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IVADAS

Zodis ,,sistema“ kiles i§ graiky kalbos ir reiskia sandara arba junginys. Sistema — tai
tarpusavyje sujungty ir vienas kitg veikian¢iy elementy visuma. Sistema - objektas, kurj sudaro du
ar daugiau sudétiniy elementy, susiety tarpusavyje tam tikro pobtidzio ry$iais (Savickien¢, 2005).
Sistemy galime rasti labai jvairiy: nuo dviracio kaip atskiry jo daliy sujungimo j viena, veikiantj
mechanizma, iki socialiniy sistemy, kur jvairios Zmoniy grupés jungiasi ir sudaro Seimas,
bendruomenes, gyvenvietes, ir ekosistemy, kur kiekvienas mikroorganizmas turi savo vietg ir
atlieka tam tikrg funkcijg.

Vertinimas — tai tikrinimas, ar daiktas, objektas ar savybé atitinka nustatytus kriterijus ar
parametrus. Norint tinkamai jvertinti objekta, reikia turéti nustatytus aiskius Kriterijus, vertinimo
metodika, o jy visuma sudaro vertinimo sistemg. Kalbant apie vertinima, daznai jtraukiama ir
kokybés svarba.

Kokybé¢ §iuo metu yra placiai naudojamas terminas, siekiant apibiidinti daikto ar paslaugos
atitikimg numatytiems reikalavimams. Kokybe kiekvienas suvokia skirtingai, todél mokslingje
literatiiroje iSskiriama objektyvi bei subjektyvi kokybé.

Kokyb¢ — tai turimy charakteristiky visumos atitikties reikalavimams laipsnis (Kazilitinas,
2007). Paprastai kalbama apie prekiy ar paslaugy kokybe ir jy atitikimg parametrams (objektyvioji
kokybé¢) bei apie vartotojy, t.y. prekiy ar paslaugy naudotojy, suvokiamg kokybe, tai reiSkia, ar
preké ar paslauga atitinka konkretaus vartotojo liikesCius (subjektyvioji kokybeé).

Kokybés vertinimas taikomas tiek privaciame, tiek ir valstybiniame sektoriuose. VieSyjy
paslaugy kokyb¢ yra kiekvienam itin svarbus veiksnys, nes kiekvienas mokes¢iy mokétojas nori,
kad jam biity atitinkamai atlyginta. Taigi kiekvienas miesto gyventojas tikisi, kad jam bus
suteiktos kokybiskos vieSosios paslaugos, tokios kaip gatviy apSvietimas, miesto $vara, geros
biiklés palaikymas keliuose ir gatvése ir daugelis kity. Sias paslaugas teikia miesty ir rajony
savivaldybés.

Savivaldybiy veiklos funkcijas apibrézia Lietuvos Respublikos vietos savivaldos
jstatymas. Savivaldybé — jstatymo nustatytas valstybés teritorijos administracinis vienetas, kurio
bendruomené turi Konstitucijos laiduota savivaldos teisg, jgyvendinama per to valstybés
teritorijos administracinio vieneto nuolatiniy gyventojy iSrinkta savivaldybes taryba, kuri sudaro
jai atskaitingas vykdomaja ir kitas savivaldybés institucijas ir jstaigas jstatymams, Lietuvos

Respublikos Vyriausybés ir savivaldybés tarybos sprendimams tiesiogiai jgyvendinti.



Savivaldybé yra viedasis juridinis asmuo. (LR Vietos savivaldos jstatymas, 1994). Cia
savivaldybiy funkcijos suskirstomos pagal sprendimy priémimo laisve | savarankiskasias bei
valstybines (valstybés perduotas savivaldybéms). Pagal veiklos pobiidj funkcijos skirstomos i
vietos valdzios, vieSojo administravimo ir vieSyjy paslaugy teikimo. Istatyme iSskirtos 46
savarankiskosios bei 39 valstybinés savivaldybiy funkcijos. Tai rodo, kad savivaldybés veiklos
sritis yra iSties plati, todél biitina uztikrinti nuolatinj vieSyjy paslaugy teikima bei jy kokybe.

