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SANTRAUKA

Siekdamos kuo efektyvesnés veiklos, jvairios imonés, istaigos, organizacijos orientuoja savo
sitilomas paslaugas  vartotojy poreikius ir lilkescius. Patenkinti vartotojy poreikius ir likescius taip pat
yra svarbu ir valstybinéms jstaigoms, teikianc¢ioms administracines ar viesasias paslaugas. Vartotojy
pasitenkinimas paslaugomis yra vienas i§ paslaugy kokybés indikatoriy, tad vieSojo sektoriaus
organizacijoms labai svarbu Zinoti vartotojy pasitenkinimo lygj, kuris gali atspindéti paslaugy kokybe,
organizacijos valdymo efektyvuma, gebéjima tenkinti konkreCius vartotojy poreikius, taip pat nuo jo
gali priklausyti pilieciy pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi. Vartotojy pasitenkinimo administracinémis
paslaugomis sritis yra placiai tyrin¢jama uzsienio Saliy, o Lietuvoje tokio pobiidzio tyrimy atlikta néra
pakankamai. Todél Sio darbo tikslas - atlikti vartotojy pasitenkinimo migracijos padaliniy teikiamomis
administracinémis paslaugomis vertinimg. Tikslui pasiekti buvo iskelti Sie uzdaviniai: iSanalizuoti
vartotojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis vertinimo teorinius ir taikomuosius aspektus;
nustatyti vartotojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis vertinima bei jo taikyma migracijos
padaliniuose Lietuvoje; atlikti vartotojy pasitenkinimo Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos
komisariato migracijos skyriaus Sakiy grupés administracinémis paslaugomis tyrima. Darbo dalykas -
vartotojy pasitenkinimas administracinémis paslaugomis Marijampolés apskrities VPK migracijos
skyriaus Sakiy grupéje. Tyrime remtasi moksline literatiira, atlikta dokumenty analizé, viesyjy
paslaugy vartotojy apklausa. Pasitelkus anketinés apklausos metoda buvo vertinamas vartotojy
pasitenkinimas teikiamomis Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés
administracinémis paslaugomis. Apibendrinus 65 respondenty atsakymus buvo nustatyta, jog
Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés klientai yra patenkinti jiems
teikiamomis administracinémis paslaugomis ir jy kokybe. Apklaustyjy atsakymuose vyrauja teigiami
jvertinimai. Dauguma apklaustyjy teigiamai vertina paslaugy suteikimo trukme, darbuotojy i§vaizda,
naudojama jranga, darbuotojy nora padeéti spresti iSkilusias problemas. Respondentai taip pat sutinka,
kad rapimi klausimai migracijos skyriaus Sakiy grupés darbuotojy buvo ispresti kvalifikuotai ir
greitai, jie buvo maloniai aptarnauti. Respondentai labiausiai buvo nepatenkinti ir susiriiping, jog

administracinés paslaugos teikiamos netvarkingose, senose patalpose.



Svelnyte, G. Analysis of Consumer Satisfaction with Administrative Services: Case of Marijampole
County Police Headquarters Migration Department Sakiai Group. Bachelor's Thesisin Public
Administration. Study programme 612N70001. Supervisor doc.dr. E. Gaulé. Kaunas: Faculty of Social
Sciences, Arts and Humanities, Kaunas University of Technology, 2015, 60 p.

SUMMARY

In order to make more efficient activities of various companies, institutions and organizations
focuses theirs offered services to consumers' needs and expectations. Satisfied consumers' needs and
expectations are also important for public bodies that provide administrative and public services.
Consumer satisfaction in services is one of the indicators of quality of service, so for public sector
organizations are very important to know the level of customer satisfaction, which may reflect the
quality of service, corporate management efficiency, the ability to meet the specific needs of users; it
also may depend on the confidence of citizens in the public sector. Consumer satisfaction with
administrative services area is widely studied in foreign countries, while in Lithuania this kind of
research is not done very slowly. Therefore, the goal - customer satisfaction of migration departments
offered administrative services assessment. In order to achieve these objectives have been raised the
following tasks: analyze customer satisfaction of administrative services for evaluation of the
theoretical and applied aspects; determine customer satisfaction assessment of the administrative
services and the application migration offices in Lithuania; analysis of consumer satisfaction with
administrative services: case of Marijampole county police headquarters migration department Sakiai
group. The work thing - customer satisfaction of administrative services Marijampole VPK migration
card Sakiai group. The study was based on the scientific literature carried out analysis of documents,
public service user’s survey. Consumer satisfaction, case of Marijampole CPH Migration Department
Sakiai Group, was made with the help of questionnaire method. Summarizing the 65 respondents were
found, that Marijampole County Police Headquarters Migration Department Sakiai Group clients are
satisfied with the administrative services and their quality. In respondents replies dominated positive
estimates. The majority of respondents positively assessed the duration of the provision of services,
staff appearance, used equipment, staff willingness to help resolve the problems. Respondents also
agreed that the concerns of the migration card Sakiai Group employees was resolved quickly and
competently, they were pleasantly serve. Respondents were most unhappy and worried that

administrative services are in disarray and old premises.
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PAGRINDINES SAVOKOS

Lojalumas — tai elgsena: kiek ilgai vartotojai naudojasi organizacijos teikiamomis paslaugomis
(Zikiene, 2010).

Paslauga — paslauga yra daug karty pasikartoti galintis veiksmas, neturintis materialaus
apciuopiamo rezultato, skirtas patenkinti kito asmens poreikius (Vengrienés, 2006, p.11).

Vartotojuy pasitenkinimas — tai nuostata, kg vartotojai galvoja apie kompanijg ir kaip jie vertina
tos kompanijos pasiiilymus, lyginant su konkurenty pasiiilymais (Europos vartotojy pasitenkinimo
valdymo vadovas, 2010).

PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusij¢s asmens raSytinis ar Zodinis
kreipimasis ] institucijg praSant atlikti tam tikrus teisés aktuose nustatytus veiksmus. (LR vieSojo
administravimo jstatymas, 2006, 2 straipsnis).

Skundas — asmens rasytinis kreipimasis ] institucija, kuriame nurodoma, kad yra pazeistos jo
teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti (LR vieSojo administravimo jstatymas, 2006, 2
straipsnis).

PraneSimas — asmens raSytinis kreipimasis ] institucijg nurodant, kad yra pazeistos kito asmens
teisés ar teiséti interesai, ir praSoma juos apginti (LR vieSojo administravimo jstatymas, 2006, 2

straipsnis).

SANTRUMPOS

VPK- vyriausiasis policijos komisariatas
VRM-Vidaus reikaly ministerija
MD- migracijos departamentas

VPI- vartotojy pasitenkinimo indeksas



IVADAS

Temos aktualumas. Pastaruoju metu tiek Lietuvos, tiek uZsienio mokslininkai raSo apie
vartotojy  pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis. Organizacijos ar jstaigos, teikian¢ios
administracines paslaugas, orientuoja savo sitlomas paslaugas | vartotojy poreikius ir lukescius,
sieckdamos kuo efektyvesnés veiklos, stengdamosi prisitaikyti prie Siuolaikinio Zmogaus poreikiy.
Vartotojai Siandien paslauga vertina ne tik pagal tai, kas yra siiloma ir parduodama, bet ir kaip tai
padeda patenkinti jy poreikius. Tik patenkinti klientai gali uztikrinti pelninga organizacijy veikla, todél
organizacijos stengiasi pateisinti jy norus bei pageidavimus. Siandien, siekdamos patenkinti vartotojus,
organizacijos turi ne tik tiekti prekes ir paslaugas, taciau ir jas tobulinti. Siekiant uztikrinti vartotojy
pasitenkinima, svarbu zinoti svarbiausius klienty poreikius ir kokiais kriterijais remdamiesi jie suvokia
esg patenkinti.

Vartotojy pasitenkinimo tyrimai yra viena populiariausiy marketingo tyrimy sriciy. Atlikus
tyrimus suzinoma, koks yra vartotojy pasitenkinimo paslauga, organizacija ar sektoriumi lygis.
Tyrimai padeda suprasti, kaip vartotojai vertina organizacija, ar rezultatai atitinka jy likescius, nurodo
gerinimo prioritetus ir lygina rezultatus su konkurenty, taip uztikrindami klienty lojaluma.

Lietuvoje  jstaigos/organizacijos nepakankamai démesio skiria iSsiaiSkinti  vartotojy
pasitenkinimui. Vartotojy pasitenkinimo paslaugomis sritis yra placiai tyrinéjama uZsienio Salyse
siekiant iSsiaiskinti pasitenkinimo paslaugomis ir paslaugy kokybés rySio ypatumus. Taciau Lietuvoje
tokio pobiidzio tyrimy yra atlikta dar labai mazai. Kiekviena jstaiga, siekdama klestéti, privalo derintis
prie rinkos dalyviy reikalavimy ir pageidavimy, iSsiaiSkinti paslaugy vartotojy pasitenkinima
lemiancius rodiklius.

Problema — koks yra vartotojy pasitenkinimas migracijos padaliniy teikiamomis
administracinémis paslaugomis?

Tikslas — Atlikti vartotojy pasitenkinimo migracijos padaliniy teikiamomis administracinémis
paslaugomis vertinima.

Darbo objektas — Vartotojy pasitenkinimas administracinémis paslaugomis.

Darbo dalykas — Vartotojy pasitenkinimas administracinémis paslaugomis Marijampolés
apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupéje.

Darbo uZdaviniai:

1. ISanalizuoti vartotojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis vertinimo teorinius
ir taikkomuosius aspektus.
2. Nustatyti vartotojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis vertinimg bei jo

taikyma migracijos padaliniuose Lietuvoje.
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3. Atlikti vartotojy pasitenkinimo Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato

migracijos skyriaus Sakiy grupés administracinémis paslaugomis tyrima.

Darbo metodai — mokslinés literatiiros analizé, teisiniy akty bei internetiniy dokumenty analizé,
Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés klienty anketiné apklausa.

Darbo struktiira. Darbg sudaro trys dalys: pirmoje dalyje nagrinéjami susisteminti teoriniai
administraciniy paslaugy ir vartotojy pasitenkinimo rysio aspektai ir uzsienio Saliy praktika; antroje
dalyje analizuojamas vartotojy pasitenkinimas administracinémis paslaugomis vertinimas bei jo
taikymas migracijos padaliniuose Lietuvoje; treCioje dalyje pristatomas analizés metodas ir iSsamus
vartotojy pasitenkinimo Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato migracijos skyriaus
Sakiy grupés administraciniy paslaugomy tyrimas, jo rezultatai bei pateikiama statistiniy duomeny
analizé, tyrimo iSvados. Bakalauro baigiamojo darbo literatiros pagrindg sudaro mokslinés

monografijos, akademiniai straipsniai, teisés aktai bei internetiniai dokumentai. Darbo apimtis — 60psl.
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1. TEORINIAI IR TAIKOMIEJI VARTOTOJU PASITENKINIMO
ADMINISTRACINEMIS PASLAUGOMIS VERTINIMO ASPEKTAI

Vartotojy pasitenkinimas, ilga laikg analizuotas tik privaciajame sektoriuje, kintant visuomeneés
struktiirai ir poreikiams, tapo svarbus ir vieSajame sektoriuje. Pasitenkinimo sgvoka apibréZzia vartotojy
nuostatas, susijusias su konkrecia organizacija ar institucija, jos teikiamais pasitilymais ar paslaugomis
lyginant su konkurenty pasiiilymais.

Viesojo sektoriaus institucijoms svarbu zinoti vartotojy pasitenkinimo lygi, nes jis gali parodyti
institucijos valdymo efektyvuma, paslaugy kokybe, taip pat nuo jo gali priklausyti pilieciy
pasitik¢jimas vieSuoju sektoriumi. VieSajame sektoriuje, kreipiant démesj i vartotojus ir ] vis
did¢jancéius jy poreikius, jstaigos skatinamos teikti geresnes, greitesnes ir jvairesnes paslaugas
(Dulskis, 2008, p.1-2).

Vartotojo supratimas apie teikiamg paslaugg ir jos kokybe priklauso nuo to, kokiu biidu paslauga
suteikiama, kaip sugebama elgtis paslaugos teikimo metu, taip pat nuo vartotojo asmeninio poziiirio }

teikiamas paslaugas.

1.1. Administraciniy paslaugy samprata ir teikimas

Siandienin¢je vadybos ir vie$ojo administravimo literatiiroje vis pladiau nagrinéjamos ir
aptarin¢jamos paslaugos, tad, norint apibrézti administraciniy paslaugy samprata, svarbu suprasti, kas
yra paslauga ir kaip ja apibiidina jvairiis uzsienio bei Lietuvos mokslininkai.

Pasak Vengrienés (2006, p.11) paslauga yra daug karty pasikartoti galintis veiksmas, neturintis
materialaus apcCiuopiamo rezultato, skirtas patenkinti kito asmens poreikius. Autoriai Kotler,
Armstrong, Sauders, Wong (2005, p.631-633) paslauga apibiidina kiek pla¢iau — kaip bet kokiag veikla
ar nauda, kuri yra nemateriali bei negali tapti nuosavybe, taip pat negali biiti sukaupta vélesniam
pardavingjimui ar naudojimui. Paslaugos vartotojas daznai turi prieigg prie paslaugos, taciau ribotam
laikui. Vitkienés (2004) teigimu, paslauga - tai veikla arba veikimo procesas, kai vartojimo ir paslaugy
teikimas vyksta tuo paciu metu. Tai santykiai tarp teikéjo ir paslaugos vartotojo arba kliento, tam tikras
ju tarpusavio kontaktas. PanaSiai paslaugos savoka apibiidina ir mokslininkés Bagdoniené ir
Hopeniené (2009, p.47) paslauga — tai proceso ir rezultato sintezé, nes yra neapciuopiamos veiklos ir
prekés derinys. Paslauga yra skirta vartotojo poreikiams tenkinti.

Kaip galima matyti i§ skirtingy Lietuvos ir uzsienio mokslininky bandymy apibrézti paslaugos

savoka, tai yra itin sudétingas uzdavinys. Bet kuris paslaugos apibrézimas gali biiti kritikuotinas, nes
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visuomet gali atsirasti reiSkiniy, kurie bus visuotinai pripazjstami paslaugomis, taiau netilps i
konkrety apibrézima.

ISanalizavus, kas yra paslauga ir kaip jos sgvoka apibiidinama mokslin¢je literatiiroje, galima
apibrézti ir administracines paslaugas. Darbe pirmiausia bus analizuojama, kaip administracinés
paslaugos sampratg jvardija ir apibiidina savo moksliniuose darbuose uzsienio autoriai. Taciau prie$ tai
svarbu paminéti, kad wuzsienyje, skirtingai nei Lietuvoje, vieSojo administravimo paslaugos
neskirstomos ] administracines ir vieSgsias. VieSyjy paslaugy apibrézimas apima ir administracines
paslaugas.

Pasak Popa (2011, p.132), vieSosios paslaugos sagvoka vartojama dviem budais: tai — privaciy,
juridiniy asmeny ar visuomenés vykdoma veikla, kuri atitinka bendruosius interesus, ir juridiniy
asmeny teikiamos paslaugos. PanaSy vieSosios paslaugos apibrézimg savo moksliniame darbe ,,The
New Public Service: Serving Rather than Steering* pateikia ir Denhardt (2001), teigiantis, kad vieSoji
paslauga — tai tokia paslauga, kuri skirta tenkinti vartotojy vieSuosius poreikius. Taciau §is autorius
taip pat pamini, jog vieSosios paslaugos teikiamos nesiekiant pelno. Kad vieSoji paslauga teikiama
nesiekiant pelno pritaria ir autoré Perry (1996, p.6). Anot tyréjos, vie$oji paslauga — tai koncepcija,
poziris ar netgi moralin¢ atsakomybé teikti paslaugas bendruomenés nariams nelaukiant uz tai jokio
atlygio.

Pasak Bilouseac (2012), vieSosios paslaugos atstovauja valstybés, miesto ar kaimo vykdoma
veikla remiantis jstatymais, kurie uztikrina visuotinés svarbos bendruomenés nariy interesus.
Pagrindiné vieSosios paslaugos paskirtis yra vieSasis administravimas, kuris turi laikytis nustatyty
kokybés ir naudingumo kriterijy. VieSosios paslaugos turi biiti teikiamos valstybiniy institucijy, nes jos
yra atskaitingos pilieCiams. Myllyla (2007) vieSyjy paslaugy apibrézimg papildo svarbiu aspektu —
viesaja paslauga apibiidina kaip paslaugg, nekonkuruojancia su privaciy paslaugy verslui teikéjy
paslaugomis. Tokios paslaugos papildo rinka, sumazina rinkos netobulumus, skatina verslo plétrg ir
yra teikiamos valstybei subsidijuojant dalj arba apmokant visg paslaugos kaing.

