti pritaikomas institucijos veikloje, valdomas jos darbuotojy, tam kad iSvengti
papildomy kasty perkant socialinius tyrimus atliekanc¢iy jmoniy paslaugas. Jis turéty biiti sudarytas i§
bendrosios (privalomos visiems) ir specialiosios (adaptuojamos konrecioms paslaugy sektoriams ar
sritims) daliy, su numatytais vertinimo veikly vykdymo periodiSkumo intervalais, duomeny analizés
ir vertinimo/ interpretavimo buidais ir kt. Tikslinga pasitilyti elektroning vertinimo instrumento forma
tiek jos naudotojams (vertinimo vykdytojams, dalyviams), bet ir el.prieiga prie jos duomeny
atsakingiems suinteresuotiems vieSojo sektoriaus subjektams. Bendrai taikomas vertinimo
instrumentas suteikty galimybe institucijoms lyginti savo veiklos rezultatus tarpusavyje ar sektoriaus
mastu.

3. Lietuvos savivaldybéms

- Stiprinti savivaldybés administracijos bei savivaldybéms pavaldziy jstaigy vadovy ir specialisty
kompetecija ir motyvacija organizacijy veiklos (vieSyjy paslaugy) vertinimo srityje.

- Savivaldybei pavaldZiose jstaigose idiegti ir taikyti vienodas institucijy veiklos vertinimo metodika,
pagristus vartotojy pasitenkinimo tyrimy rezultatais ir jgalinancius tos pacios savivaldybés institucijy
pasiekimus lyginti tarpusavyje.

4. Lietuvos vieSojo sektoriaus institucijoms, teikiancioms viesgsias paslaugas
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- Stiprinti pilie¢iy (paslaugos vartotojy) informavimo apie institucijy teikiamas paslaugas,
dalyvavimo jy vertinime ir tobulinime galimybes, taip skatinti paslaugy vartotojy lojaluma,
motyvacijg ir isitraukimg j institucujy veiklos efektyvumo galimybiy paieskas, stiprinti atvirumo,
pasitikéjimo ir bendradarbiavimo kultiira.

- Skirti isteklius (finansinius, zmogisSkuosius, technologinius, laiko, kt.) jy paslaugy vartotojy
pasitenkinimo vertinimui ir rezultaty diegimui naujo laikotarpio veiklos planuose. Taikyti
technlogines naujoves, stiprinant darbuotojy kompetencijas tinkamai vykdyti vertinimo veiklas.
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Priedai
1 priedas. Pusiau-struktiiruoto interviu klausimynas

1. Kaip Jiis asmeniskai apibréztuméte vieSyjy paslaugy sampratg?
2. Pagrjskite viesyjy paslaugy svarbg (ar / kodél / kam jos svarbios?):

4. Kokia Jusy asmeniné profesiné patirtis viesyjy paslaugy srityje, jvardinkite kiek mety dirbate?
4. Jusy profesiné veikla susijusi su viesyjy paslaugy (uzbaikite sakinj):

1 Poreikio analize ir vertinimu;

1 Planavimu;

[ Teikimu;

(1 Tobulinimu;

1 Teikimo kontrole, vertinimu;

(1 Kita

5. Kurios vieSosios paslaugos srityje Jas dirbate (nurodykite sritj):

6. Jvertinkite vieSosios paslaugos teikimo vertinimo svarba:

Labai svarbu Svarbu Neturiu Mazai svarbu Nesvarbu
nuomones
] [] [ [] (]

Kod¢l? Pakomentuokite savo atsakyma.

7. Kam svarbus viesSyjy paslaugy vertinimas (uzbaikite sakinj)?
"1 Paslaugos teikéjams;

"1 Paslaugos finansuotojams;

1 Paslaugos vartotojams;

1 Paslaugos iniciatoriams;

1 Paslaugos vertintojams;

Kodeél? Pakomentuokite savo atsakymg.

8. Kaip daznai turéty biti atlickamas vieSosios paslaugos vertinimas idealiu atveju?
[1<1kartg / metus [ 1karta/ metus [1>nei 1 kartg / metus [ niekada

9. Kaip daznai vieSoji paslauga vertinama Jiisy atstovaujamoje organizacijoje ?
[1<1kartg / metus  [] 1karta/ metus [1>nei 1 kartg/ metus [ niekada

10. Kokiais metodais vieSoji paslauga turéty biiti vertinama idealiu atveju (uzbaikite sakinj)?
1 Paslaugos vartotojy nuomones apklausa zodZiu;

[ Paslaugos vartotojy nuomones apklausa rasStu/el. aplinkoje;

"1 Paslaugos teikéjy nuomonés apklausa zodZiu;

"1 Paslaugos teikéjy nuomonés apklausa rastu/el. aplinkoje;

] Paslaugos teikimo finansiniy kaSty analizg;



] Paslaugos teikimo proceso analizg;
[ kita (nurodykite)
Kodél? Pakomentuokite savo atsakyma.