Pasak Puskoriaus (2006), vertinant vieSojo sektoriaus institucijy veikla biitina taikyti
bendrus kriterijus atlickant savivaldos institucijy veiklos vertinimus. I$skiriami tokie vertinimo
kriterijai:

1. Ekonomiskumas;
2. Efektyvumas;
3. Veiksmingumas.

Sudarius bendrg visoms savivaldybéms vertinimo sistema, atsiranda galimybé palyginti
atskiras savivaldybes ir jy veiklos rezultatus. Galimybé tarpusavyje palyginti atskiras savivaldybes
padéty efektyvinti jy veikla, nurodyty tobulintinas vietas, taip pat atskleisty gerasias praktikas ir
leisty jomis pasinaudoti. Atrasty geryjy praktiky pritaikymas tose savivaldybése, kurios pasizymi
prastesniais rezultatais, padéty suvienodinti savivaldybés teikiamy paslaugy kokybe. Savivaldybés
savo ruoztu siekia geresnés kokybés savo paslaugy taikyme ir nuolatos diegia kokybés vadybos
sistemas.

Moksliné problema:

Savivaldybés teikia nemazai jvairiy paslaugy, kurios visuomenéje vertinamos kaip labai
biurokratinés, vykdomos neefektyviai, bei yra vertinamos kaip nekokybiskos. Taciau truksta
moksliniy tyrimy, kurie pagrjsty arba paneigty visuomenéje nusistoveéjusj neigiamg vertinima.
Savivaldybés diegia kokybés vadybos sistemas, turi numatytus kokybés standartus, taciau triksta
moksliniy tyrimy, kokie kriterijai turi jtakos teikiamy paslaugy kokybés vertinimui. Kadangi
kokybés sistemy jdiegimas kainuoja tiek finansiskai, tiek laiko prasme, norima istirti, koks yra
rySys tarp teikiamy paslaugy kokybés ir paslaugy vertinimo kriterijy. Taip pat triksta moksliniy
tyrimy, kurie vertinty savivaldybiy teikiamas paslaugas kaip visuma, susisteminty kokybés
vertinimo modelius ir pateikty bendra kokybés vertinimo sistemos model;.

Sio magistro darbo tikslas — isanalizavus moksline literatiira, teisés akty nuostatas,
sukurti savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo sistemos model;.

Keliami tokie magistro darbo uzZdaviniai:

1. ISnagrinéti savivaldybés teikiamy paslaugy samprata.

2. Isanalizuoti kokybés vertinimo modelius ir metodus.



3. Atlikus autorinj tyrimg, iStirti savivaldybiy teikiamy paslaugy vartotojy
pasitenkinimg ir iSanalizuoti rezultatus.
4. Atlikus literatiiros, dokumenty analiz¢ bei gautus tyrimo rezultatus, sukurti

kokybés vertinimo Lietuvos savivaldybése sistemos modelj.

Magistro darbo metodai: mokslinés literatiiros analizé, dokumenty analizé, duomeny
rinkimas ir sinteze.

Magistro darbo struktiira:

Sis darbas yra suskirstytas j keturis pagrindinius skyrius. Pirmame skyriuje yra
nagriné¢jama savivaldybiy paslaugy samprata. Antrame skyriuje aptariami paslaugy kokybés
vertinimo modeliai. Treéiasis skyrius apraso autorinio tyrimo metodologija, 0 ketvirtajame
pateikta duomeny analiz¢ bei jy interpretavimas.

Sio darbo apimtis yra 73 puslapiai, 14 paveiksly, 4 lentelés, 4 priedai. Siame darbe buvo

remtasi 69 literattros Saltiniais.



1. SAVIVALDYBIU TEIKIAMU PASLAUGU SAMPRATA

Savivaldybés yra atsakingos uz daugelj gyvenimo sri¢iy. Paslaugy spektras apima nuo
aplinkos tvarkymo, vieSosios tvarkos uztikrinimo, civilinés metrikacijos iki civilinés saugos,
Svietimo, sporto ir vaiko teisiy apsaugos. Tai sudaro didelj biurokratinj aparatg, kuriame dirba
daug zmoniy, kurie atlieka daug skirtingy ir daznai sudétingy procesy.