Autorius Ericas Barendt (2000)savo moksliniame straipsnyje iSskiria penkis pagrindinius viesyjy

paslaugy bruoZzus:

e Geografinis prieinamumas;
e Ripinimasis bendruomenés poreikiais;
e Valstybés finansuojamos paslaugos;
e Paslaugy neSaliSkumas;
e Paslaugy jvairove;
Geografinis prieinamumas. Nebuty tikslinga sitilyti vieSgsias paslaugas tik daliai gyventojy,
pavyzdziui, tik tiems, kurie gyvena miestuose, todél reikalingos jstaigos ir miesteliuose, nors skirtingi
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regionai nebitinai gauna identiSkas paslaugas. Svarbiausia uztikrinti, kad visi visuomenés pilie€iai
biity patenkinti visoje teritorijoje.

Rupinimasis bendruomenés poreikiais. Siekiama uztikrinti, kad kiekvienam bendruomenés nariui
paslaugos biity teikiamos profesionaliai, svarbu patenkinti pilieCiy vieSuosius ir administracinius
poreikius.

Valstybés finansuojamos paslaugos. Sis bruoZas apima tiek pirkimo-pardavimo sutaréiy, kity
civiliniy sutar¢iy pagrindu finansuojama paslaugy teikima, tiek atskiry jstaigy ar organizacijy
finansavima siekiant uztikrinti vieSyjy paslaugy teikimg gyventojams.

Paslaugy nesaliskumas. Teisingo vertinimo garantavimas visiems: paslaugy teikéjai laikosi
teisingumo principy ir nediskriminuoja pilieciy.

Paslaugy jvairove. Gyventojams yra teikiamos socialinés, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto,
poilsio ir rekreacijos, komunalinés, vieSojo transporto, administracinés ir kitos jstatymu nustatytos
paslaugos.

Taigi jvairiuose uzsienio mokslinés literatiiros Saltiniuose pateikiamas platus viesyjy paslaugy
bruozy apibiidinimas, taciau dazniausiai iSskiriami tokie bruoZai: riipinimasis bendruomenés
poreikiais, paslaugy jvairové ir paslaugy teikimas finansuojant valstybei. O S§tai Lietuviy autorius
Stasiukynas vie$aja paslauga apibudina taip: tai grupé paslaugy, kurioms budinga, kad jy teikima
reguliuoja valstybés ar savivaldybés valdzios institucijos. Jas teikdamos vieSosios institucijos
dazniausiai siekia ne pelno, bet stengiasi uztikrinti pilie¢iy svarbiausiy poreikiy tenkinimg ir
igyvendinimg. Jomis naudojasi neribotas vartotojy skaifius. VieSosioms paslaugoms biidingas
visuotinis prieinamumas, vientisumas ir neatskiriamumas (Stasiukynas, 2010).

Sios jvairiy autoriy gana skirtingai apibiidintos vieSosios paslaugos gyventojams, verslo
sektoriaus atstovams, jstaigoms ar valdzios institucijoms skirtingose Salyse gali biti teikiamos jvairiais
biidais. Institucijos yra jpareigotos teikti vie$gsias paslaugas asmenims ir tai jos privalo daryti
laikydamosi vieno langelio principo. Vieno langelio principo paskirtis — palengvinti pilieciy nasta
tvarkant reikalus institucijose ar tam tikrose jstaigose, suteikti zmonéms galimybe patiems prizitreéti
pra§ymo, prane§imo ar skundo nagrinéjimg. Siuo principu siekiama uztikrinti, jog visos vieSosios
paslaugos biity suteiktos vienoje darbo vietoje, o ne keliose vieSosiose institucijose. Atsakymui
parengti reikalinga informacija (dokumentai), nedalyvaujant asmeniui, gaunama i§ praSyma
nagrinéjancios institucijos administracijos padaliniy ir i§ kity institucijy. Pilietis pateikia tik ta
informacija, kurios néra valstybés informacinése sistemose. Toks paslaugos teikimo principas, kai
vieSosios paslaugos teikiamos vienoje darbo vietoje, naudingas tada, kai su skundo, praneSimo ar
prasymo nagrin¢jimu susij¢ dokumentai gaunami i§ skirtingy jstaigy. Tuomet paslaugos vartotojas
sutaupo nemazai laiko, nes jam nereikia pristatyti praSymo ar skundo nagrinéjanciai jstaigai ar
institucijai. (Tonkunaité, 2012).
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Siekiant gerinti gyventojy aptarnavimo kokybe, daugelis pasaulio valstybiy jgyvendina
valstybinése institucijose vieSojo administravimo reformas, kuriy pagrindinis elementas — vieno
langelio principas. Idomus tokiy reformy pavyzdys galéty biti, pasak Eric Lockeyear (2008, p.13),
Danijos valstybé: ¢ia vieno langelio principo paslaugoms teikti yra skirti du pagrindiniai portalai:
pilieciy portalas (Borger.dk) (skaitmeninis ,,vienas langelis®, kuriame lengvai galima gauti vies$ojo
sektoriaus informacijg ir rasti vis didéjantj skaiciy pilieciui skirty skaitmeniniy savitarnos paslaugy
sprendimy, neatsizvelgiant j pagrinding administracing organizacijg) ir verslo portalas (Virk.dk)
(skaitmeninis ,,vienas langelis®, kuriame teikiama informacija ir jmonéms skirtos skaitmeninés
savitarnos paslaugos, neatsizvelgiant | pagrinding administracing organizacijg). Yra ir papildomi
poskyriai, skirti tokiems klausimams, kaip bustas, vaikai, sveikata, socialinés iSmokos, t.t. O tuo tarpu
organizacijos Estep (2011, p.15) tyrimai parode, jog Graikija yra jsteigusi Vidaus reikaly ministerijai
pavaldzius paslaugy gyventojy centrus (Citizen Service Centers (KEP)). Steigiant Siuos centrus buvo
siekiama palengvinti gyventojy ir valstybiniy institucijy komunikacija. Didele dalj centruose teikiamy
paslaugy galima gauti elektroniniu budu. Pagrindinés centry teikiamos paslaugos gyventojams: greita
ir i§sami informacija apie valstybés institucijy teikiamas paslaugas, galimybé elektroniniu btudu
uzpildyti ir pateikti praSymus dél pazymy, licencijy ar kity dokumenty iSdavimo, prasSymy dél
dokumenty iSdavimo perdavimas kompetentingoms institucijoms, kompetentingy institucijy iSduoty
dokumenty perdavimas ir pristatymas gyventojams. O visos Kanados jgyvendinamos reformos, pasak
Pollitt Ch. Bouckaert (2004), nukreiptos 1 paslaugy kokybés ir paslaugy prieinamumo gyventojams
gerinima. Sios reformos atlickamos visuose Kanados regionuose. Salyje vie$osios paslaugos teikiamos
remiantis visomis vieno langelio tarnybomis: fizinés vietos, telefonas, pastas, mobilios vietos kiosky
aparatai ir kita. Jkurtos jmonés Service New Brunswick programos taikymo modelis — ,,vieno langelio*
tarnybos fizinés vietos modelio veikla: kokybiSkos paslaugos su maziausiomis laiko, materialinémis ir
finansinémis sgnaudomis yra suteikiamos vienoje darbo vietoje. Pritaikius §j modelj visuomenés
pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis smarkiai iSaugo.

I§ pateikty pavyzdziy matyti, kad kiekviena institucija privalo atitinkamai ir laiku reaguoti }
zmoniy pageidavimus ir tokiu biidu tobulinti vieSyjy paslaugy teikimo sistema, kurios teigiami
poky¢iai leisty i§ esmés pagerinti pilieciy aptarnavimo kokybe. ,,Vieno langelio* principo taikymas yra
zmoniy aptarnavimo kokybe gerinanti priemoné, nuolat papildoma naujais metodais, atsirandanciais
kartu su naujomis techninémis galimybémis ir informaciniy technologijy diegimu j valstybés valdymo
sistemas. BesikeiCianti valstybés valdymo informatyvioji aplinka leidzia valstybés tarnautojams ir
darbuotojam taikyti geriausig technologinj metoda visose vieSojo aptarnavimo srityse, ypac
aptarnaujant asmenis, nagrinéjant jy skundus ir praSymus, teikiant praSomas paslaugas. Igyvendinant
paslaugy teikimg ,,vieno langelio* principu uzsienio Saliy praktikoje, institucijose vykdomi atitinkami

struktiiriniai, procesiniai ir funkcijy bei reikalingy resursy perskirstymo procesai. Jy kaita ir mastas
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skirtingose Salyse, kaip ir pasiekti rezultatai, skiriasi. Valstybes Danija, Graikija ir Kanadg sieja tai,

kad visy $iy valstybiy vieSojo sektoriaus tikslas — gerinti i klientg orientuoty paslaugy teikima.

1.2. Vartotojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis vertinimo poreikio

pagrindimas

Siekiant uztikrinti, kad vieSosios paslaugos biity kokybiSkos ir efektyvios, biitina iSanalizuoti
teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe. Tad svarbu tirti vartotojy pasitenkinimg jomis: tokiu biidu galima
nustatyti organizacijos veiklos efektyvuma, taip pat nuo vartotojy pasitenkinimo lygio gali priklausyti
ir asmeny pasitikéjimas vieSuoju sektoriumi.

Adams Cary (2013, p.8) vartotojy pasitenkinimg apibiidina kaip ,,verslo terming, kaip ir kiek
organizacijos ar jstaigos vartotojas yra patenkintas ar nepatenkintas jos pastangomis rinkoje.*
Vartotojo pasitenkinimas yra vartotojo pozilris ] produkta ar paslauga, funkcionuojantis kaip
pasitenkinimo organizacija matavimo priemoné. Apskritai klienty pasitenkinimas turéty biti
svarbesnis rodiklis organizacijos veikloje, nes nuo jos pozilrris | paslaugy vartotojus gali turéti
ekonominiy pasekmiy, nuo kuriy priklauso organizacijos klestéjimas. (Anderson, Fornell ir Lehmann,
1994).

Bandant apibrézti klienty pasitenkinimo sgvoka svarbu atkreipti démesj i psichologing dalyko
puse. Othman. (2013) teigia, kad pasitenkinimas — tai jausmas, atspindintis malonumo ar nusivylimo
pojiiti, kylantj palyginus realy produkta ir jo funkcijas su kliento liikes¢iais. Emocinj aspektg pabrézia
ir autorius Forman (2014), kuris vartotojy pasitenkinima apibiidina kaip emocinés biisenos atspindj,
formuojantj vartotojo palankiag nuomong ir laimés pojitj, kurie kyla i§ su objektu susijusios visuminés
patirties.

Pasak Lietuviy mokslininkés Zikienés (2010, p.42), vartotojy pasitenkinimas pasiekiamas tada,
kai vartotojo patiriama nauda vir§ija likescius, kuriuos jis tur¢jo prie§ pradédamas vartoti produkta ar
paslauga. PanaSiai vartotojy pasitenkinimo sgvoka apibtidina ir uzsienio mokslininkai Fornell, Mithas,
Forrest ir Krishnan (2006, p.4-6): vartotojo pasitenkinimas pasiekiamas tuomet, kai vartotojas yra
patenkintas paslauga ar produktu, atitinkanciu jo norus, likes¢ius bei poreikius. Vartotojo lukesciai
susiformuoja pagal ankstesnius pirkimus, artimy Zmoniy nuomong, pardavejy ar konkurenty teikiamag
informacijg ir pazadus. Pasitenkinimui paslaugomis didziausig jtaka daro likesciai, o juos nulemia
daugybé jvairiy veiksniy, tokiy kaip asmeniniai poreikiai, ankstesné patirtis, zodin¢ komunikacija,

numanoma informacija apie paslauga, kurie apibiidinami toliau pateikiamoje lenteléje ( Zr. 1 lentelg):
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1 lentelé.Vartotojy pasitenkinimo liikes¢ius lemiantys veiksniai (sudaryta autorés remiantis Scott
Smith, 2012)

Veiksnys Apibiidinimas
Asmeniniai poreikiai Kiekvienas klientas ar paslaugos vartotojas turi tam tikry poreikiy, kuriuos,

kaip tikimasi, paslauga patenkins. Sie poreikiai kei¢iasi priklausomai nuo

paslaugy. Norint sukurti tinkama paslauga, butina aiSkiai suvokti poreikius.

Ankstesné patirtis Dauguma individy jau turi paslaugy gavimo patirties, kuri lemia ar vartotojas

grjs Sios paslaugos ateityje.

Zodiné komunikacija. Likescius suformuojanti informacija, gauta i§ kity Saltiniy, o ne i§ paties

paslaugy teikéjo. Tai gali buti radijas, televizija, draugai ar kolegos.

Numanoma informacija apie | Ji apima tokius veiksnius, kaip fizin¢ statiniy iSvaizda, pavyzdziui, atnaujinti
paslaugg pastatai gali sukelti vartotojui liikesCius, kad kiti paslaugos aspektai bus

aukstesnés kokybés.

Vartotojo pasitenkinimo liikesCiai yra labai abstrakti sgavoka, kurios reikSme gali kisti
priklausomai nuo organizacijos ar jstaigos suteikiamos prekés ar paslaugos. Lukesciai daro didelj
poveikj vartotojy apsisprendimui pasinaudoti siiiloma paslauga ar ne. Moksliniuose straipsniuose
dazniausiai nagrin¢jama lyginamoji likesCiy funkcija, t. y. bandoma nustatyti ar buvo patenkinti prie§
produkto vartojima susiformave liikesciai.

Ross Beard (2014), analizuodamas vartotojy pasitenkinima, iSskyré SeSias prieZastis, kodel
svarbu siekti vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis:

e pagrindinis veiksnys siekiant pelnyti vartotojy pasitikéjimg ir lojaluma;
o iSlaikyti klientus yra pigiau nei igyti naujy;

e mazina neigiamus atsiliepimus apie organizacija;

e gerina klienty gyvenimo kokybe;

e skatina diferenciacija;

e mazina vartotoju blaSkymasi tarp skirtingy jstaigy ir organizacijy.

Vartotojy pasitikéjimas ir lojalumas. Klienty pasitenkinimas yra geriausias rodiklis, leidziantis
iSsiaiskinti, ar vartotojas buvo patenkintas suteikta paslauga ar preke ir ar jis gri$ ateityje. Esant
pagristam klienty lojalumui, t. y. esant aukStam vartotojy pasitenkinimui, daromos iSvados, kad
organizacijos puikiai supranta vartotojy lojalumo suteikiamg nauda ir siekdamos auksto klienty
pasitenkinimo ne tik uZztikrina puikia kokybe, bet ir skiria pakankamai démesio santykiy su klientais
gerinimui.

Ivairiuose mokslinés literatiiros Saltiniuose pateikiamas platus vartotojy lojaluma lemianciy
veiksniy apibiidinimas. Remiantis M. Fassnacht ir P. W. Daus (2004), galima isskirti tris lojalumo

aspektus: 1) veiksniai, siejami su organizacija arba jos gaminamais produktais ar teikiamomis
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paslaugomis; 2) veiksniai, siejami su santykiy plétojimu; 3) veiksniai, siejami su vartotojo
charakteristikomis. Taigi tokie lojalumg lemiantys veiksniai, kaip vartotojo poreikiai, patenkinancio
produkto ar paslaugos egzistavimas, yra biitini vartotojy lojalumui pasiekti, nes tik kokybiskas,
didziausig verte vartotojui suteikiantis produktas ar paslauga gali garantuoti norg ja nusipirkti antra
karta. Produkto ar paslaugos kaina taip pat yra labai svarbus veiksnys, lemiantis vartotojy lojaluma,
nes kaina tiesiogiai dalyvauja vertés vartotojui formavimosi procese. Kalbant apie santykiy plétojima,
svarbus yra ir artimy santykiy su vartotojais uZmezgimas, nes tai daro jtakg ilgalaikio
bendradarbiavimo plétojimui. Ypa¢ akcentuojami tokie lojalumui jtaka darantys veiksniai, kaip
santykiy kokybé, ankstesné patirtis ir pasitikéjimas. Siuo atveju skirtingos vartotojo charakteristikos
suvokiamos kaip skirtingas vartotojy jsitraukimas j pirkimo procesa, skirtingas produkto ar paslaugos
svarbos reikSmingumo traktavimas, skirtingos asmeninés savybés. Pasak Bagdonienés ir Hopenienés
(2004), vartotojy lojalumas veikia organizacijos pelningumg ir augimo tempus. Kuo ilgiau organizacija
sugeba islaikyti vartotoja, tuo didesnj pelng ji gauna.