11. Kokiais metodais vie$oji paslauga vertinama Jiisy organizacijoje (uzbaikite sakinj)?
] Paslaugos vartotojy nuomonés apklausa zodziu

] Paslaugos vartotojy nuomonés apklausa rastu /el. aplinkoje

"1 Paslaugos teikéjy nuomonés apklausa zodziu

] Paslaugos teikéjy nuomonés apklausa rastu/el. aplinkoje

"1 Paslaugos teikimo finansiniy kasty analize;

] Paslaugos teikimo proceso analizg;

1 kita (nurodykite)

Kod¢l? Pakomentuokite savo atsakyma.

12. Kokiais kriterijais remiantis vie$oji paslauga turéty biiti vertinama idealiu atveju (uzbaikite
sakinj)?

1 Produktas (funkcijos, pagrindiniai ir papildomi elementai, garantijos);

] Kaina (piniginé israiska, laiko ir pastangy sanaudos);

] Vieta (fiziné vieta, technologijomis sukurti kanalai, prieinamumas);

"1 Komunikacija (viesieji rysiai, vartojimo skatinimas, reklama, asmeniniai pasitilymai);

[] Zmongs (darbuotojy gebéjimai, poziiiris, bendravimas);

1 Fiziné aplinka (interjeras, jranga, baldai, komfortas);

1 Procesas (politiniai, administraciniai poky¢iai, personalo elgesys, teikimo eiga ir trukme);
1 Kita (nurodykite)

Kod¢l? Pakomentuokite savo atsakyma.

13. Kokiais kriterijais remiantis vie$oji paslauga vertinama Jusy organizacijoje (uZbaikite sakinj)?
1 Produktas (funkcijos, pagrindiniai ir papildomi elementai, garantijos);

" Kaina (piniginé iSraiSka, laiko ir pastangy sanaudos);

"1 Vieta (fiziné vieta, technologijomis sukurti kanalai, prieinamumas);

1 Komunikacija (viesieji rySiai, vartojimo skatinimas, reklama, asmeniniai pasitilymai);

[] Zmonés (darbuotojy gebéjimai, pozitris, bendravimas);

1 Fizin¢é aplinka (interjeras, jranga, baldai, komfortas;

"I Procesas (politiniai, administraciniai pokyciai, personalo elgesys, teikimo eiga ir trukme);

11 Kita (nurodykite)

Kodel? Pakomentuokite savo atsakyma.

14. Kas turéty vykdyti vieSosios paslaugos vertinimo veiklas paslaugas teikianciose organizacijose
(uzbaikite sakinj)?
"1 organizacijos darbuotojai — tiesioginiai paslaugos teikéjai;
"1 organizacijos darbuotojai — administracijos atstovai
"11Soriné organizacija / ekspertai
] vieSojo valdymo institucijos, administruojancios vie$gsias paslaugas teikianciy institucijy veikla
I niekas
83



1 kita (nurodykite)
Kod¢l? Pakomentuokite savo atsakyma.

15. Kas vieSosios paslaugos vertinimo veiklas vykdo jisy organizacijoje (uzbaikite sakinj)?

1 organizacijos darbuotojai — tiesioginiai paslaugos teikéjai

"1 organizacijos darbuotojai — administracijos atstovai

[]1Sorin¢ organizacija / ekspertai

1 vieSojo valdymo institucijos, administruojancios vieSasias paslaugas teikianciy institucijy veikla;
"I niekas

[ kita (nurodykite)

Kod¢l? Pakomentuokite savo atsakyma.

16. Pasirinkite pagrindines prieZastis, Jasy nuomone, trukdanc¢ias vykdyti vieSyjy paslaugy
vertinimg Lietuvoje:

"] jpareigojimy vykdyti vertinimg stoka

[ ziniy ir gebéjimy stoka vertinimo srityje;

1 vieningos vertinimo sistemos / metodikos nebuvimas;

"I negebé¢jimas apdoroti vertinimo metu gautus rezultatus;

] vertinimo metu gauty rezultaty nepritaikomumas paslaugos teikimo proceso valdymo veikloms;
linstitucijy vadovy ir darbuotojy motyvacijos stoka;

1 kita (nurodykite)

Kod¢l? Pakomentuokite savo atsakyma.

17. Pasirinkite pagrindines prieZastis, Jisy nuomone, trukdancias vykdyti vieSyjy paslaugy
vertinimg jlisy organizacijoje:

"] jpareigojimy vykdyti vertinimg stoka;

] ziniy ir geb&jimy stoka Sioje srityje;

"1 vieningos vertinimo sistemos / metodikos nebuvimas;

"I negebé¢jimas apdoroti vertinimo metu gautus rezultatus;

1 vertinimo metu gauty rezultaty nepritaikomumas paslaugos teikimo proceso valdymo veikloms;
I institucijy vadovy ir darbuotojy motyvacijos stoka;

1 kita (nurodykite)

Kodél? Pakomentuokite savo atsakymg.

18. Kokiy veiksmy rekomenduotuméte imtis vieSyjy paslaugy teikéjams, siekiantiems viesojo
sektoriaus veiklos efektyvumo ir vieSyjy paslaugy kokybés gerinimo?

84