VieSyjy paslaugy teikimas yra viena i§ savivaldybiy teikiamy paslaugy. Pastarasis
deSimtmetis Europos Sgjungos valstybiy vieSojo sektoriaus veiklg paZenklino jvairiais i8Siikiais ir
poky¢iais, kuriuos salygojo finansinés krizés, reformos, besikei€iantys visuomenes lukesciai ir
poreikiai. Tai paskatino daugiau démesio skirti vieSojo sektoriaus efektyvumui, skaidrumui,
atskaitingumui, administraciniy ir vieSyjy paslaugy kokybés gerinimui.

Visuotinés kokybés vadybos id¢jos 8-0jo deSimtmecio pabaigoje tapo vieSojo sektoriaus
veiklos tobulinimo poZymiu. Auksta paslaugy kokybé ir kokybiskas pilieCiy aptarnavimas tapo
daugumos vie$ojo sektoriaus organizacijy prioritetine veiklos kryptimi.

Raipa, Urbanavicius (2001) i$skiria Sesis vieSajam sektoriui pritaikytus visuotinés kokybés
vadybos principus:

1. Svarbiausias paslaugy ir produkty vertintojas yra klientas. Jis vertina kokybe,
kaing, neapcCiuopiamas savybes. Kliento pasitenkinimas ar jo stoka gali biiti susij¢
su politine kliento orientacija.

2. Kokybé — politiniy lozungy priemoné, kuri realizuojasi per visuoting kokybeés
vadyba, uztikrinanCig atitinkant] partinius jsipareigojimus paslaugy politikos
dizaino, planavimo ir iStekliy valdymo lygmenyse.

3. Viesasis sektorius — tai jvairiausiy organizaciniy permainy Zemélapis, kuriame
nuolat atsiranda bei iSnyksta organizacijos, tod¢l | pirmag vieta iSkeliamas
nepagristy permainy ir nepastovumo vengimas.

4. Visuotinés kokybés vadybos rezultatai priklauso nuo visy organizacijos individy
individualiy ir grupiniy pastangy.

5. Kokybé¢ néra statiSka, o yra besikeiCianciy klienty lukes¢iy pasitenkinimo
laipsnis. Todél sistemingos kokybés tobulinimo paieSskos yra natiralios,
sistemingai veikiancios vieSosios organizacijos veiklos dalis.

6. Visiskas klienty pasitenkinimas jmanomas tik tada, kai visi organizacijos nariai

skiria pakankamai démesio organizacijos kultiirai bei perima nauja organizacijos



filosofijg. Valstybés tarnautojy kulttiros pokycius lemia valstybinio lygio

jsipareigojimai ir jy vykdymo uztikrinimas.

Taikomi jvairts kokybés vadybos modeliai ir priemonés: Bendrasis vertinimo modelis,
SERVQUAL modelis, ISO standartai, subalansuoty rodikliy metodas, vartotojy pasitenkinimo
paslaugomis vertinimas. VieSojo sektoriaus organizacijos nuolat siekia tobuléti, keisti vieSojo
administravimo kultiirg ir diegti kokybés kultiira, savo veiklg labiau orientuoti j piliecius ir
rezultatus.

Didziul; démesj administraciniy ir vieSyjy paslaugy kokybei skiria Lietuvos Respublikos
Vyriausybe, kurios 2012 m. veiklos prioritetai orientuoti biitent j administraciniy ir vieSyjy
paslaugy teikimo gerinimg, veiksmingg vieno langelio principo taikyma, kokybiSka pilieciy
aptarnavima, paslaugy prieinamumo didinimg perkeliant jas i elektroning erdve. Be to, Lietuvos
Respublikos Vyriausybé 2012 m. vasario ménesj patvirtino Viesojo valdymo tobulinimo 2012—
2020 m. programa, kurios tikslas — didinti vieSojo valdymo procesy atvirumg ir skatinti visuomene
aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés administracines ir vieSasias paslaugas. (Thijs).