Pigiau islaikyti senus klientus nei jgyti naujy. Naujy klienty pritraukimas uztrunka daugiau laiko
ir kainuoja brangiau, nepatenkintas klientas apie savo neigiamg patirt] papasakoja 10 Zmoniy, o
patenkintas vos porai. Taigi susiklosc¢ius situacijai, kai klientas yra nepatenkintas de¢l aptarnavimo ar
teikiamy paslaugy kokybés, tampa daug sunkiau jtikinti Zmones tapti jmonés ar organizacijos klientais.

Neigiami atsiliepimai apie organizacijg. Vietoje to, kad klientas galéty rekomenduoti kitiems
jam puikiai suteiktas paslaugas, jis turi priezast] skleisti neigiama informacija apie blogai suteiktas
paslaugas ar prekes, taip jmoné¢ ar organizacija praranda galimybe¢ padidinti klienty ratg
pasinaudodama patenkintu klientu ir jo geru Zodziu apie organizacija.

Gerina klienty gyvenimo kokybe. Tinkamai ir laiku suteiktos paslaugos mazina stresiniy situacijy
kiekj, leidzia gyventojams atsipalaiduoti ir dziaugtis teikiamy paslaugy kokybe. Tai padeda kurti
geresng ir komfortiSkesne klienty gyvenamaja aplinka.

Skatina diferenciacijg. Siekiant i§laikyti klienty pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis, svarbu
uztikrinti vartotojy lojalumg. To siekdamos organizacijos turi kuo daugiau suteikti skirtingy paslaugy
teikimo formy ir biidy, kad paslaugos biity teikiamos taip, kaip pageidauja paslaugy gavéjai.

Vartotojy blaskymasis tarp skirtingy jstaigy ar organizacijy. Vartotojams esant nepatenkintiems
suteiktomis paslaugomis, klientai linkg¢ ieSkoti kity tas pacias paslaugas teikianciy jstaigy ar
organizacijy. To pasekmé - prarastas laikas arba i§ viso nesuteiktos paslaugos.

Vertinant vartotojy pasitenkinimg biitent vieSosiomis paslaugomis, autoriaus Ross Beard (2014)
sitiloma iSskirti tokius vartotojy pasitenkinimo poZymius vieSosiomis paslaugoms vertinti: vartotojy
pasitik¢jimas ir lojalumas, neigiami atsiliepimai apie organizacija, klienty gyvenimo kokybeés geréjimo

ir diferenciacijos skatinimo pozymiai.
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Atliekant vartotojy pasitenkinimo tyrimus, daZniausiai siekiama ne iSmatuoti esama vartotojy
pasitenkinimg verslo sektoriumi, organizacija, jstaiga ar konkrecCia paslauga, o nustatyti, kokie
veiksniai lemia vartotojo pasitenkinimg jam suteikta paslauga. NustaCius vartotojy pasitenkinimag
lemiancius veiksnius, organizacijos gali valdyti vartotojy pasitenkinimg. Julian Chu (2002) isskiria

septynis vartotojy pasitenkinimg lemiancius veiksnius: (Zr. 2 lentelg).

2 lentelé. Vartotoju pasitenkinimg lemiantys veiksniai (sudaryta autorés remiantis Julian Chu,

2002)
Nr. Veiksniai Kriterijai
1. Paslaugos suteikimas o Pasicktas rezultatas atitinka, tai ko sieké klientas;
e Paslaugos suteikimas pazadétu laiku.
2. Formali rekomendacija ¢  Organizacijy kokybés vertinimai spaudoje, straipsniuose, internetiniuose
puslapiuose.
3. Neformali e Zodiné komunikacija. Sis veiksnys turi didziausia poveikj vartotojy
rekomendacija pasitenkinimui.
4. Pasiekiamumas e Lengvai pasiekiama paslaugy teikimo vieta;

e Patogus darbo laikas;
e Galimybé¢ gauti informacija internetu, telefonu, el.pastu.

5. Fiziné aplinka e Tvarkinga darbuotojy apranga ir iSvaizda;
e Tvarkingos, jaukios patalpos.

6. Profesionalumas e Kompetentingi, savo sritj iSmanantys paslaugy teikéjai;
e  Mandagus elgesys su klientais.

7. Informatyvumas e ISsamiai teikiama informacija;

Informavimas apie paslaugos teikimo eiga.

Ivairiose vieSojo ir privataus sektoriaus analizése svarbiausiu vartotojy pasitenkinimg lemianciu
veiksniu laikoma zodin¢ komunikacija, fiziné aplinka ir darbuotojy profesionalumas. Visy pirma
teigiama, kad klientai jauciasi nelaukiami ir nesvarbis, jeigu komunikacija su jais néra sklandi ir
efektyvi. Kalbant apie fizing aplinka, klientui svarbu, ar paslauga bus suteikta kokybiSkai, ar patalpos
tvarkingos ir jaukios. Visi Sie veiksniai lemia, ar vartotojas ateityje sugriS. Vartotojai, spresdami
i8kilusig problema, tikisi aukSto darbuotojo profesionalumo ir viliasi gauti tikslig informacija ripimu
klausimu.

Svarbu iSanalizuoti vartotojy pasitenkinima vieSosiomis paslaugomis uZsienio 3alyse. Stai
Svedijoje yra daug atskiry institucijy ir pramonés $aky, kurios stebi klienty pasitenkinimo paslaugomis
ar prekémis kaita. Svedija yra pirmoji Salis, padariusi tai nacionaliniu lygmeniu. Ji panaudojo
vartotojy pasitenkinimo matavimo barometra (CSB), kuris efektyviai matuoja vartotojy pasitenkinima
vieSojo sektoriaus paslaugomis. Sis metodas skirtas papildyti produktyvumo priemones. Svedijos
sukurtas vartotojy pasitenkinimo barometras (CSB) turéjo teigiama poveiki bendram ekonominiam
Salies klimatui (Fornell, 1992). Portugalija turi jsteigta kokybés institutg, kuris yra atsakingas uz
kokybeés valdyma, koordinavimg ir plétra. Taip pat §i institucija vadovauja Portugalijos nacionalinio

vartotojy pasitenkinimo jgyvendinimui. Tai sistema, pagal kurig, remiantis vartotojy pasitenkinimo
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duomenimis, vertinama nacionalinéje rinkoje esanciy produkty ir paslaugy kokybé. Ispanija turi jkurta
VieSosios politikos ir vartotojy pasitenkinimo paslaugy kokybés vertinimo agentiira, kuri, siekdama
sustiprinti vieSojo administravimo institucijy kokybe, teikia informacija viesyjy istaigy vadovams,
skatina mokymus ir organizacijy tobulinima, orientuoja vieSojo sektoriaus vartotojus i aukStesnés
kokybées paslaugas (Leon, 2013).

Apibendrinus galima teigti, kad ilgalaiké organizacijos sékmé yra glaudziai susijusi su jos
gebe¢jimu prisitaikyti prie klienty poreikiy ir besikei¢ian¢iy nory. Klienty pasitenkinimas yra svarbus
veiklos rodiklis tolimesniam organizacijos augimui bei organizacijos veiklos efektyvumui. Kalbant
apie vieSyjy paslaugy teikima, vartotojus gali tenkinti profesionaliai, nemokamai teikiamos paslaugos
laikantis teisés akty nustatyty terminy. Pilie¢iai dél paslaugy suteikimo privalo turéti galimybe
nemokamai konsultuotis rastu, telefonu, elektroniniu pastu ar atéj¢ | pacig institucija. Vartotojai
dazniausiai gali biiti nepatenkinti tuomet, kai nori gauti konsultacija kiek jmanoma grei¢iau. UZsienio
Saliy praktika rodo, kad naudojantis sukurtais vartotojy pasitenkinimo matavimo barometrais galima
lengviau jvertinti pagrindinius veiksnius, lemian¢ius pasitenkinima ar nepasitenkinimg tam tikromis

paslaugomis.

1.3. Vartotojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis vertinimo modeliai ir kriterijai

VieSosios paslaugos atliecka nemenka vaidmenj Siandieniniame zmoniy gyvenime. Ir nors
dauguma $iy paslaugy susijusios su visuomenés interesais bei poreikiais, ne visada pavyksta uztikrinti
tinkamg Siy paslaugy kokybe.

Vartotojy pasitenkinimas, ilgg laika buves svarbus tik privaciam sektoriui ir vienas aktualiausiy
Sio sektoriaus sekme lemianc¢iy veiksniy, kintant visuomenés poreikiams, tampa svarbiu ir vieSajame
sektoriuje. EUPAN (angl. European Public Administration Network) ir EIPA (angl. European Institute
of Public Administration) iniciatyva 2006-2007 m. buvo surinkta informacija apie gerosios patirties
pavyzdzius matuojant vartotojy pasitenkinima Europos Sajungos Salyse. Sios medziagos pagrindu
iSplétus vartotojy pasitenkinimo matavimo temg iki vartotojy pasitenkinimo valdymo 2008 m. angly ir
pranciizy kalbomis parengtas ,,Europos vartotojy pasitenkinimo valdymo vadovas" (angl. European
primer on Customer Satisfaction Management). Siame vadove atskleidziama, kas yra vartotojy
poreikiai, likes¢iai ir pasitenkinimas, apibiidinami vieSyjy paslaugy kokybe ir pasitenkinima
jtakojantys faktoriai, vartotojy pasitenkinimo matavimo metodai ir jvairios technikos, gilinamasi
vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo valdymo ir tobulinimo aspektus, pristatoma Europos
Sajungos Saliy patirtis matuojant vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimg, tobulinant paslaugy
kokybe, optimizuojant vartotojy pasitenkinimo valdymo procesus. Europos vartotojy pasitenkinimo

valdymo vadove (2010) teigiama, kad siekdamos patobulinti savo teikiamas paslaugas, organizacijos
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privalo kuo efektyviau iSnaudoti jau turimg informacija apie paslaugy kokybe¢ bei reguliariai rinkti ir
naudoti paslaugy vartotojy atsiliepimus. Siuo tikslu organizacijoms biitina sukurti aikia tyrimy ir
konsultacijy strategija. Ji turéty sustiprinti paslaugy vartotojo griZztamojo rySio programa, apjungiancia
organizacijos tikslus ir prioritetus bei suteikiancig aukstos kokybés naudingg ir savalaike informacija,
galincia jtakoti organizacija. Programa turéty jtraukti paslaugy vartotojus i sistemos kiirimo procesus.
Sio vadovo tikslas — supazindinti su naujais bidais, kaip rinkti informacija apie paslaugos vartotojy
likescius ir paslaugy kokybe. Taciau, atkreipiame démesj, kad svarbu iSnaudoti jau turimg informacija.
Tai gali biiti tiek informacija, kuri renkama administravimo ir valdymo tikslais, tiek surinkta
ankstesniy moksliniy tyrimy ir konsultacijy metu. Taip pat turéty biiti naudojamos jau veikiancios,
moksliniy tyrimy ir konsultacijy tikslais sudarytos grupés. Naujy duomeny rinkimas yra brangus ir
uztrunka daug laiko, be to, jis ne visada yra bitinas.

Didzioji dalis vieSojo sektoriaus organizacijy teikia paslaugas, kurios pasizymi tam tikromis
aiSkiomis charakteristikomis: heterogeniSkumas, nematerialumas, neatsiejamumas, trumpalaikiSkumas.
(Zeithaml, 1992) (zr. 3 lentele).

3 lentelé. VieSyjuy paslaugu charakteristikos (sudaryta autorés remiantis Zeithaml, 1992)

Charakteristika Apibudinimas

Nematerialumas Skiriamoji paslaugy charakteristika, del kurios paslaugy negalima

paliesti ar pajusti taip, kaip fiziniy prekiy.

Neatsiejamumas Atspindinti sasaja tarp paslaugy teikéjo, kliento, susijusio su paslaugos

gavimu, ir kity klienty, besidalijanciy paslaugos patirtimi.

Heterogeniskumas Atspindinti siekj iSlaikyti nuosekluma, logiskuma, pastovuma teikiant

paslaugas skirtingiems klientams.

Trumpalaikiskumas Skiriamoji paslaugy charakteristika, dél kurios negalima i§saugoti ir

inventorizuoti paslaugy, taupyti nepanaudoty iStekliy.

Kaip matoma i§ pateiktos lentelés, vieSosios paslaugos nematerialumo kriterijus nurodo, jog
paslaugy negalima paliesti ar pajusti. Neatsiejamumo paslaugos kriterijus atspindinti sgsajg tarp
paslaugy teikéjo, kliento, besidalijanciy paslaugos patirtimi. Teikiama paslauga niekada nebus
identiSkai suteikta kiekvienam klientui, nes paslaugos kiirimo procese santykiai tarp kliento ir
aptarnaujan¢io personalo visada yra skirtingi ir individual@s, t. y. paslaugos teikimo procesas yra
heteroheniSkas. Taciau siekiama uZztikrinti, kad paslaugos biity teikiamos nuosekliai, laikantis vieSyjy
paslaugy charakteristikos.

Daugelis autoriy, norédami suzinoti vartotojy pasitenkinimg lemiancius veiksnius, tobulino senus
arba kuré¢ naujus paslaugy kokybés modelius. Organizacija, tirdama vartotojy pasitenkinimo

administracinémis paslaugomis kokybe, turéty taikyti ne viena, o kelis paslaugy kokybés modelius.
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Pasak autoriy Bagdonienés ir Hopenienés (2009, p.103), jeigu naudojamasi tik vienu modeliu,
sutaupoma léSy ir rezultatai gaunami greitai, taciau jie neatspindi, kokia yra reali teikiamy paslaugy
kokybé.
DaZniausiai organizacijose naudojami administraciniy paslaugy kokybe atskleidziantys ir
vartotojy pasitenkinima jvertinantys modeliai:
1. Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis;
2. E. Gummesson 4 Q kokybés modelis;
3. Servqual kokybés modelis.
Ch. Grénroos bendrai suvoktos kokybés modelis. Siame modelyje bendrai suvokta kokybé
priklauso nuo vartotojo laukiamos kokybés ir raliai patirtos kokybés, o pastaroji susideda i§ techninés

ir funkcinés kokybiy elementy (zr. 1 pav).

Bendrai suvokta kokybé
Laukiama kokybé Patirta kokybe
\
e Rinkos komunikacija;
e Gyvas zodis;
o [vaizdis; — : — :
e Vartotojy poreikiai. Technineé kokybe Funkciné kokybé

1 pav. Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis (Vengriené, 2006, p. 137)

Techniné kokybé atspindi tai, kg vartotojas gauna paslaugos metu. Ji paprastai susijusi su
materialinémis paslaugos teikimo priemonémis ir technologijomis, atitinkanciomis nustatytus
standartus. Prie§ teikiant paslauga, materialias priemones vartotojui galima pademonstruoti. Siy
priemoniy kokybé veikia biisimos paslaugos liikesCius. Taciau techninés kokybés parametrai savaime
negarantuoja, kad vartotojui suteikta paslauga bus geros kokybés, net jei ji atitikty iSorinius teikéjo
isipareigojimus ir pazadus. (Bagdonienés ir Hopenienés, 2009, p.104).

Vengriené (2006, p.137) funkcinés paslaugy kokybés aspekta apibiidina, kaip vartotojo reakcija i
teikiamas paslaugas. Vartotojo nuomone¢ apie kokybe formuoja teikéjo elgsena ir kitos aplinkybes,
kuriomis suteikiama paslauga. Klientas yra veikiamas ne tik to, kokig paslauga gauna, bet ir to, kaip ja
gauna, kaip ir kokig nuomone susidaro apie paslaugos teikimo ir vartojimo procesa. Biitent paslaugos

teikimo budas sudaro funkcinés kokybés esme.
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Aptartas modelis pateikia suvoktos kokybés vertinimg lemian¢ius veiksnius, kurie jtakoja
vartotojy apsisprendima, t. y. iSoriniai paslaugos teikimo veiksniai (jranga, medziagy kokybé, greitis
suteikiant paslaugas) bei vidiniai, orientuoti | personala, aptarnavimo svarba, pacios valstybés imonés
ivaizdj vartotojui. Taciau paslaugos kokybé yra laukiamos ir suvoktos kokybés santykis. Laukiama
kokybé taip pat stipriai jtakoja pasirinkimus. Kaip pastebime i§ paveikslo (zr. 1 pav.), tai jtakoja
komunikacija su vartotojais, gyvas zodis paties vartotojo poreikiai. Bendroji suvokta paslaugos kokybé
susiformuoja kaip santykis tarp patirtos ir laukiamos kokybés. Tai reiSkia, kad klientas galutinj
sprendimg apie paslaugos kokybe priima palygings patirta kokybe su savo lukesciais (Jakstaité ir
Varnauskas, n.d).