Atskiry miesty savivaldybés taip pat orientuojasi | savo teikiamy paslaugy kokybe.
Vilniaus miesto savivaldybé savo Strateginiame plétros plane iSskiria kokybiSkas paslaugas
gyventojams kaip vieng i§ prioritety. Plane nurodoma, kad kokybisky gyvenimo salygy
visuomenei kiirimg sudaro Sie veiksniai:

o Kokybiska Svietimo sistema, sklandi jaunimo politika, uztikrintas vaiky ir jaunimo
uzZimtumas.

e Sveika visuomen¢ ir efektyvi sveikatos prieziiiros sistema.

e Uztikrinta visaverté ir saugi socialin¢ aplinka.

e Uztikrintas saugumas mieste.

e ISplétota kulturos, sporto, laisvalaikio paslaugy sistema ir sudarytos salygos
asmens saviraiskai.

o Kokybiska ir patogi gyvenamojo biisto aplinka.

1 lentel¢je pateikiami Vilniaus miesto savivaldybés iSsikelti tikslai bei uZdaviniai Siems

tikslams pasiekti.



1 lentelé. Vilniaus miesto savivaldybés tikslai ir uzdaviniai

Tikslali UZdaviniai
Kokybiska Svietimo sistema, sklandi Uztikrinti kokybiska ir Siuolaikiska ugdymo
jaunimo politika, uztikrintas vaiky ir sistema
jaunimo uZimtumas Skatinti vaiky ir jaunimo uzimtuma bei
socializacija
Uztikrinti jaunimo politikos plétra
Sveika visuomené ir efektyvi sveikatos Formuoti sveikg visuomeng, propaguoti
prieziiiros sistema sveika gyvenseng ir ekologiska gyvenimo
bida

Padidinti asmens sveikatos prieziiiros
paslaugy kokybe ir prieinamuma

Sukurti tvarig tarpsektoring prevencijos
sistemg

Uztikrinta visaverté ir saugi socialiné  UZtikrinti socialiniy paslaugy prieinamumag ir

aplinka kokybe
Uztikrinti socialinio biisto prieinamumag ir
efektyvy valdyma
UZtikrintas saugumas mieste Igyvendinti nusikaltimy ir kity teisés pazeidimy

prevencines priemones
Sukurti vieSosios tvarkos uztikrinimo sistema

ISplétota kultiiros, sporto, laisvalaikio Plétoti kulttiring veiklg ir kultirinius renginius
paslaugy sistema ir s.ud-aryt.os salygos  Sudaryti salygas kokybiskam kultiiros sektoriaus
asmens saviraiskai viedyjy paslaugy teikimui

Sudaryti saglygas kokybiskam kultiiros sektoriaus
viesyjy paslaugy teikimui
Kurti ir modernizuoti kultiros ir meno traukos
centrus
Gerinti kiino kultiiros ir sporto infrastruktira,
skatinti aktyvy laisvalaikj
Kokybiska ir patogi gyvenamojo bisto Skatinti gyvenamojo biisto ir jo aplinkos
aplinka atnaujinimg bei efektyvy valdyma
Skatinti ir ugdyti gyventojy bendruomeniskuma.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis atnaujintu Vilniaus miesto strateginiu plétros planu
Savivaldybiy paslaugy kokybe apibrézia ir tarptautiniai standartai. 2018 metais isleistas

standartas 1SO 37120:2018 ,,Darniis miestai ir bendruomenés — miesty paslaugy indikatoriai ir

gyvenimo kokybé*.



Miestams reikia rodikliy, kad biity galima jvertinti jy rezultatus. Vietos lygiu esami
rodikliai daznai néra standartizuoti, nuosekliis ar tinkami palyginimui laike ar skirtinguose
miestuose. Dél Sios priezasties ISO standartas skirtas apibaidinti miesto paslaugoms ir gyvenimo
kokybei, kaip indéliui j miesto tvaruma. Siame standarte pateikti rodikliai ir susije bandymy
metodai buvo sukurti siekiant padéti miestams:

e jvertinti miesto paslaugy efektyvumg ir gyvenimo kokybe laikui bégant;
e mokytis vieniems i$ kity, leidziant palyginti jvairius atlikimo rodiklius; ir,

e remti politikos plétrg ir prioritety nustatyma.

Standarte pateikiami rodikliai, kurie apima jvairias sritis: ekonomika, Svietimas, energijos
panaudojimas, aplinkosauga ir klimato Kkaita, finansai, namy tkio rodikliai, viesasis valdymas,
sveikata, poilsis bei saugumas, atlieky tvarkymas, telekomunikacijos bei transportas, miesty

planavimas, nuoteky bei geriamojo vandens rodikliai. Tai yra sritys, kuriomis riipinasi savivalda.
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2. PASLAUGU KOKYBES VERTINIMAS

Daugelis tyréjy ir sociology sutinka, kad paslaugy kokybés vertinimas yra butinas
daugelyje organizacijy, nes jis padeda atskleisti organizacijos valdymo trukumus, padeda
i$siaiskinti neefektyvius procesus, juos eliminuoti arba efektyvinti panaudojant kokybés vadybos
metodus. VieSajame sektoriuje biity tikslinga atsizvelgti j organizacijos veiklos ypatumus. Svarbu
nustatyti ty organizacijy vartotojus, partnerius ir kitus suinteresuotus asmenis. Taip pat, nuosekliai
svarbu tirti jy poreikius, interesus bei liikesCius ir juos jtraukti ; kokybés gerinimo programas.
Reikeéty taip pat atsizvelgti ir derinti tarpusavyje visuotin] organizacijos darbuotojy dalyvavima,
nuolatinj veiklos gerinimg ir jstaigos veiklos biurokratijos principus bei s¢kmingg vadovavima
gristi vieSgja atsakomybe ir pilietiSkumu (Pocitite, 2002).

Maksimali paslaugos nauda vartotojui sukuriama kai paslauga yra kokybiska.
Organizacijos sukurta nauda vartotojui ir suteikta kokybiska paslauga organizacijai turi
ekonominés-komercinés naudos. Kiekvienas paslaugos teiké¢jas turi biiti orientuotas j vartotojo
lukesCius, nes tokiu biidu bus gaunamas maksimalus vartotojo pasitenkinimas, iSvengiami
nuostoliai bei galimos problemos dél nepasitenkinimo.

Remiantis mokslininky surinktais duomenimis, galima teigti, kad daugiau nei trecdalis
paslaugas teikian¢iy organizacijy sgnaudy kyla 1§ blogy paslaugy klaidy taisymo. Tuo remiantis
tampa aiSku, kad organizacijos konkurencingumas rinkoje ir veiklos efektyvumas yra sglygojamas
teikiamy paslaugy kokybés (Bagdoniené, Hopeniené, 2005). Pasak Christausko ir Kazlauskienés
(2009) garsiausias kokybeés teoretiky B.P. Crosby (1990), teigia, kad prasta kokybé organizacijai
kainuoja apie 20 proc. jos pajamy ir kad $iy iSlaidy galima iSvengti taikant kokybe garantuojancias
veiklas. Crosby jrodé¢, kad defekty ir klaidy vengiamo kastai visada yra mazesni uz defekty
ieSkojimo ir taisymo kasStui.

VieSasis sektorius taip pat néra iSimtis. VieSojo sektoriaus teikiamos paslaugos
visuomeneli, todél Cia turi biti siekiama iSlaikyti konkurencija ir savo klientus (paslaugy gavéjus
ir vartotojus). Turi biiti keliami nauji tikslai ir uzdaviniai, kurie patobulinty ne tik pasenusius,
neefektyvius kokybés valdymo metodus, bet ir padidinty vartotojy pasitenkinima. Siems
uzdaviniams pasiekti pradedamo taikyti privataus sektoriaus patirtys, jgiidziai, kuriy pagalba
siekiama vieSojo sektoriaus organizacijy produktyvumo, konkurencingumo. Veikla ir visi
organizacijos procesai tampa veiksmingesni, o vieSosios paslaugos kokybiskesnés (Patapas,

Zilionyte, 2016).
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Ruzevicius ir kiti (2012) nagrin¢jo organizacinés kultiiros jtakg procesinio valdymo
vieSajame sektoriuje svarbg. Mokslininkai tyrimo metu nustaté, kad po verslo procesy valdymo
idiegimo palankiausiai pasikeité kokybés laidavimo aspektai. Maziausia pokyciy buvo islaidy
srityje. Aptikta reikSminga koreliacija tarp situacinés organizacinés kulttiros ir kokybés bei laiko
aspekty bei nustatyta rinkos organizacinés kulttiros koreliacija su kasty aspektais. Tai rodo, jog
kokybés vadybos sistemy taikymas turi jtakos organizacijy kokybei.