E. Gummesson 4 Q kokybés modelis. Sio modelio esmé — vartotojo suvokiama kokybé, veikiama
vartotojy liikesCiy, patirties ir paslaugy teikéjo ivaizdzio, kurie priklauso nuo pagrindiniy kokybe

lemianciy procesy: projektavimo, pateikimo, gamybos ir rySiy. (Zr 2 pav.):

Projektavimo kokybé
Pateikimo kokybé
Paslaugy kokybé

Rysiy kokybe

Ivaizdis
Lukesciai
Patirtis

Vartotojo suvokta kokybé = Vartotojo pasitenkinimas

2 pav. E. Gummesson 4Q kokybés modelis (Bagdoniené, Hopeniené, 2009)

Kaip galima matyti ir pateiktos schemos, Sis modelis atspindi keturis kokybés aspektus. Pasak
Bagdonienés ir Hopenienés (2009, p.106-108), projektavimo kokybé reiskia, jog produktas turéty biti
i§ pat pradziy kuriamas toks, kad jis biity paklausus tarp vartotojy. Vartotojas turéty galéti jvardyti
savo poreikius, iSsakyti pageidavimus, o organizacija, atsizvelgdama | vartotoja, suteikty preke¢ ar
paslaugg. Autorés paslaugos pateikima apibudina kaip pazady vartotojui pateikti geros kokybés
paslaugg iSteséjima. Gamybos kokybé apibréziama kaip sékmingas gamybos proceso igyvendinimas.
Siai kokybei didele jtaka daro projektavimo, gamybos ir marketingo padaliniai organizacijoje ar
jstaigoje. RySiy kokybé apibiidinami kaip iSoriniy ir vidiniy rySiy visuma. RySiy kokybe lemia
profesiniai ir socialiniai gamintojy, vartotojy, tiekéjy, tarpininky ir darbuotojy tarpusavio santykiai.
Greita informacijos sklaida padeda greiiau priimti efektyvius sprendimus organizacijose. Atsakomasis
rySys i$ klienty taip pat labai svarbus — jis padeda identifikuoti klaidas ir parodo kryptis joms spresti.

D¢l pastaryjy veiksniy, rySiy kokybé yra itin svarbus vartotojo suvoktos kokybés elementas.
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Pasak Palaimos ir Banytés ( 2006, p.86), E. Gummesson 4Q ir Ch. Grénroos bendrai suvoktos
kokybés modeliai skiriasi tuo, kad E. Gummensson 4Q modelis akcentuoja ir daugiau démesio skiria
projektavimo, pateikimo, paslaugy ir rySiy kokybei, o Ch. Gronroos modelis akcentuoja paslaugos
kokybeés aspektus (funkcing ir technine kokybe). Sie modeliai panasis tuo, kad parodo, jog vartotojo
suvokiamag kokybe veikia likesciai, jvaizdis ir patirtis.

Servqual kokybés modelis. Sis modelis pradedamas konstruoti nuo esminés spragos tarp
vartotojy suvokimo ir likes¢iy. Servqual — tai paslaugy kokybés jvertinimo priemong, jvertinanti tiek
paslaugos suvokima, tiek likesCius per ivairias paslaugy charakteristikas. Modelis atskleidzia, kad
kokybe formuoja du subjektai — vartotojas ir paslaugy teikéjas, ir kaip jvairios spragos administraciniy
paslaugy procese gali paveikti vartotojo kokybés suvokimg. Jos pagrinda sudaro penki paslaugy
kokybés pozymiai, kuriais remiantis yra palyginama kliento laukiama kokybé, siejama su idealiu
paslaugos teikeju, ir konkreciai patirta kokybé (Parasuraman, Zeithaml ir Berry, 2010).

Vengriené (2006, p.146) taip pat analizuoja Servqual kokybés modelyje iSskiriamas spragas.
Pirmoji kokybés spraga parodo, jog jmonés vadovai klaidingai suvokia klienty likes¢ius. Pagrindinés
to priezastys — netikslinga rinkos tyrimy bei paklausos analizés informacija, nepakankama jmonés
vadovy ir jos klienty sgveika.

Antroji kokybés spraga — tai jmon¢je taikomy paslaugos kokybés normatyvy bei jmonés vadovy
suvokiamos kokybés neatitikimas. Daznai antrosios spragos atsiradimg nulemia planavimo klaidos,
neteisingai valdomas kokybés planavimo procesas, nekonkreciai suformuluoti organizacijos tikslai bei
nepakankamas auksciausiyjy vadovy démesys paslaugy kokybés klausimams.

Trecioji kokybés spraga atsiranda tada, kai paslaugos teikimo proceso metu pradedama
nesilaikyti kokybés normatyvy. Pagrindiné Sios spragos atsiradimo priezastis —  darbuotojy
nesilaikymas nustatyty kokybeés reikalavimy.

Ketvirtoji kokybés spraga — tai nesutapimas tarp organizacijos teikiamy paslaugy ir to, kas
publikuojama vartotojams komunikacijos priemonémis. Marketingo komunikacija daro jtaka klienty
likes¢iy formavimuisi, o Sie veikia kokybés suvokima, jog organizacijos pazadai turi atitikti tikrove.

Penktoji kokybés spraga — galutinis koncentruotas visy neatitikimy padarinys, reiskianti
neatitikima tarp kliento laukiamos ir patirtos kokybés. Penktoji spraga apibréziama kaip visy anksciau
minéty spragy paskirtis, todel, siekiant ja panaikinti, biitina iStaisyti klaidas, salygojancias anksciau

minéty spragy atsiradima. (Vengriené, 2006, p.147-149) (zr. 3 pav.):
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Vartotojas

Zodiniai atsiliepimai Asmeniniai poreikiai Turima patirtis
- Laukiama paslauga
A k

Spraga 5

Priimtira paslauga [

r
Marketingo Spraga4
nacialictae Paslaugns teikimas —
specialisias {iﬁaﬁk%liniai - 13oriniai rySiai su
i ’ vartotojais

ir vélesni gisiliepimai
Spraga 1 | Spraga3 |

Poziiiris | kokvbe remiantig
kokybes kriteryjais

3

Spraga2 4 T

Vadovu suvokti klienty
lokesciai

3 pav. Servqual kokybés spragu modelis (A. Parasuraman, V. A. Zeithaml, L. L. Berry, 2010)
Siekiant pagerinti vartotojy bendraji kokybés vertinima, biitina iSanalizuoti kokybés spragas.
Vienas i§ svarbiausiy analizés metody neatitikimams iStirti ir apraSyti yra anketiné apklausa, j kuria
jtraukiami atitinkamos zonos darbuotojai, padaliniy vadovai ir, svarbiausia, vartotojai. (Vengrieng,
2006, p.149). Sio modelio kokybés spragy iSaiskinimas padeda organizacijoms geriau jvertinti
vartotojy lukesc¢ius ir teikiamy paslaugy suvokimg. Servqual metodas yra itin Zinomas, nes gali biiti
taikomas jvairiy paslaugy kokybei matuoti.
Anot autoriy Parasuraman, Zeithaml ir Berry (2010), Servqual metode isskirtini penki
pagrindiniai paslaugy kokybés pozymiai:
1. Individualus elgesys — gebéjimas suprasti vartotoja, jo pageidavimus, iSsiaiSkinti
vartotojo poreikius.
2. Uztikrinimas — paslaugg teikianCio personalo kompetentingumas, pagarba vartotojui,
mandagumas, paslaugumas.
3. Reagavimas — darbuotojo pasirengimaspadéti klientui nedelsiant iSsprestiiSkilusias
problemas, paslaugg suteikti paslaugiai ir greitai.
4. Patikimumas — paslaugos teikéjo sugeb¢jimas tinkamai atlikti paslauga, sugeb¢jimas

uztikrinti vartotojo pasitikéjima.
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5. Materialumas—paslaugos akivaizdumo apraiskos, kurias sudaro fizinés paslaugos teikimo
priemones.

Pasak tyréjos Zekevidienés (2009, p.1108), Sie pagrindiniai paslaugy kokybés pozymiai buvo
nustatyti atliekant tyrimus jvairaus pobiidzio jmonése. Servqual metodas leidzia pagal pagrindinius
paslaugy kokybés pozymius nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy
lukesciy.

Anot Tsoukatos ir Rand (2006, p.503), Servqual modelis pasizymi paprasta struktiira, leidziancia
jvertinti, kurie paslaugos aspektai daro jtaka vartotojy pasitenkinimui. Modelis padeda issiaiSkinti ne
tik kliento poreikius ir likesCius, bet ir kliiitis, neleidziancias suteikti vartotojui jo pageidaujamos
paslaugos. Atskleidus kliiitis lengviau ieskoti biidy, kaip jas iSspresti.

Dar viena i§ priemoniy vartotojy pasitenkinimui vieSosioms paslaugomis jvertinti — vartotojy
pasitenkinimo tyrimo metodai. Vartotojy poreikiams patenkinti ir lukes¢iams matuoti taikytini jvairiis
metodai — kiekybiniai ir kokybiniai. Kiekybinius tyrimus sudaro tiesioginé¢ apklausa (interviu),
telefoniné apklausa, apklausa rastu ir internetu. Kokybiniai tyrimai susideda i§ giluminiy interviu,
fokusuoty diskusijy grupiy ir stebéjimo dalyvaujant. Sie metodai naudojami siekiant institucijos
paslaugy kokybés gerinimo. Tyrimo metody jvairoveé padeda gauti iSsamius ir patikimus rezultatus,
gaunami duomenys atspindi vartotojy pasitenkinimg paslaugomis. Teikiama paslauga keiCiasi per tam
tikrg laikotarpj, todel organizacijos susikuria paslaugos teikimo steb¢jimo sistemg ir nedaro pavieniy
tyrimy, kurie neparodo iSsamaus vaizdo ir nepadeda kontroliuoti paslaugos kokybés uztikrinimo
proceso. Ivairiy metody taikymas ir nuosekliy, kartotiniy tyrimy metu gauti rezultatai padeda pagerinti
teikiamy paslaugy kokybe ( Tonkiinaité-Thiemann, 2012).

Pasak autoriy Daniel ir Berinyuy (2010, p.13), vartotojy pasitenkinimo analizés modeliy
taikymas vieSajame sektoriuje budingas daugumai valstybiy. Daugelyje Saliy pla¢iai naudojami ISO
kokybés standartai. Kai kurios 3alys turi savus modelius, tokius kaip Svedijos instituto kokybés
modelis arba Olandijos kokybés instituto modelis. Vartotojy pasitenkinimui teikiamomis paslaugomis
matuoti daugelyje Saliy atlickamos jvairios apklausos, veikia pasiiilymy bei skundy registravimo
sistemos. Konferencijos, interneto puslapiai, informaciniai leidiniai sudaro saglygas keistis geraja
patirtimi, taciau reali sugretinimo galimybiy panaudojimo politika vykdoma tik keliose Salyse
(Olandijoje, Portugalijoje ir ypac Jungtingje Karalystéje) (Gudelis, 2007, p.70).

Taigi apibendrinat galime teigti, jog viesoji paslauga — tai tokia paslauga, kuri skirta tenkinti
vartotojy viesuosius poreikius, ji nekonkuruoja su privaciy paslaugy verslui teikéjy paslaugomis. Tai
koncepcija, poziiiris ar net tam tikra pareiga, teikti paslaugas bendruomenés nariams nelaukiant jokio
atlygio uz tai. Kiekviena institucija teisés aktais yra jpareigota teikti viesgsias paslaugas asmenims ir
tai ji privalo daryti laikydamasi vieno langelio principo. Vieno langelio principo paskirtis —

palengvinti pilieciy nastq tvarkant reikalus institucijose ar tam tikrose jstaigose, suteikti zmonéms
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galimybe patiems priziiréti prasymo, pranesimo ar skundo nagrinéjimq, svarbu uZtikrinti, jog visos
paslaugos bity suteiktos vienoje darbo vietoje. Vartotojy pasitenkinimas uztikrinamas tuomet, kai
vartotojas yra patenkintas paslauga ar produktu, atitinkanciu jo norus, litkescius bei poreikius.
Vertinant vartotojy pasitenkinimq vieSosiomis pasaugomis dazniausiai naudojami Sie modeliai:
Viesyjy paslaugy charakteristikos, Ch. Gronroos bendrai suvoktos kokybés modelis, E. Gummesson 4
O kokybés modelis, Servqual kokybés modelis ir Vartotojy pasitenkinimo tyrimo metodai. Siy modeliy

déka lengviau atskleisti viesyjy paslaugy kokybe, issiaiskinti klienty poreikius ir litkescius.
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2. VARTOTOJU PASITENKINIMO ADMINISTRACINEMIS
PASLAUGOMIS VERTINIMAS LIETUVOJE IR JO TAIKYMAS
MIGRACIJOS PADALINIUOSE

Kaip jau buvo  minéta  ankstesniame  skyrelyje,  vartotojy  pasitenkinimas
vieSosiomis/administracinémis paslaugomis svarbus, nes jis gali parodyti institucijos valdymo
efektyvuma, teikiamy paslaugy kokybe, taip pat nuo jo gali priklausyti pilieciy pasitikéjimas vieSuoju
sektoriumi.

Teikiant administracines/viesasias paslaugas svarbu uZztikrinti, kad asmens praSymas biity
priimamas ir paslauga suteikiama kuo kokybiskiau. Taigi iSkyla biitinybé analizuoti migracijos
skyriaus teikiamy paslaugy priimtinumg vartotojui, vartotojy pasitenkinimg bei jy lukesCiy
pateisinima.

Lietuvoje yra deSimt migracijos tarnybos padaliniy, kurie iSskirstyti j apskritis, o apskritys — 1
atitinkamas grupes. Migracijos skyriy paskirtis — priziirimoje teritorijoje jgyvendinti teisés akty,
reglamentuojanciy Lietuvos Respublikos pilietybe, Lietuvos Respublikos pilie¢iy asmens tapatybe ir
pilietybe patvirtinan¢iy dokumenty iSdavimg ir uZsienieCiy teising padétj Lietuvos Respublikoje,
nuostatas iSduodant ir keifiant Lietuvos Respublikos pilieCiams pilietybe ir asmens tapatybe

patvirtinan¢ius dokumentus.

2.1. Administraciniy paslaugy teikimo ir vartotoju pasitenkinimo administracinémis

paslaugomis vertinimo reglamentavimas Lietuvoje

VieSasis administravimas dazniausiai suprantamas kaip priemonés organizuoti, sutelkti
zmogiskuosius, materialinius ir finansinius iSteklius siekiant jgyvendinti valstybés valig ir politinius
sprendimus, tenkinti jvairiy socialiniy grupiy interesus. VieSasis administravimas tiesiogiai susijgs su
vieSyjy programy ir projekty valdymu, su viesosios politikos formavimu, jvairiy lygiy administratoriy
rengimu (Raipa, 2002, p.14). VieSojo administravimo jstatyme nustatyta, kad teikti administracines
paslaugas turi teis¢ tik vieSojo administravimo subjektai. VieSojo sektoriaus darbuotojai, dalyvaujantys
valstybés valdymo struktiirose ir atlieckantys administravimo funkcijas, privalo tai atlikti efektyviai ir
funkcionaliai naudingai.

Taciau nagrinéjant Sias paslaugas reikia atkreipti démesj, kad Lietuvoje vieSojo administravimo
paslaugos yra skirstomos | administracines ir vie$asias paslaugas ir jos yra suprantamos skirtingai.

Administraciné paslauga — vie$ojo administravimo subjekto veiksmai iSduodant asmenims

licencijas (leidimus) ar dokumentus, patvirtinancius atitinkamus juridinius faktus, priimant ir tvarkant
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asmeny deklaracijas, konsultuojant asmenis vieSojo administravimo subjekto kompetencijos
klausimais, teikiant jstatymy nustatyta informacija, vykdant administracing procediira ( LR VieSojo
administravimo jstatymas, 2006, 2 straipsnis).

Atsizvelgiant | VieSojo administravimo jstatymo nuostatas, administracing paslaugg galima biity
apibiidinti Siais pagrindiniais poZymiais:

e administracines paslaugas teikia tik vieSojo administravimo subjektai, turintys Viesojo
administravimo jstatymo nustatyta tvarka suteiktus jgaliojimus vykdyti Sig veikla;

¢ administracinés paslaugos teikimas vieSojo administravimo subjektui yra pavestas greta
kity funkcijy;

e paslaugos gavejas yra pilietis/gyventojas arba verslo subjektas;

e rinkliavas ar kitokj atlyginima uz administracines paslaugas nustato jstatymai ar jy
pagrindu priimti teisés aktai (LR vidaus reikaly ministerija, 2012, p.2).

VieSoji paslauga — tai valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy juridiniy asmeny veikla teikiant
asmenims socialines, Svietimo, mokslo, kultiiros, sporto ir kitas istatymy numatytas paslaugas.
Istatymy nustatytais atvejais ir tvarka vieSgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys (LR VieSojo
administravimo jstatymas, 2006, 2 straipsnis).

Pateikti apibrézimai patvirtina, jog skirtingai nei kitose Salyse, Lietuvoje administracing ir viesoji
paslauga néra tapacios. Administraciné paslauga yra vieSojo administravimo subjekto administracinés
procediiros vykdymas teikiant informacija, iSduodant asmenims reikalingus dokumentus, leidimus, o
vieSoji paslauga yra traktuojama kaip valstybés ar savivaldybés jsteigty jstaigy veikla, kuri apriipina
gyventojus reikiamomis paslaugomis, tokiomis kaip socialiné ripyba, Svietimas, kultiira, viesoji tvarka
ir kt.

VieSojo administravimo jstatymu siekta sudaryti sglygas visuomenei gauti susistemintg
informacija apie institucijos teikiamas administracines paslaugas (LR VieSojo administravimo
istatymas, 2006). Institucijos interneto svetainé€je paskelbtas administraciniy paslaugy sarasas padeda
vartotojy surasti reikiamg informacija apie reikalingas administracines paslaugas, o pagal vieninga
sistemg parengti paslaugy apraSymai ] institucija besikreipiantiems asmenims suteikia iSsamig
informacijg apie administracines paslaugas ir jy teikimo procesus. Taip pat siekta padéti institucijoms
pasirengti administraciniy paslaugy teikimo vieno langelio principu organizavimui. Manyta, kad
institucijos, rengdamos paslaugy apraSymus, bus paskatintos skirti daugiau démesio administraciniy
paslaugy teikimo organizavimo klausimui: pirmiausia turés iSanalizuoti, kokias pagal kompetencija
administracines paslaugas ji teikia, kokia $iy paslaugy teikimo specifika, iSsamiai iSnagrinéti paslaugy
teikimo procediras ir jas struktiirizuotai apraSyti. Institucijos, siekdamos tinkamai jgyvendinti VieSojo
administravimo jstatymo nuostatas d¢l paslaugy apraSymy parengimo, privaléjo atlikti Siuos veiksmus:

¢ identifikuoti visas pagal savo kompetencija teikiamas administracines paslaugas;
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e iSanalizuoti identifikuotas paslaugas iSnagrin¢jant per tam tikrg laikotarpj suteikty
paslaugy skaiciy, jy suteikimo daznj ir periodiskuma;

e sugrupuoti administracines paslaugas pagal pasirinktus kriterijus ir parengti visy teikiamy
paslaugy sarasa pagal grupes;

e parengti paslaugy apraSymus, kuriuose biity pateikta susisteminta informacija apie
administraciniy paslaugy teikimg ir jo dalyvius.

Rengdamos paslaugy apraSymus, institucijos tur¢jo nustatyti, kokia reikalingg informacijg turi
pateikti asmuo, o kokig privalo gauti pats administracing paslauga teikiantis tarnautojas. Pagal
vieningg sistema parengti paslaugy aprasymai ir atitinkamai susisteminta jy informacija sudaré salygas
parengti ir jgyvendinti vieno langelio principa ( Vidaus reikaly ministerija, 2012, p.4-6).

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos uzsakymu buvo parengta rekomendacinio
pobudzio VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika, patvirtinta
Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro jsakymu (VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo
indekso apskai¢iavimo metodikos patvirtinimo jsakymas, 2009). Nors Lietuvoje vieSoji paslauga ir
administraciné paslauga savo apibrézimais skiriasi, jy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo
metodika iSlieka ta pati. Vadovaudamosi §ia metodika Lietuvos valstybés ir savivaldybiy institucijos
bei jstaigos, atsizvelgdamos | veiklos specifikg, gali nustatyti reikiamus vartotojy pasitenkinimo
teikiamomis paslaugomis indekso komponentus, kiekybiskai apibudinti paslaugy vartotojy
pasitenkinimo lygj ir jo kitimg, nustatyti tobulintinas veiklos sritis, palyginti atlikty vertinimy
rezultatus, siekti geresnio pilie¢iy poreikiy tenkinimo teikiant administracines paslaugas ( LR vidaus
reikaly ministerija, 2010).

Taip pat institucijos, i$sityrusios vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis apskaic¢iavimo
indeksa bei iSsiaiskinusios, ko triksta iki visiSko vartotojy pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis,
turi jgyvendinti tam tikrus projektus ir programas. Remiantis Lietuvos Respublikos vyriausybés
nutarimu dél strateginio planavimo metodikos patvirtinimo, yra nustatyti pagrindiniai programy
vertinimo aspektai:

e tinkamumo — vertinama, kaip programos tikslai ir uzdaviniai atitinka visuomeneés
poreikius;

e efektyvumo — vertinama, ar rezultatai pasiekti su maziausiomis sagnaudomis;

e rezultatyvumo — vertinamas programos tiksly ir uzdaviniy pasiekimo laipsnis;

¢ naudingumo — vertinama, ar planuoti (ir gauti) programos rezultatai atitinka tiesioginiy ir
netiesioginiy naudos gavéjy poreikius;

e testinumo — vertinama, ar programos rezultatai ir poveikis yra ilgalaikiai (LR

Vyriausybés nutarimas dél strateginio planavimo metodikos patvirtinimo, 2002).
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Apibendrinus galima teigti, jog visi i§vardyti administraciniy paslaugy teisés aktai reglamentuoja
vartotojy pasitenkinimo administracinémis paslaugomis gerinimg. Juose yra jvardytos aptarnavimo
salygos, darbuotojy isipareigojimai klientams, praSymy, skundy, pranesimo priémimo bei daugelis kity
tiek institucijai, tiek vartotojui svarbiy aspekty. Visos Sios taisyklés padeda nustatyti ribg tarp kliento ir
institucijos — institucijos darbuotojas Zino savo pareigas, teises bei kaip privalo elgtis. Vartotojy
pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika sukurta siekiant gerinti vartotojy pasitenkinima

teikiamomis paslaugomis.

2.2. Vartotoju pasitenkinimo administracinémis paslaugomis vertinimas Lietuvoje

Zmoniy gyvenimo kokybe lemia ne tik asmeniniai pasirinkimai ir gyvenimo biidas — aplinka ir
siilomos administracinés paslaugos taip pat smarkiai veikia tai, kaip asmenys suvokia visuomeng,
kurioje gyvena, ir kaip joje jauciasi. Pasak LukoSitnienés (2010, p.2), dabartiné visuomené i§
administraciniy paslaugy teikéjy pagristai reikalauja efektyvumo, naujy veiklos formy, aukStesnés
administraciniy paslaugy kokybés ir geresniy veiklos rezultaty rodikliy. Dél Siy priezasciy svarbu
didesnj démesj kreipti | vartotojy likescCius ir poreikius, jtraukti pilieCius j kokybés vertinimo procesus.
VieSojo sektoriaus institucijos turéty stiprinti bendradarbiavima su savo klientais ir siekti, kad jie tapty
lygiaverciais partneriais, norin€iais pareik$ti nuomone apie teikiamas administracines paslaugas.

Parengta vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika skirta
Lietuvos valstybés ir savivaldybiy institucijoms bei jstaigoms, norin¢ioms jvertinti teikiamy vieSyjy
paslaugy kokybe bei matuoti vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygj ir jo kitimg. Remdamosi
gautais rezultatais, vieSgsias paslaugas teikiancios institucijos ar jstaigos gali nustatyti tobulintinas
veiklos sritis, palyginti atlikty vertinimy rezultatus ir siekti geresnio pilieiy poreikiy tenkinimo
teikiant vieSgsias paslaugas. VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimui matuoti ir VPI nustatyti
rekomenduojamas kiekybinis tyrimas, tiesioginé¢ apklausa (asmeninis interviu). Jvairiy metody
taikymas ir nuosekliy, kartotiniy tyrimy metu gauti rezultatai padeda pagerinti teikiamy paslaugy
kokybe. Pagrindiniai dalykai, j kuriuos svarbu atkreipti démesj planuojant ir atliekant viesyjy paslaugy
vartotojy pasitenkinimo matavimo tyrima:

e nustatytus vartotojy pasitenkinimo tyrimo tikslus susieti su institucijy ar jstaigy viesyjy
paslaugy teikimo strateginémis kryptimis, o institucijos ar jstaigos vertinimg— su
vartotojy pasitenkinimo matavimo rezultatais.

e prie§ pradedant vykdyti vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrima, iStirti

esamg situacija (apzvelgti anksciau atliktus tyrimus).
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e plétoti institucijoje ar jstaigoje anksCiau pradétas iniciatyvas vartotojy pasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis srityje, vykdant vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis tyrimg ir naudojant tiek kiekybinius, tiek kokybinius tyrimo metodus.

e suvokti, kas yra institucijos ar jstaigos klientai ir paslaugy vartotojai bei  kokias klienty
grupes reikia orientuotis, t. y. biitinas tiksliniy grupiy suskirstymas.

e nustatyti vartotojo pasitenkinimg lemiancius veiksnius ir nuspresti, kokiy prioritetiniy
veiksmy turi biiti imamasi. Veiksniy, lemian¢iy vartotojy nepasitenkinimg, analizé
padeda nustatyti Siuos prioritetinius veiksmus. (LR vidaus reikaly ministerija, 2010).

Pagal vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodika valstybés ar savivaldybés
institucijos bei jstaigos, sieckdamos aukstesnés administraciniy paslaugy kokybés ir geresniy veiklos
rezultaty rodikliy, atlieka jvairius tyrimus, skirtus iSsiaiSkinti vartotojy pasitenkinimg jy teikiamomis
paslaugomis. Pavyzdziui, Panevézio miesto savivaldybés administracija atliko tyrimag ,,Vartotojy
pasitenkinimas vieSosiomis/administracinémis paslaugomis Panevézio mieste” (Panevézio miesto
savivaldybés administracija, 2012, p. 4). Tyrimu buvo siekta iStirti vartotojy pasitenkinimg
teikiamomis vieSosiomis/administracinémis paslaugomis, apskaiCiuoti vieSyjy/administraciniy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeksg ir nustatyti tobulintinas institucijy ir jstaigy veiklos sritis,
kurios galéty lemti aukStesn] vartotojy pasitenkinimg. 2012 metais atliktame tyrime buvo apklausti 545
Panevézio miesto savivaldybés gyventojai. Buvo naudojamos popierinés anketos, iSdalintos jvairiose
jstaigose ir véliau surinktos, taip pat buvo naudojamas tiesioginis interviu bendraujant su Zmonémis
vieSose erdvése bei internetu pildoma apklausa. Tyrimo klausimuose naudota 10 baly vertinimo skalé.
Respondenty vertinimas buvo analizuojamas remiantis vartotojy pasitenkinimo apskai¢iavimo metodu.
Respondentai buvo linke geriausiai vertinti kultiiros, susisiekimo ir rysSiy paslaugas teikiancias sritis,
blogiausiai — verslo sektoriy. Geriausiai komunalinio iikio ir aplinkos tvarkymo sritj vertino 25 — 34 m.
amziaus netekéje/nevede tyrimo dalyviai. Jauniausi, nedirbantys ir netekéje/nevede apklaustieji
palankiau nei kity tyrimo grupiy atstovai vertino susisiekimo ir ry$iy paslaugas. Jauniausi bei
netekéje/nevede tyrimo dalyviai taip pat buvo linke geriausiai vertinti sveikatos sritj. Aukstesnj
iSsilavinimg jgij¢ apklaustieji palankiau vertino kulttiros ir Svietimo sferas. Tyrimo dalyviai Panevézio
mieste teikiamas viesSgsias bei administracines paslaugas vertino vidutiniskai. Siekiant didinti vartotojy
pasitenkinimg vieSosiomis bei administracinémis paslaugomis, didesni ar mazZesni pokyciai yra
reikalingi visose srityse. Respondenty nuomone, didZiausi pokycCiai reikalingi sveikatos ir verslo,
maziausi — sporto ir susisiekimo bei rysiy sritims.

Dirzyt¢ ir Patapas straipsnyje (2013, p.558-564) issikele tiksla iSsiaiSkinti vartotojy
pasitenkinimo vieSojo sektoriaus paslaugomis ypatumus, vartotojy psichologines charakteristikas,
jvertinti paciy vieSojo sektoriaus institucijy darbuotojy poziiirj ] vartotojy pasitenkinimo arba

nepasitenkinimo administracinémis paslaugomis priezastis. Apklausoje dalyvavo ir j tyrimo anketos
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klausimus atsaké i$ viso 460 respondenty. Tyrimas buvo atliekamas taikant kokybinius ir kiekybinius
tyrimo metodus. Siekiant iSsiaiskinti paciy vieSojo sektoriaus institucijy darbuotojy pozitrj i vartotojy
pasitenkinimg arba nepasitenkinimg administracinémis paslaugomis ir tai lemian¢ius veiksnius,
taikytas pusiau struktiiruoto interviu metodas ir atlikta vieSojo sektoriaus institucijy darbuotojy
atsakymy kokybiné analizé. Respondenty vertinimu, vieSojo sektoriaus efektyvuma lemia daugelis
veiksniy, taip pat ir administraciniai veiksniai ir paslaugy tobulinimas. Lietuvoje 2013 metais atlikto
tyrimo rezultatai papildé jvairiose Salyse atlikty tyrimy iSvadas apie veiksnius, susijusius su vartotojy
pasitenkinimu administracinémis paslaugomis. Analizuojant kiekybinius Lietuvos vartotojy ir
kokybinius vieSyjy institucijy darbuotojy duomenis nustatyta, kad: 80 proc. vartotojy pasitiki
vieSosiomis institucijomis; 9 proc. vartotojy néra patenkinti vieSyjy ar administraciniy paslaugy
suteikimo terminais; 10 proc. vartotojy néra patenkinti paslaugy kokybe. Apklausti vieSojo sektoriaus
institucijy darbuotojai nurodé, jog dabartiniu metu klientai gali biiti patenkinti administracinémis
paslaugomis, nes paslaugos yra nemokamos, lengvai prieinamos, galima konsultuotis telefonu, rastu,
elektroniniu pastu ar atéjus i pacig institucija, laikomasi teisés akty nustatyty terminy, paslaugos
teikiamos profesionaliai.

Siekdamas iStirti vartotojy pasitenkinimg administracinémis paslaugomis, Informacinés
visuomenes plétros komitetas prie Susisiekimo ministerijos 2011 metais atliko pagrindiniy elektroniniy
vieSyjy ir administraciniy paslaugy vertinimo tyrimg. Atlikto tyrimo tikslas buvo jvertinti pagrindiniy
vieSyjy ir administraciniy paslaugy perkélimo j internetg lygj. Tyrimo ataskaitoje pateikiami Lietuvoje
teikiamy pagrindiniy internetu pasiekiamy vieSyjy ir administraciniy paslaugy analizés rezultatai.
Tyrimo metu buvo nustatomas pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy perkélimo | interneta
lygis ir apskaiciuojamas bendras pagrindiniy elektroniniy paslaugy (gyventojams ir verslo jmonéms
skirty i elektroning terpg perkelty pagrindiniy vieSyjy ir administraciniy paslaugy) rodiklis Lietuvoje.
Tyrimas buvo atlickamas tiesioginio steb¢jimo metodu. Rezultatai parodé, kad visy gyventojams
internetu teikiamy vieSyjy paslaugy kokybe vartotojai vertina gerai (bendras kokybés vertinimy
vidurkis 8 balai i§ 10 galimy). Analizuojant naudojimosi vieSosiomis ir administracinémis
elektroninémis paslaugomis ypatumus skirtingomis socialinémis ir demografinémis charakteristikomis
pasizyminCiy gyventojy grupése pirmiausia atkreiptinas démesys j tai, kad daugeliu paslaugy naudojasi
mazai gyventojy, tode¢l aiSkiy naudojimosi jomis tendencijy statistiSkai iSskirti negalima. Taciau
galima pastebéti tai, kad vieSyjy ir administraciniy elektroniniy paslaugy internetu vartotojai
daugiausia yra 30-59 mety amZziaus gyventojai, turintys aukstesnjjj arba aukstajj iSsilavinima, samdomi
darbuotojai, didesniy miesty gyventojai.

Aisté Egnoraité (2011) atliko AB SEB banko paslaugy kokybés vertinimo kriterijy analiz¢ pagal
»Servqual® modelj, kurio tikslas buvo jvertinti AB SEB banko paslaugy kokybe, remiantis reagavimo,
prieinamumo, pasitikéjimo ir vartotojo pazinimo kriterijais. Autoré Tyrimo metu sieké iSsiaiSkinti SEB
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banko klienty nuomone¢ apie banko teikiamas paslaugas. Buvo apklausti SEB banko paslaugas
vartojantys asmenys. Naudotas apklausos metodas — anketavimas. Tyrimo imtis — 100 respondenty.
Gauti tyrimo rezultatai remiantis ,,Servqual® pozymiais parodé, kad bankas atsizvelgia i klienty
poreikius ir teikia kokybiskas paslaugas: banko skyriuose dirba kvalifikuoti darbuotojai, kurie noriai ir
operatyviai aptarnauja, néra sudétinga palaikyti su banku rySius, stengiamasi suvokti kiekvieno kliento
poreikius su juo bendraujant ir $is bankas yra gerai vertinamas, turi auksta reputacija.