Vienintelés ir vieningos savivaldybés paslaugy kokybés vertinimo sistemos dar kol kas
néra sukurta, nes sistema suprantama kaip aibé susijusiy elementy, atlickanciy tam tikrg funkcija
ar siekianciy uzsibrezty tiksly. Sistemos gali biti negyvos (atliekanCios tam tikrg funkcijg) arba
socialinés ( siekiancios jgyvendinti tam tikrus uzsibréztus tikslus. Sistema susideda i§ trijy
pagrindiniy daliy: sistemos funkcijos (tikslas, paskirtis), sistemos elementy ir rysiy tarp sistemos
elementy (Tamasevicius, 2015). Siame darbe pagrindinis démesys skirtas savivaldybiy kokybés
vertinimo sistemos elementui — paslaugy kokybés vertinimui — kadangi tai bene svarbiausias

elementas sistemoje.

2.1 Kokybés vertinimo modeliai

Literatiiroje apibtudinami kokybés vertinimo modeliai norint jvertinti savivaldybiy
(miesty) teikiamy paslaugy kokybe. (Yildirim et al., 2019; Mbassi et al., 2019). Brito et al. (2020)
atliktame tyrime buvo aiSkinamasi, koks yra skirtumas tarp savivaldybiy sertifikuoty ir
nesertifikuoty pagal ISO 9001 standarta. Tyréjai atliko tyrimg, kurio metu iSsiaiSkino, kad
vartotojy pasitenkinimas yra didesni, organizacijos jvaizdis yra stipresnis ir ten, kur ISO 9001
standartas yra jgyvendintas.

Siame darbe apzvelgiami keli daZniausiai taikomi paslaugy kokybés vertinimo modeliai.

2.1.1 SERVQUAL modelis

Paslaugy kokybei vertinti yra naudojamas SERVQUAL modelis, kurj sukiiré profesorius
A. Parasuraman su kolegomis. Modelis sudarytas i§ klausimyno, kuris padeda atskleisti atotriikj
tarp vartotojo likkesciy ir jo suvokiamos paslaugy kokybés. Tuomet nustatomi atotriikio balai 1§
vartotojy liikes¢iy jvertinimo atimant jy suvokimo jvertinimus 22 elementy skaléje. SERVQUAL

modelis sudarytas i§ penkiy paslaugy kokybés dimensijy, pritaikomy bet kuriai industrijai:
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apCiuopiamumo arba fiziniy aspekty, patikimumo, reagavimo arba lankstumo, uztikrinimo ir
jsijautimo arba empatijos(Parasuraman, 2013; Ruzelé, 2015).
o Apciuopiamumas. Tai infrastruktira, jranga, personalas, medziagos, komunikacijos.
e Patikimumas. Tai gebéjimas atlikti sutartas paslaugas tiksliai ir patikimai.
e Reagavimas. Tai jmongs ir jos darbuotojy noras padéti klientams ir greitas jy aptarnavimas.
e Uztikrinimas. Tal jmonés darbuotojy demonstruojamos Zzinios ir kompetencija bei jy
gebéjimas suteikti pasitikéjima.
e Jsijautimas. Tai riipestingas, individualizuotas démesys, kur]j jmoné suteikia savo

klientams.(Parasuraman, 2013).

SERQUAL (Prentkovskis ir kt., 2018) modelio funkcijg isreisSkeé tokia formule:

SQi =X W;j (P — Ejj), 1
kur SQi — paslaugy kokyybés indeksas,
W; — savybés svarbumo faktorius,
Pij — vartotojy suvokiama kokybé,

Eij— vartotojy laukiama kokybeé.

Si modelj taiké mokslininkai i§ Turkijos, siekdami nustatyti pilie¢iy pasitenkinima
Selguklu savivaldyb¢je, Konya provincijoje. Naudoti deSimt skirtingy paslaugy matavimy
faktoriy, tokiy kaip patikimumas, atsakomumas, prieinamumas, socialinés paslaugos, Svara,
pagalba, pasitenkinimas ir lojalumas ir kt. (Iyit, N., Giiclii, Y.ir kiti (2018)).