Taigi, iSanalizavus jvairiy autoriy atliktus vartotojy pasitenkinimo organizacijy ir jstaigy
teikiamomis administracinémis paslaugomis tyrimus, buvo iSsiaiSkinta, kad dauguma vartotojy yra
patenkinti teikiamomis administracinémis paslaugomis. Taciau yra ir tokiy vartotojy, kurie jzZvelgia
trikumy administracines paslaugas teikianciose jstaigose. Organizacijos ir jstaigos tokius tyrimus
atlicka tam, kad visi vartotojai biity patenkinti administracinémis paslaugomis. Tyrimai padeda
organizacijoms siekti tobuléjimo, gerindamos teikiamas paslaugas organizacijos pateisina klienty

lukescius.

2.3. Administraciniy paslaugy teikimas ir vartotojy pasitenkinimo jomis vertinimas

migracijy padaliniuose Lietuvoje

Pagrindinés Lietuvos jstaigos, formuojancios ir jgyvendinancios migracijos politika, yra Vidaus
reikaly ministerija, Migracijos departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos ir Policijos
departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos.

Vidaus reikaly ministerija yra pagrindiné jstaiga, uzsiimanti migracijos politikos formavimu ir
jos jgyvendinimo prieziira. VRM per savo administracijos padalinj — VieSojo saugumo politikos
departamentg — formuoja valstybés politika migracijos (iSskyrus ekonoming¢ migracijg) srityje,
organizuoja, kontroliuoja ir koordinuoja jos jgyvendinima, uztikrina valstybés politikos jgyvendinimag
vizy srityje.

Migracijos departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos yra pagrindiné¢ centriné jstaiga,
igyvendinanti valstybés politika migracijos (iSskyrus ekonoming migracijg) srityje. MD uzsiima vizy,
imigracijos, prieglobsc¢io, pilietybés klausimais, iSduoda leidimus gyventi, uzsienieCiy kelionés
dokumentus, priima sprendimus iSsiysti arba grazinti uzsieniecius, uzdrausti jiems atvykti j Lietuva,
kontroliuoja uzsienieCiy buvima ir gyvenimg Lietuvoje, analizuoja nelegalios migracijos priezastis.
MD teritoriniy padaliniy neturi, taciau metodiskai kuruoja migracijos tarnybas. (Europos migracijos
tinkle Lietuvos informacijos centras, 2012, p. 8-9).

Migracijos tarnyby veikla kontroliuoja ir koordinuoja Policijos departamentas prie Vidaus

reikaly ministerijos. Teritoriniy policijos jstaigy vieSosios policijos migracijos valdyba, skyriai,
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poskyriai ir grupés yra pagrindinés teritorinés istaigos, sprendziancios su migracija (iSskyrus
ekonoming migracijg) susijusius klausimus.

Kaip buvo minéta, vartotojy poreikiai institucijai yra labai svarbiis. Institucija, kiek tai yra
jmanoma, privalo jsiaiSkinti klienty poreikius, pastabas bei stengtis jas iSspresti. [vairios vartotojams
teikiamos administracinés paslaugos yra sukurtos tam, kad palengvinty pilie¢iy aptarnavima,ir jos yra
koreguojamos ir tobulinamos pagal Zmoniy atsiliepimus ir vertinimus.

Migracijos skyriuose ir grupése teikiamos administracinés paslaugos yra reglamentuojamos
Lietuvos Respublikos jstatymy ir Migracijos departamento prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly
ministerijos nuostaty. Sie skyriai ir grupés teikia jvairias administracines paslaugas, tokias kaip:

e paslaugos, susijusios su Lietuvos Respublikos pilietybés atsisakymu ir pilietybés
grazinimu, bei pilietybés jgijimu supaprastinta tvarka;

e procediros, susijusios su lietuviy kilme¢ patvirtinan¢io pazyméjimo iSdavimu ir atkurti
Lietuvos Respublikos pilietybe patvirtinan¢io pazyméjimo iSdavimu, taip pat su
priesaikos Lietuvos Respublikai priémimu;

e patvirtinti kvietimg uzsienieciui laikinai atvykti j Lietuvos Respublika;

e iSduoti, pakeisti leidimg laikinai gyventi Lietuvos Respublikoje;

e iSduoti pazymag Europos Sajungos valstybés narés pilieciui ar jo Seimos nariui laikinai
gyventi Lietuvos Respublikoje;

e iSduoti, pakeisti Lietuvos Respublikos ilgalaikio gyventojo leidimg gyventi Europos
Sajungoje;

e iSduoti, ar pakeisti pazyma Europos Sajungos valstybés narés pilie¢io teisei nuolat
gyventi Lietuvos Respublikoje;

e iSduoti, ar pakeisti Sgjungos pilieCio Seimos nario leidimo nuolat gyventi Salyje kortele;

¢ iSduoti, pakeisti asmens be pilietybés kelionés dokumenta;

o suteikti/ nesuteikti prieglobst] ir iSduoti leidimg nuolat arba laikinai gyventi;

¢ iSduoti, pakeisti pabégélio kelionés dokumenta;

e iSduoti, pakeisti Lietuvos Respublikos pilieCiy asmens tapatybés korteles ir pasus (LR
vidaus reikaly ministerijos migracijos departamentas, 2014).

Migracijos skyriaus darbuotojai aptarnauja Lietuvos Respublikos piliecius ir uzsienie€ius, ne tik
atvykusius ] patj skyriy ar grupe, bet ir specialiais atvejais nuvykus pas juos. Darbuotojai taip pat teikia
informacijg telefonu, kitomis elektroninio rySio priemonémis, nagrin¢ja praSymus ir skundus, teikia
atsakymus, profesionaliai sprendzia iSkilusias klienty problemas.

Analizuodami vartotojy pasitenkinimg teikiamomis administracinémis paslaugomis Lietuvos

migracijos skyriai atlieka kasmetinius tyrimus savo skyriuose ir grupése, patys analizuoja
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pasitaikiusias klaidas savo darbe, stengiasi, kad teikiamy paslaugy kokybé patenkinty vartotojy
likesCius. Autor¢ Vaitekiiniené¢ (2012, p.35) savo disertacijoje vertino vartotojy pasitenkinimag
administracinémis paslaugomis Siauliy migracijos skyriuje. Jos tikslas buvo iSanalizuoti Siauliy
apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybés lygi.
Tyrime naudota metodika buvo interviu, pusiau standartizuotas eksperty interviu, anketinis metodas ir
anoniminé uzdara anketa. Migracijos skyriaus klientams buvo skirta 150 ankety. Tyrimo rezultatai
parode, kad daugumos klienty poreikius ir lukescius skyriaus darbuotojai patenkina, darbuotojai taip
pat tiksliai pateikia informacija apie paslaugos suteikimg. Didzioji dalis klienty patenkinti, kad
skyriaus darbuotojai profesionaliai sprendzia klientams iSkilusias problemas, juos noriai ir greitai
aptarnauja. Vartotojai nusiskundimy turéjo tik del noro, kad paslaugos bty suteikiamos erdvesnése,
patogesnése patalpose.

Taigi apibendrinant galima teigti, kad visi iSvardyti teisés aktai reglamentuoja vartotojy
pasitenkinimo administracinémis paslaugomis gerinimq. Juose yra jvardytos aptarnavimo sqlygos,
darbuotojy jsipareigojimai klientams, prasymy, skundy, pranesimo priémimo bei daugelis kity tiek
institucijai, tiek vartotojui svarbiy aspekty. ISanalizavus jvairiy autoriy atliktus vartotojy
pasitenkinimo teikiamomis administracinémis paslaugomis jvairiose organizacijose ir jstaigose
tyrimus buvo issiaiskinta, kad dauguma vartotojy yra patenkinti teikiamomis administracinémis
paslaugomis. Taciau yra ir tokiy vartotojy, kurie jzvelgia trithkumy jstaigy paslaugy kokybéje, todél
organizacijos ir jstaigos tokius tyrimus atlieka siekdamos, kad ateityje visi vartotojai biity patenkinti
teikiamomis paslaugomis. Pagrindinés Lietuvos jstaigos, formuojancios ir jgyvendinancios migracijos
politikq, yra Vidaus reikaly ministerija, Migracijos departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos ir
Policijos departamentas prie Vidaus reikaly ministerijos. Jos atsakingos uz migracijos politikos
formavimgq ir jgyvendinimo prieziurq. Lietuvos migracijos skyriai atlieka kasmetinius tyrimus savo
skyriuose ir grupése, patys analizuoja pasitaikiusias klaidas savo darbe, stengiasi, kad teikiamy

paslaugy kokybé patenkinty vartotojy litkescius.
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3. PASITENKINIMO MARIJAMPOLES APSKRITIES VYRIAUSIOJO
POLICIJOS KOMISARIATO MIGRACIJOS SKYRIAUS SAKIU
GRUPES ADMINISTRACINEMIS PASLAUGOMIS TYRIMAS

Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato migracijos skyriaus Sakiy grupé yra
labai svarbi institucija tiek valstybei, tiek Sakiy miestui bei apskrityje gyvenantiems pilie¢iams. Si
institucija teikia jvairias administracines paslaugas, biitinas Sakiy rajono miesto gyventojams. Todél
svarbu nustatyti Sakiy rajono gyventojy, besinaudojandiy Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos
komisariato migracijos skyriaus Sakiy grupés teikiamomis administracinémis paslaugomis,
pasitenkinima. Sio tyrimo tikslas — istirti Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato
migracijos skyriaus Sakiy grupés vartotojy pasitenkinimg teikiamomis administracinémis paslaugomis.

Tyrimas atliktas Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato Migracijos skyriaus
Sakiy grupéje. Atlikta apklausa su respondentais, kurie naudojasi Sakiy grupés teikiamomis
administracinémis paslaugomis. Klausimynas parengtas darbo autorés. Rengiant klausimyng
vadovautasi teorin¢je darbo dalyje analizuota moksline literattira ir teisés aktais. Rengiant klausimyna
vadovautasi mokslinés literatiiros teiginiais ir Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro jsakymu
patvirtintos VieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos nuostatomis.

Tyrimo dalys:

1.Respondenty paieska ir parinkimas;

2.Klausimyno parengimas;

3.Anketin¢ apklausa;

4.Duomeny interpretavimas ir apibendrinimas.

Tyrimo objektas — Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato migracijos skyriaus
Sakiy grupé. Sis migracijos departamentas yra jsteigtas 1992 m. geguzés 21 d. vidaus reikaly ministro
Petro Valiuko jsakymu, sujungus du tuometinius Vidaus reikaly ministerijos padalinius — Emigracijos
ir imigracijos tarnybg ir Pasy valdyba. Tai buvo statutiniais pagrindais veikianti jstaiga, joje dirbo
vidaus tarnybos pareigtinai. Migracijos departamentas sprend¢ asmens tapatybés dokumenty iSdavimo,
emigracijos, vizy, imigracijos, prieglobscio, pilietybés, neteisétos migracijos klausimus. (Migracijos
departamentas prie Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos, 2014).

Marijampolés apskrities VPK migracijos skyrius Sakiy grupé prisijungé prie Marijampolés
apskrities migracijos skyriaus nuo 2014 m. liepos 1 d. Iki tol ji vadinosi Sakiy policijos komisariato
migracijos poskyris. Kadangi, Sakiy grupé yra Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus

sudedamoji dalis, tod¢l jas sieja ta pati paskirtis, misija ir strateginiai tikslai.
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Migracijos skyriaus paskirtis — priziirimoje teritorijoje  jgyvendinti teisés akty,
reglamentuojanciy Lietuvos Respublikos pilietybg, Lietuvos Respublikos pilie¢iy asmens tapatybe,
pilietybe patvirtinan¢iy dokumenty iSdavima ir uzsienieCiy teising padéti Lietuvos Respublikoje,
nuostatas iSduoti ir keisti Lietuvos Respublikos pilieciams pilietybg ir asmens tapatybg patvirtinancius
dokumentus, uZsienieCiams — teis¢ gyventi Lietuvos Respublikoje suteikianCius ar patvirtinancius ir
kitus dokumentus, vykdyti uzsienieCiy kontrole bei nelegalios migracijos prevencijos priemones,

vykdyti kita teisés akty nustatyta migracijos procesy valdymo veikl
ykdyt1 kitg U yta migracijos p U y a

3.1. Tyrimo metodika

Prie§ aptariant tyrimo metoda, svarbu apibrézti vartotojy pasitenkinimo matavimo ir anketos
savokas, kurios bus toliau vartojamos Sioje darbo dalyje. Vartotojy pasitenkinimo matavimas —
nenutriikstamas procesas, kurio pagalba organizacijai pavyksta s¢kmingai jvertinti bei patenkinti
augancius vartotojy liikkesCius aptarnavimo srityje (Dulskis, 2008, p.2). Anketa — tai formalizuoti
klausimai, kuriais siekiama gauti informacijos i§ respondenty. Tokie formalizuoti klausimai yra
reikalingi tam, kad respondentai galéty pateikti informacijg tokiu pat biidu ir galima bty palyginti jy
atsakymus tarpusavyje. Pagrindinis anketos uzdavinys — uztikrinti tinkama bendravima tarp apklausos
atlik¢jo ir respondento. (Dik¢ius, 2011, p.3).

Siekiant iStirti ir jvertinti Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato migracijos
skyriaus Sakiy grupés vartotojy pasitenkinima teikiamomis administracinémis paslaugomis, buvo
atlickamas tyrimas naudojantis kiekybiniu apklausos metodu Tyrimui atlikti buvo apklausiami
respondentai, bent karta lankesi, Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupéje,
nepriklausomai nuo amziaus, lyties ar socialinés padéties, asmenys, kurie laisva valia, niekieno
nespaudziami gali isreik§ti savo asmeninge nuomone, poziiirj j Sakiy grupés aptarnavimo kokybe.
Siekiant iSvengti atvejy, kai asmuo néra lankesis Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus
Sakiy grupéje ir dél to negali ir neturi teisés atsakyti j jam pateiktus klausimus, nes bty pazeidziamas
tyrimo objektyvumas, anketos biidu buvo apklausiami tik pa¢ioje Sakiy grupéje jau esantys lankytojai.
Biitent dél Sios priezasties buvo pasirinktas popierinis, o ne elektroninis ankety pildymo variantas.

Anketos klausimyna, skirta Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés
vartotojy pasitenkinimui administracinémis paslaugomis tirti, sudaro 12 uzdary klausimy.

VieSyjy paslaugy vartotojy patenkinimo indekso apskaiiavimo metodikoje sitiloma
respondentus klasifikuoti pagal 4 pozymius. Analizuojant vartotojy pasitenkinima Sakiy grupés
teikiamomis paslaugomis buvo pasirinkta klasifikacija pagal: lytj (vyras, moteris), amZiaus grupe
(pvz., 16-25, 26-35, 3645, 46-55, vir§ 55) ir iSsilavinimg. Ivertinusi, kaip geriausiai aptarnauti

kiekvieng $ig grupe, organizacija daugiau démesio skiria vartotojui, o ne j paslaugg ar produkta
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orientuotg strategija. Tokia metodika gali pasiteisinti ne tik didesniu klienty pasitenkinimu ir
susidomejimu, bet ir didesniu efektyvumo lygiu. Likusieji poZymiai nebuvo iSskirti tyrime, nes
socialinés, ekonominés grupés, bei gyvenamoji vieta, neturéjo jtakos Siame tyrime.

Remdamasi vartotojy pasitenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos nuostatomis prie$
pradedant vykdyti vartotojy pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis tyrimg, buvo iStirta esama
situacija jstaigoje, tai yra buvo apzvelgti institucijoje anksciau atlikti tyrimai. Buvo pasirinkti trys
klausimai: dél kokiy paslaugy apsilankéte Migracijos skyriuje? Kiek Jums reikéjo laukti, kol Jus
priemé migracijos skyriaus Sakiy grupés darbuotojas? Kaip Jis vertinate aptarnavimo kokybe? Sie
klausimai pasirinkti i§ buvusiy Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés jau
atlikty ankety, jog bity galima taikyti lyginamaja analiz¢. Lyginamoji analizé svarbi tuo, kad
institucija matyty kaip kiekvienais metais vyksta vartotojy pasitenkinimo pokyciai. Ar institucijos
darbuotojai atsizvelgia | gautus tyrimo rezultatus ir ar stengiasi gerinti teikiamy paslaugy kokybe.