Sj model;j taip pat taike ir Salehi ir Heydari, kurie 2012 metais atlike tyrima dideliame
Lavasan kaime, vertindami gyventojy pasitenkinimg kaimo valdzia. Mokslininkai taip pat naudojo
ir kitus modelius, tokius kaip Teboul metodg, Kano modelj, Amerikos vartotojy pasitenkinimo

indekso modelj (ACSI) ir kitus.

2.1.2 Kokybés funkcijos jdiegimas (QFD) ir kokybés namas

Kitas modelis, taikomas paslaugy kokybei tirti yra Kokybés funkcijos jdiegimas (angl.
Quality Function Deployment (QFD)) ir kokybés namas (angl. House of Quality). Sis modelis
naudojamas pazinti klientui, nustatyti jo poreikius juos jgyvendinti. Sj modelj 1972 metais pritaike
darbuotojy grupé i§ ,,Toyota Motor Company*. Pastaraisiais metais jis pradétas naudoti kuriant
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viesasias paslaugas. Modelj i$ viso sudaro 4 fazés. Pirmasis etapas yra kliento balso, pavadinto
techniniu, pavertimas produkto ar paslaugos dizaino kokybe. Kitas etapas yra technines
charakteristikas i$skaidyti j mazesnes dalis. Treias etapas - paversti jas procesais ir galiausiai
ketvirtas etapas pagrindinius procesus paversti kasdieniais gamybos ar paslaugy reikalavimais.
Pirmasis QFD metodo etapas jvykdomas pasitelkiant kokybés namo taikyma, kuris turi esming ir
strateging reikSme¢. Kokybés namas — tai priemoné, kuri padeda uztikrinti vartotojo poreikiy

jvertinimg. Jis suformuojamas atliekant tam tikrus zingsnius ir sudarant matricas (1 pav.).

1 paveikslas. Kokybés namas

Techniné korehiacija
Techniniai reikalavimai

Vartotojy poreikiy ir Santyvkiy matrica. Eyévs tarp Planavimo matrica,
naudos matrica vartotoqu reikalavimuy ir techniniy vartotoju reikalavimuy
reikalavimu prioritetai
Techniniy reikalavimuy prioritetai,
technikos matrica

Saltinis: Kranceviéiate, 2014

2.1.3 Bendrojo vertinimo modelis

2000 m. Europos vieSojo administravimo tinklo (angl. European Public Administration
Network, EUPAN) nariai, bendradarbiaudami su Europos vie$ojo administravimo instituto (angl.
European Institute of Public Administration, EIPA) ekspertais, sukiiré Bendrajj vertinimo modelj
(angl. Common Assessment Framework, CAF).

Bendrasis vertinimo modelis (toliau - BVM) yra Europos kokybés vadybos fondo (angl.
European Foundation for Quality Management, EFQM) Tobulumo modelio pagrindu sukurtas
visuotinés kokybés vadybos metodas. Tai yra nemokama, vieSojo sektoriaus organizacijoms
pritaikyta jy veiklos jvertinimo ir tobulinimo priemoné. Ja gali taikyti tiek nacionaliniu, tiek vietos
lygiu veikiancios vieSojo sektoriaus organizacijos ar atskiri jy administracijy padaliniai.

BVM atlieka tokias funkcijas:
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e supazindina vieSojo sektoriaus organizacijas su visuotinés kokybés vadybos principais

ir skatinti organizacijas juos taikyti savo veikloje;

e skatina nuolatinj veiklos tobulinima, taikant PATV (PLANUOK, DARYK,

TIKRINK, VEIK) cikla;

e suteikia galimybe vieSojo sektoriaus organizacijoms vienu metu ir jvairiais aspektais

jvertinti savo veikla;

e padeda palyginti vieSojo sektoriaus organizacijas tarpusavyje ir skatina mokytis

vienoms 1§ kity.

Taikant BVM yra vertinami devyni kriterijai: lyderysté, veiklos planavimas, Zmong¢s,
partnerysté ir iStekliy valdymas, procesai, j pilieius/klientus orientuoti rezultatai, darbuotojy
rezultatai, socialinés atsakomybeés rezultatai, pagrindinés veiklos rezultatai. Kiekvienas kriterijus
yra padalintas ] dalinius kriterijus. 28 daliniai kriterijai apibréZia smulkesnius organizacijos
veiklos vertinimo aspektus. Remiantis organizacijos jsivertinimo metu gautomis iSvadomis apie
organizacijos galimybes ir jos veiklos rezultatus, yra formuluojamos organizacijos veiklos
tobulinimo priemonés. Sis procesas sudaro salygas nuolatiniam organizacijos veiklos
tobulinimui.(Vidaus reikaly ministerija).