Siame tyrime taip pat buvo naudojama Servqual kokybés poZzymiai: materialumas, patikimumas,
reagavimas, uztikrinimas ir individualus démesys. Sie 5 aspektai performuoti j 22 tiriamus elementus,
kuriais ir buvo vadovautasi sudarant anketa. Sie klausimai i§matuoja tiek suvokima, tiek vartotojy
lukesCius. Servqual metodas svarbus, nes leidzia pagal pagrindinius paslaugy kokybés pozymius
nustatyti neatitikimus tarp suvoktos paslaugy kokybés ir vartotojy likes¢iy. Modelis padeda iSsiaiSkinti
ne tik kliento poreikius ir lukesc¢ius, bet ir kliiitis, neleidziancias suteikti vartotojui jo pageidaujamos
paslaugos. Atskleidus klititis lengviau ieskoti biidy, kaip jas iSspresti. Tarp vieSyjy paslaugy vartotojy
patenkinimo indekso apskai¢iavimo metodikos ir Servqual poZymiy matomas glaudus rysys, kadangi
abi Sios metodikos siekia gerinti vartotojy pasitenkinima teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo metu buvo iSdalinta 70 anoniminiy ankety, tac¢iau d¢l sugadinty ankety (uzpildyta tik
viena anketos pus¢, atsakyta savu sugalvotu variantu, praleisti klausimai ar kitokiu biidu netaisyklingai
uzpildyta) sugrizo 65 anketos. Gauta informacija apdorota taikant lyginamosios ir vertinamosios
analizés, interpretacijos bei statistinés analizés metodus. Tyrime vadovautasi savanoriSkumo principu

ir laikytasi anonimisSkumo principo.

3.2. Vartotoju pasitenkinimo Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato

migracijos skyriaus Sakiy grupés administracinémis paslaugomis vertinimas

Kaip jau buvo minéta, Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés
pagrindinis tikslas yra pagal kompetencija uztikrinti vizy, imigracijos, prieglobs¢io, Lietuvos
Respublikos pilietybés procediry vykdyma, kelionés dokumenty, leidimy gyventi Lietuvos
Respublikoje ir kity dokumenty uzsienieCiams iSdavimg ir laisvo asmeny judéjimo principo
jgyvendinimg. Kad $ie tikslai buty jgyvendinti yra biitinas vartotojy pasitenkinimas teikiamomis
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administracinémis paslaugomis tyrimas, nes tik iSnagrin¢jus pilieCiy jvertinimus galima nustatyti
administraciniy paslaugy teikimo stiprésigs ir silpngsias puses. Svarbu paminéti ir tai, kad 2013 metais
Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupé sudaré anketa siekiant jvertinti
vartotojy pasitenkinima migracijos skyriaus teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo metu gauti statistiniai demografiniai duomenys parodo, respondenty skai¢iy ir procenting

dalj pagal lyti, amziy ir i$silavinimg (zr. 4 lentele).

4 lentelé. Respondenty demografiniai poZymiai (sudaryta autorés remiantis pagal gautus tyrimo

rezultatus, 2015)

Respondenty | Procentai
Demografiniai poZymiai skaicius
AmZius 16-25 23 35%
26-35 18 28%
36-45 7 11%
46-55 12 18%
virs- 55 5 8%
65 100%
Lytis Vyras 19 29%
Moteris 46 71%
65 100%
ISsilavinimas | Nebaigtas vidurinis 8 12%
Vidurinis 11 17%
Profesinis 13 20%
Aukstasis neuniversitetinis/aukstesnysis | 14 22%
Aukstasis universitetinis 19 29%
65 100%

Analizuojant tyrime dalyvavusiy respondenty demografinius duomenis pastebéta, kad pagal
amziaus kriterijy daugiausiai tyrime dalyvavo ir j anketos klausimus atsakin¢jo 16 — 25 bei 26 — 35
mety respondentai (bendrai jie sudaré 63 proc. visy dalyvavusiy).

Pagal lyties kriterijy matyti, kad tyrime dalyvavo 71 proc. motery ir 29 proc. vyry. Motery ir
vyry pasiskirstymo skirtumas yra gana didelis, taigi galima teigti, kad tyrime dominavo moterys. Kaip
buvo pastebéta dalinant anketas, moterys buvo labiau linkusios dalyvauti apklausoje.

I8silavinimo kriterijus atskleide, kad didzioji dalis respondenty pasiskirsté labai tolygiai, taciau
daugiausia respondenty turéjo aukstaji universitetinj (29 proc.) iSsilavinima.

Siekiant i3siaiskinti, dél kokiy paslaugy respondentai apsilanké Migracijos skyriaus Sakiy

grupéje, paslaugos buvo suskirstytos i keturias grupes: asmens dokumento iSdavimas, pakeitimas,
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paskelbimas negaliojanCiu; paslaugos, susijusios su Lietuvos Respublikos pilietybe; paslaugos,
susijusios su uZsienieCiy teisine padétimi; kitos priezastys. Respondentai tur¢jo pasirinkti vieng
variantg. Respondenty pasiskirstymas pagal paslaugas, dél kuriy jie apsilanké Migracijos skyriuje,
pateiktas diagramoje (zr. 4 pav).

2%

M dél asmens dokumento
iSdavimo, pakeitimo,
paskelbimo negaliojanciu

m dél Lietuvos Respublikos
pilietybés klausimy

dél uzsienieciy teisinés
padéties klausimy

m dél kity priezasciy

4 pav. Paslaugos dél kuriy apsilanké klientai Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus
Sakiy grupéje (sudaryta autorés pagal gautus tyrimo rezultatus, 2015)

I§ pateikto paveikslo (7r. 4 pav.) galime matyti, kad daugiausiai klienty apsilanko Sakiy grupéje
dél asmens dokumento iSdavimo, pateikimo ar paskelbimo negaliojanciu. Tai sudaro net 68 proc.
apklaustyjy Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés klienty. Tuo tarpu
maziausig procentg apklaustyjy sudaro apsilankymas §io institucijoje del kity priezas¢iy (2 proc.) bei
dél uzsieniediy teisinés padéties klausimy (8 proc.). Kaip ir buvo minéta Sakiy grupé taip pat 2013
metais tyré¢ vartotojy pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis. Institucijos anketoje taip pat buvo
pateiktas klausimas, kuriuo stengtasi iSsiaiskinti dél kokiy priezas¢iy pilieciai apsilanko Migracijos
skyriaus Sakiy grupéje. Lyginant 2015 m. respondenty atsakymus su 2013 m. Marijampolés apskrities
VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés sudaryta ir jvertinta anketa, respondenty atsakymai j §j
klausima buvo panasSis — daugiausiai klienty apsilanké dél asmens dokumento iSdavimo, pakeitimo ar
paskelbimo negaliojanciu (72 proc), maziausiai dé¢l kity priezas¢iy (3 proc).

Toliau buvo stengtasi iSsiaiskinti, ar Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy
grupéje respondentams ilgai reikia laukti paslaugy suteikimo (zr. 5 pav). I$ pateiktos diagramos matyti,
kad 67 proc. asmeny atsake, kad laukti nereikéjo ir juos priémé i§ karto. 17 proc. respondenty atsakeé,
jog laukti reikéjo neilgiau nei 5 minutes. Kiti 12 proc. apklaustyjy respondenty atsaké, kad lauke ilgiau
nei apie 10 minuciy, ir tik 3 proc. respondenty atsaké, kad tur¢jo laukti ilgiau nei 10 minuciy.

Pastebétina, kad nei vienam respondentui neteko biti i§ viso nepriimtam.
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3% 0%

B Laukti nereikéjo priéme i$
karto

M Laukiau ne ilgiau nei 5
min.
= Laukiau nuo 5 iki 10 min

B Laikiau ilgiau nei 10 min

M |$ viso nepriémé

5 pav. Paslaugy suteikimo trukmé Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy
grupéje (sudaryta autorés pagal gautus tyrimo rezultatus, 2015)

Lyginant 2015 m. respondenty atsakymus su 2013 m. Marijampolés apskrities VPK migracijos
skyriaus Sakiy grupés sudaryta ir jvertinta anketa, nustatyta, kad respondenty atsakymai j §j klausima
pasikeité taip: asmeny skaicius, kuriems laukti nereikéjo ir juos priémé i§ karto, padidéjo 6 procentais,
asmeny, kurie lauké ne ilgiau nei 5 minutes, ir asmeny, kuriems teko laukti nuo 5 iki 10 minuciy,
skaiCius padidéjo 1,2 procentu, respondenty, kuriems teko laukti ilgiau nei 10 minuciy sumazéjo 3
procentais, o asmeny, kuriems neteko biti i§ viso nepriimtiems, taip pat 2013 metais nebuvo.

Kiekvienos institucijos klientams yra svarbi aptarnavimo kokybé, nes klientai liks patenkinti tik
aukstos kokybés aptarnavimu. Dél Sios priezasties buvo siekiama iSsiaiskinti, kaip Marijampolés
apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés klientai vertina aptarnavimo kokybe. I§ pateiktos
diagramos (Zr. 6 pav.) matyti, kad 62 proc. apklaustyjy teigé, esa labai patenkinti aptarnavimo kokybe,

o 31 proc. respondenty atsakeé, kad aptarnavimo kokybé yra gera.

0% 0%

M Labai gerai
W Gerai
M Vidutiniskai
H Blogai

M Labai blogai

6 pav. Aptarnavimo kokybé Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiq grupéje
(sudaryta autorés pagal gautus tyrimo rezultatus, 2015)
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Galima pastebéti, kad paslaugy kokybe vidutiniSkai nepatenkinty klienty buvo tik 7 proc.
apklaustyjy, nei vienas respondentas paslaugy aptarnavimo kokybés nejvertino blogai ar labai blogai.
Lyginant 2015 m. aptarnavimo kokybés respondenty atsakymus su 2013 mety Marijampolés
apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés sudaryta ir jvertinta anketa, respondenty vertinimas
aptarnavimo kokybei iSaugo. 2013 metais respondentai, kurie buvo labai patenkinti aptarnavimo
kokybe, sudaré 55 proc. Paslaugas jvertino gerai 30 proc. atsakiusiyjy, 12 proc. respondenty atsake,
kad paslaugos teikiamos vidutinikai, ir 3 proc. atsaké, kad aptarnavimo kokybé¢ Sakiy grupéje yra
bloga.

Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés atliekami tyrimai nei$plétoti,
todél norint geriau jvertinti vartotojy pasitenkinimg $ioje institucijoje bitinas gilesnis tyrimas. Siam
tikslui pasiekti buvo pateikti papildomi klausimai, suformuluoti remiantis Servqual metodo paslaugy
kokybés poZzymiais.

Pirmuoju klausimu buvo siekta iSsiaiskinti respondenty kokybés vertinimg pagal materialumo
kriterijy. I§ pateiktos diagramos (r. 7 pav.) matyti, kad su teiginiu, jog Sakiy grupé¢je naudojama
moderni jranga, sutiko (paZyméjo atsakymo variantus ,,visiSkai sutinku“ ir ,sutinku*) 87 proc.

apklaustyjy, o su Siuo teiginiu nesutiko 5 proc. atsakiusiyjy.

70% 64% 63%
0,
60% °7% ® Naudojama moderni jranga
50% |
40% 35% —
27% M Paslaugos teikiamos jaukiose,

30% B erdviose, tvarkingose
20% - patalpose
10% 59 8% = i - Darbuotojy iSvaizda ir apranga

0%0% % l)%ZA’ % tvarkinga

0% T T T T
Visiskai Nesutinku NeZinau Sutinku  VisiSkai
nesutinku sutinku

7 pav. Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas pagal materialumo Kriterijy (sudaryta autorés pagal gautus tyrimo

rezultatus, 2015)

I§ Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo matyti, kad su antruoju teiginiu, jog paslaugos teikiamos jaukiose, erdviose ir tvarkingose
patalpose, sutiko ir visiSkai sutiko tik 9 proc, o nesutiko ir visiSkai nesutiko net 91 proc. respondenty.
Su darbuotojy iSvaizda ir aprangos tvarkingumu respondentai sutiko ir visiSkai sutiko 98 proc., o

likusieji 2 proc. apklaustyjy pasirinko atsakymo variantg ,,nezinau.

43



Toliau buvo siekta iSsiaiSkinti respondenty kokybés vertinimg pagal patikimumo kriterijy. IS
pateiktos diagramos (Zr. 8 pav.) matyti, kad didesné dalis respondenty sutiko su visais pateiktais
teiginiais. Su teiginiu, kad darbuotojai pateikia teisinga informacija sutiko (pazyméjo atsakymo

variantus ,,visiSkai sutinku* ir ,,sutinku*) net 89 proc., nesutikusiy su siuo teiginiu buvo 5 proc.

70%
60%
50%
B Man iskilusias problemas
40% darbuotojai stengiasi iSspresti
30% B Darbuotojai man pateiké
23% teisingg informacija
20% Darbuotojai nedaro klaidy
10% teikdami paslaugas
10% 5%
0%0% 0%
0% —
Visiskai  Nesutinku  NeZinau Sutinku Visiskai
nesutinku sutinku

8 pav. Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas pagal patikimumo Kriteriju (sudaryta autorés pagal gautus tyrimo

rezultatus, 2015)

Pastebétina, kad su teiginiui, jog isSkilusias problemas darbuotojai stengiasi iSspresti, sutiko
(pazyméjo atsakymo variantus ,visiskai sutinku® ir ,sutinku®) 65 proc. respondenty. 35 proc.
atsakiusiyjy pasirinko atsakyma ,,nezinau“. Su Siuo teiginiu nesutikusiy nebuvo. Su teiginiu, kad
darbuotojai teikdami paslaugas nedaro klaidy, sutiko (pazyméjo atsakymo variantus ,,visiskai sutinku*
ir ,sutinku“) 14 proc apklaustyjy. Pastebima, kad nemaza dalis atsakiusiyjy (54 proc.) teigé
nezinantys, ar darbuotojams pasitaiko klaidy jy darbe. VisiSkai su teiginiu nesutiko 33 proc.
atsakiusiyjy.

Treciuoju antrosios klausimyno dalies klausimu buvo siekta iSsiaiskinti respondenty kokybés
vertinimg pagal reagavimo kriterijy. IS pateiktos diagramos (Zr. 9 pav.) matyti, kad su teiginiu, jog
darbuotojai pasiruoS¢ padéti visiSkai sutiko (pazyméjo atsakymo variantus ,,visiSkai sutinku® ir
nsutinku®) 81 proc. atsakiusiyjy, nesutikusiy ir visiSkai nesutikusiy su $iuo teiginiu buvo 11 proc.

Atsakymo variantg ,,nezinau‘ pasirinko 8 proc. apklaustyjy.
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9 pav.Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas pagal reagavimo Kriteriju (sudaryta autorés pagal gautus tyrimo rezultatus,
2015)

IS diagramos matyti, kad su teiginiu, jog paslauga buvo suteikta maloniai, sutinka (pazymeéjo
atsakymo variantus ,,visiSkai sutinku® ir ,,sutinku‘) 94 proc, o nesutinka (pazymeéjo atsakymo variantus
,visiSkai nesutinku® ir ,nesutinku®“) 5 proc respondenty. Su teiginiu, kad darbuotojai greitai ir
sklandziai aptarnauja klientus, sutiko (pazyméjo atsakymo variantus ,,visiskai sutinku‘ ir ,,sutinku‘)
net 98 proc. atsakiusiyjy, 2 proc respondenty pasirinko atsakymo variantg ,,nezinau“.

Ketvirtuoju klausimu buvo siekta i$siaiskinti respondenty kokybés vertinima pagal uZztikrinimo

kriterijy. (zr. 10 pav).

80%
70% 67%
()
0,
60% 51% H Kilus neaiSkumams, mandagiai
50% paaiskina, pataria
40%
30(; 0% B Rapimi klausimai buvo iSspresti
° pakankamai kvalifikuotai
20%
10% - % 6% Jautési pagarba bendraujant su
0% 0%0%L 70 il ° . .0%)% . darbuotoju
Visiskai Nesutinku NeZinau  Sutinku  Visiskai
nesutinku sutinku

10 pav.Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas pagal uztikrinimo kriterijuy (sudaryta autorés pagal gautus tyrimo

rezultatus, 2015)

Galime matyti, kad su teiginiu, jog kilus neaiSkumams darbuotojai mandagiai paaiskina ir

pataria sutinka (pazyméjo atsakymo variantus ,,visiSkai sutinku® ir ,,sutinku®) 91 proc. apklaustyjy,
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nesutinka tik 3 proc, o likes 1 proc. atsaké ,,nezinau“. Su teiginiu, kad klausimai buvo iSspresti
pakankamai kvalifikuotai sutiko (pazyméjo atsakymo variantus ,visiSkai sutinku® ir ,,sutinku®) 94
proc. apklaustyjy, o nesutiko 6 proc respondenty. ,,VisiSkai nesutinku® ir ,nezinau“ atsakymy
nepasirinko nei vienas apklaustasis. Su teiginiu, jog bendraujant su darbuotoju jautési pagarba, buvo
daugiau sutinkama nei nesutinkama, t. y. 97 proc. sutiko ir 3 proc. nesutiko.

Penktuoju klausimu buvo siekta iSsiaisSkinti respondenty kokybés vertinimg pagal individualaus

elgesio kriterijy (Zr. 11 pav).

0,
(o]
80%
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60% 52% — patogiomis darbo valandomis
50% —
40(; 350, 6%  WSudarbuotojais lengva
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4 |
Darbuotojai t
20% 5% 11 | arbuotojai supranta mano
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11 pav.Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés teikiamy paslaugy
kokybés vertinimas pagal individualaus elgesio kriterijy (sudaryta autorés pagal gautus tyrimo

rezultatus, 2015)

I§ pateiktos diagramos matyti, kad su teiginiu, jog Sakiy grupé dirba patogiomis darbo
valandomis, respondentai vienareik§miskai sutiko. Su teiginiu, kad su darbuotojais lengva susisiekti
sutiko (pazymejo atsakymo variantus ,,visiSkai sutinku® ir ,,sutinku*) 56 proc. atsakiusiyjy, o nesutiko
(pazyméjo atsakymo variantus ,,visiSkai nesutinku® ir ,,nesutinku®) 9 proc. respondenty. Pastebétina,
kad nemaza dalis atsakiusiyjy (35 proc.) teigé nezinantys, ar su Marijampolés apskrities VPK
migracijos skyriaus Sakiy grupés darbuotojais lengva susisiekti. Su teiginiu, kad Sakiy grupés
darbuotojai supranta vartotojo poreikius ,sutiko (pazyméjo atsakymo variantus ,,visiSkai sutinku‘ ir
,sutinku®) 98 proc. ir tik 2 proc. atsaké, kad nesutinka.

Paskutiniuoju anketos klausimu buvo siekta suzinoti, ar klientai yra patenkinti Marijampolés
apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupés teikiamy paslaugy kokybe (Zr. 12 pav). Sis klausimas

itin svarbus siekiant iSsiaiskinti vartotojy pasitenkinimg institucija.

46



0%

M esu labai patenkintas (-ta)
M esu patenkintas (-ta)
esu i$ dalies patenkintas

(-ta)

M esu nepatenkintas (-ta)

12 pav. Vartotoju pasitenkinimas teikiamomis paslaugomis Marijampolés apskrities VPK

migracijos skyriaus Sakiy grupéje (sudaryta autorés pagal gautus tyrimo rezultatus, 2015)

Diagramoje galime matyti, kad 53 proc. atsakiusiyjy teige, kad yra labai patenkinti teikiamomis
paslaugomis nei nepatenkinti. Pastebima, kad nemaza dalis atsakiusiyjy (37proc.) teigé, esa taip pat
patenkinti teikiamy paslaugy kokybe, ir tik 9 proc. atsakiusiyjy teigé, esa i§ dalies patenkinti.
Pastebima ir tai, kad nei vienas respondentas nepasirinko, jog yra nepatenkintas teikiama paslaugy
kokybe. Galima daryti i§vada, kad dauguma institucijos klienty yra patenkinti teikiamy administraciniy
paslaugy kokybe.

ISanalizavus gautg informacijg paaiskéjo, kad Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus
Sakiy grupés klientai teikiamas administracines paslaugas vertina teigiamai. Remiantis vieSyjy
paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiciavimo metodika buvo pasirinkti lyties, amziaus ir
issilavinimo demografiniai pozymiai. IS apklaustyjy respondenty 71proc sudaré moterys ir 29proc.
vyry. Pagal amziy didZiausig procenting dalj 16 — 25 bei 26 — 35 mety respondentai (bendrai jie
sudaré 63 proc. visy dalyvavusiy). Daugiausiai atsakiusiyjy respondenty turéjo aukstgjj universiteting
(29 proc.) issilavinimq. Taip pat issiaiskinta, kad institucija atlieka vartotojy pasitenkinimo
teikiamomis paslaugomis tyrimus, kuriais norima jvertinti paslaugy teikimo kokybe. Palyginus Sakiy
grupés Migracijos skyriaus sudarytos anketos rezultatus su Sio tyrimo anketos rezultatais, galime
teigti, kad Migracijos skyriaus Sakiy grupés darbuotojai atsizvelgia j klienty vertinimus ir kiekvienais
metais tobuléja siekdami kuo geresnés paslaugy teikimo kokybés. Pagal materialumo kriterijy
respondentai geriausiai vertina tvarkingg darbuotojy isvaizdg ir aprangq, kritiSkiausiai vertina
patalpas, kuriose teikiamos paslaugos. IS patikimumo kriterijaus rodikliy klientai auksciausiai vertina
tai, jog darbuotojai issprendzia klientui iskilusias problemas, o prasciausiai — paslaugy teikimg be
klaidy. Klientus tenkina ir visi reagavimo kriterijaus rodikliai, tai yra, darbuotojy pasiruosimas

padeéti, noras greitai aptarnauti, tai pat darbuotojy pateikiama tiksli informacija apie paslaugos
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suteikimq. Pagal uZtikrinimo kriterijy klienty palankiausiai vertinami yra: darbuotojy pagarbus
elgesys, kvalifikacija ir kompetencija, mandagus priéemimas. Pagal individualaus elgesio kriterijy
klientams palankiausiai jvertino tai, kad grupé dirba jiems patogiu laiku, taip pat tai, kad darbuotojai
supranta klienty poreikius. Tyrimo rezultatai parodé, kad Marijampolés apskrities VPK migracijos
skyriaus Sakiy grupés klienty nuomone grupés teikiamy paslaugy kokybé yra gera. Vertinimo pagal
Servqual modelio kriterijus analizé atskleideé, kad visi kriterijai vertinami gerai, nei vienas kriterijus

nebuvo isskirtas j blogiausiq ir geriausiq kriterijy.

48



1.

ISVADOS

VieSoji paslauga — tai tokia paslauga, kuri skirta tenkinti vartotojy vieSuosius poreikius, ji
nekonkuruoja su privaciy paslaugy verslui teikéjy paslaugomis. Tai koncepcija, poZiiiris ar net
tam tikra pareiga teikti paslaugas bendruomenés nariams nelaukiant jokio atlygio. Kiekviena
institucija teisés aktais yra jpareigota teikti vieSgsias paslaugas asmenims ir tai ji daro
laikydamasi vieno langelio principo. Vieno langelio principo paskirtis — palengvinti pilieciy
nastg tvarkant reikalus institucijose ar vieSosiose istaigose, suteikti zmonéms galimybe patiems
priziiréti praSymo, praneSimo ar skundo nagrin¢jimg, siekiama uztikrinti, jog Vvisos
administracinés paslaugos buty suteiktos vienoje darbo vietoje. Vartotojy pasitenkinimas
uztikrinamas tuomet, kai vartotojas yra patenkintas paslauga ar produktu, kuris atitinka jo
norus, likescius bei poreikius.

ISanalizavus jvairiy autoriy atliktus vartotojy pasitenkinimo teikiamomis administracinémis
paslaugomis jvairiose organizacijose ir jstaigose tyrimus buvo iSsiaiSkinta, kad paprastai
dauguma vartotojy yra patenkinti teikiamomis administracinémis paslaugomis. Taciau yra ir
tokiy vartotojy, kurie jzvelgia trikumy jstaigy paslaugy kokybeje, todeél organizacijos ir
jstaigos tokius tyrimus atlicka siekdamos, kad ateityje visi vartotojai buty patenkinti
teikiamomis paslaugomis. Lietuvos migracijos skyriai atlieka kasmetinius tyrimus savo
skyriuose ir grupése, patys analizuoja pasitaikancias klaidas darbe, stengiasi, kad teikiamy
paslaugy kokybé patenkinty vartotojy likescius.

Remiantis vieSyjy paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaiiavimo metodika bei
Servqual pozymiais, atlikto tyrimo rezultatai parodeé, jog Marijampolés apskrities VPK
migracijos skyriaus Sakiy grupés klientai yra patenkinti jiems teikiamomis administracinémis
paslaugomis ir jy kokybe. Apklaustyjy respondenty atsakymuose vyrauja teigiami jvertinimai.
Dauguma apklaustyjy teigiamai vertina paslaugy suteikimo trukme, darbuotojy iSvaizda,
naudojamg jranga, darbuotojy nora padéti spresti iSkilusias problemas. Respondentai taip pat
sutinka, kad rpimi klausimai migracijos skyriaus Sakiy grupés darbuotojy sprendziami
kvalifikuotai ir greitai, kad juos aptarnavo maloniai ir paslaugiai. Net 62% apklaustyjy
migracijos skyriaus Sakiy grupés darbuotojy aptarnavimg vertina labai gerai, 31 % vertina
gerai. Teikiamomis paslaugomis yra labai patenkinti 53% respondenty, patenkinti — 37%.
Daugiausia apklaustyjy respondenty buvo nepatenkinti tuo, jog administracinés paslaugos
teikiamos netvarkingose, senose patalpose. Taip pat, palyginus migracijos skyriaus Sakiy

grupés sudarytos anketos 2013 mety rezultatus su Siame darbe pateiktais anketos rezultatais,
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galime teigti, kad Migracijos skyriaus Sakiy grupés darbuotojai atsizvelgdami j klienty

vertinimus kiekvienais metais siekia didinti paslaugy kokybe.
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1.

REKOMENDACIJOS

Siekiant, kad Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupé tinkamai teikty
administracines paslaugas rekomenduojama, kasmet atlikti vartotojy pasitenkinimo
paslaugomis tyrima, kurio rezultatais remiantis buty didinama paslaugy kokybé.
Rekomenduojama remtis Servqual kriterijais taip papildant ankstesng anketa.

Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupei rekomenduojama skatinti
personala, nes tik nuo kontakto su personalu vartotojai vertina gautas paslaugas. Personalas turi
pasizyméti mandagumu, atsakomybe, atsidavimu, kompetencija, graziu ir maloniu bendravimu.
Marijampolés apskrities VPK migracijos skyriaus Sakiy grupé taip pat galéty turéti skundy ir
atsiliepimy knyga arba nusiskundimy ir pageidavimy telefoning linija, nes taip biity sudaromos
salygos interesantams iSsakyti nuomon¢ apie atsiradusias problemas, paciai jstaigai tai bty
puiki proga iSsiaiskinti ir po to spresti atsiradusius nesklandumus. O geri klienty atsiliepimai

paskatinty jstaigos darbuotojus dar kokybiSkiau dirbti.
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PRIEDAI
1 PRIEDAS

ANKETA VISUOMENEI

Esu Greta Svelnyté, Kauno technologijos universiteto vie$ojo administravimo programos
bakalauro studenté. RaSau bakalaurini darba tema ,, Vartotojy pasitenkinimo administracinémis
paslaugomis analizé: Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato migracijos skyriaus
Sakiy grupés atvejis“. Tyrimo tikslas —iSanalizuoti vartotojy pasitenkinimo migracijos padaliniy
teikiamomis administracinémis paslaugomis vertinimg. Maloniai praSau atsakyti i Sio interviu
klausimus. Atsakymai uzraSomi, taciau respondenty asmenybés nebus niekur vieSinamos, atsakymai

bus apibendrinti ir panaudoti mokslinei analizei.

1. Jisy amzius: 2. Jusy lytis: 3. Jusy iSsilavinimas:
ol6-25 O vyras O nebaigtas vidurinis
O 26-35 O moteris 0 vidurinis
036—-45 O profesinis
046 —55 o aukStasis neuniversitetinis/ aukStesnysis
O vir§ 55 0 aukstasis universitetinis

4. Dél kokiy paslaugy apsilankéte Migracijos skyriuje?
'] dél asmens dokumento iSdavimo, pakeitimo, paskelbimo negaliojanciu
(] dél Lietuvos Respublikos pilietybés klausimy
[ dél uzsienieCiy teisinés padéties klausimy
U

del kity priezas¢iy

5. Kiek Jums reikéjo laukti, kol Jus priemé migracijos skyriaus Sakiy grupés darbuotojas?
'] Laukti nereikéjo priémé i§ karto

Laukiau ne ilgiau nei 5 min.

Laukiau nuo 5 iki 10 min

Laikiau ilgiau nei 10 min

O O o 0O

IS viso nepriéme
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6. Kaip Jus vertinate aptarnavimo kokybg?

'] Labai gerai
Gerai
VidutiniSkai

Blogai

O O o 0O

Labai blogai

7. Kaip Jus vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe¢ pagal materialumo

kriteriju? (pazZymeékite vieng atsakymq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys Visiskai | Nesutinku | Nezinau | Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku
Naudojama moderni jranga
Paslaugos teikiamos jaukiose, erdviose,
tvarkingose patalpose
Darbuotojy iSvaizda ir apranga tvarkinga
8. Kaip Jus vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal patikimumo
kriteriju? (pazymékite vieng atsakymq kiekvienoje eilutéje)
Teiginys Visiskai | Nesutinku | Nezinau | Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku
Darbuotojai man pateiké teisinga
informacija

Man iskilusias problemas darbuotojai
stengiasi iSspresti

Darbuotojai nedaro klaidy teikdami

paslaugas

9. Kaip Jus vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugu kokybe pagal reagavimo kriteriju?

(pazymeékite vieng atsakymgq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nezinau

Sutinku

Visiskai
sutinku

Darbuotojai greitai ir noriai mane
aptarnauja

Darbuotojai pasiruo$¢ man padéti

Paslauga buvo suteikta maloniai
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10. Kaip Jus vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe pagal uZtikrinimo

kriteriju? (paZymeékite vieng atsakymq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys Visiskai | Nesutinku | Nezinau | Sutinku | Visiskai
nesutinku sutinku
Jautési  pagarba  bendraujant  su
darbuotoju
Kilus neaiSkumams, mandagiai
paaiskina, pataria
Ripimi  klausimai  buvo  iSspresti

pakankamai kvalifikuotai

11. Kaip Jus vertinate Migracijos skyriaus teikiamy paslauguy kokybe¢ pagal individualaus elgesio

kriteriju? (paZymeékite vieng atsakymq kiekvienoje eilutéje)

Teiginys

Visiskai
nesutinku

Nesutinku

Nezinau

Sutinku

Visiskai
sutinku

Su darbuotojais lengva susisiekti

Grup¢ dirba man patogiomis
valandomis

darbo

Darbuotojai supranta mano poreikius

12. Ar apskritai esate patenkintas (-ta) Migracijos skyriaus teikiamy paslaugy kokybe?

[ esu labai patenkintas (-ta)

esu patenkintas (-ta)

]
[ esu i$ dalies patenkintas (-ta)
]

esu nepatenkintas (-ta)
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2 PRIEDAS

Marijampolés apskrities vyriausiojo policijos komisariato migracijos skyriaus

gakiq grupés sudaryta anketa

JUSU NUOMONE APIE MUS

Garantuojame, kad §i anketa yra anoniminé ir jos pagalba surinkti duomenys bus naudojami

migracijos poskyrio veiklos tobulinimui.

IS anksto dékojame Jums uz Jisy skirtg laikg uzpildyti Sig anketa.

PraSome pazymeéti Jums tinkama atsakymo variantg.

1. Dél kokiy paslaugy apsilankéte Migracijos skyriuje?

0

U
U
U

del asmens dokumento iSdavimo, pakeitimo, paskelbimo negaliojanciu
del Lietuvos Respublikos pilietybés klausimy
dél uzsienieciy teisinés padéties klausimy

del kity priezas¢iy

2. Kiek Jums reikéjo laukti, kol Jus priémé migracijos poskyrio darbuotojas?

U
U
U
U
U

laukti nereikéjo priéme iS karto
laukiau ne ilgiau nei 5 min.
laukiau nuo 5 iki 10 min
laikiau ilgiau nei 10 min

i§ viso nepriémé

3. Jeigu Jums teko priemimo laukti ilgiau nei 10 min. arba Jiisy i§ viso nepriéme, praSome

nurodyti darbuotojo darbo kabineto numeri...............

4. Kaip jus vertinate aptarnavimo kokybe¢?

0

O O o O

labai gerai
gerai
vidutiniSkai
blogai

labai blogai
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5. Ar Jums teko susidurti su migracijos skyriaus darbuotojy korupcijos apraiskomis?
[ taip
[l ne

Jeigu teko, tai kurio darbuotojo, kuriame kabinete ir kokiomis aplinkybémis?
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