Sio modelio pritaikyma vie$ajame sektoriuje nagrin¢jo Astrauskaité ir RuZevicius.
Mokslininky vertinimu, integruotas bendrojo vertinimo modelis kartu su subalansuoty rodikliy
modeliu turi poreikj biiti jdiegtas vieSajame sektoriuje, taciau kuo aukstesnis poreikis, tuo sunkiau

tai jgyvendinti.

2.2 Auditas

Auditas gali biiti naudojamas kaip btidas patikrinti savivaldybiy finansing veikla ar
valdymg. Auditas klasifikuojamas j finansinj, mokeséiy ir valdymo, priklausomai nuo tikrinimo
objekto. Auditas gali bati vidaus arba iSorés. Vidaus auditas vyksta, kai audituojama jmonés
viduje, o iSorés — kai tai atlieka nepriklausoma audito bendrové. Auditas gali biiti ir tarptautinis,
kai vietos kompanijg tikrina tarptautiné kompanija ir patikrinimas atlickamas vadovaujantis
tarptautiniais apskaitos standartais. Veiklos audito tikslas - nustatyti, ar jmonés ar organizacijos
iStekliai naudojami efektyviai, ekonomiskai ir rezultatyviai.

Literatiiroje galima sutikti ir kitg sgvoka — kokybés auditas. Peciulyté, Ruzevicius (2014)
kokybés auditg apibtidina kaip organizacijos tobuléjimo proceso dalj. Kokybés auditas turi biiti

atliekamas organizacijoje ir tuo siekiama islaikyti gerai funkcionuojancius ir susietus tarpusavyje
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procesus bei veiklas. Autoriai pateikia kokybés audito tikslus, kurie yra orientuoti j organizacijos
procesus:

o tiksliai nustatyti verslo proceso esm¢ ir darbo sritis, kad véliau buty galima
pasitlyti svarbiausias veiklos tobulinimo galimybes;

e sumazinti nuostolius, delsimus ir klaidas bei su tuo susijusias islaidas;

e pateikti bendrus organizacijos pajégumo ir veiksmingumo rodiklius pirmo
buitinumo uzdaviniams ir procesams vykdyti;

e padéti organizacijos viduje suformuoti svarbius veiklos gerinimo projektus bei
strateginius uzdavinius ateiciai;

e pagerinti bendravimg organizacijos viduje bei palaikant rySius su tiek¢jais ir
vartotojais;

e veikti kaip biitinas pirmasis zingsnis ] organizacijos vidaus kulttros pasikeitimo
programa, nepertraukiamg gerinima, veiklos proceso pakeitimg, iSsilaikyma
konkurencinéje kovoje arba visuotinés kokybés vadybos diegimg. (Peciulyte,
Ruzevicius (2014)).

Pasak Urvikio (2014) Siuolaikinio vieSojo valdymo turinys ir vieSyjy paslaugy rodiklius
lemianciy procesy kompleksiskumas daro prielaidg tyrimy poreikiui, kurie jvertinty skirtingomis
teorinémis ir metodologinémis prieigomis besiremianciy, ne vien finansinius, bet ir vertybinius
veiksnius.

Savivaldybiy sisteminis kokybés auditas galéty biiti vertinamas, kaip vienas i§ budy
jvertinti organizacijos veiklos principus ir vadybos metody taikymg, kurie lemia teikiamy
paslaugy kokybe. Auditavimo metu gali biiti surastos probleminés vietos ir suteikiamos
rekomendacijos, kg reikéty istaisyti.

Istaigos, kurios jsidiegia kokybés vadybos sistemas, tokias kaip ISO 9001 kokybés
standartas, turi buti reguliariai audituojamos.

Privadiose jstaigose, ypa¢ jmonése veikianciose B2B sektoriuje, ISO 9001 kokybés
vadybos sistemos diegimas bei sertifikavimas daznai yra prestiZo reikalas bei didelis privalumas
imonés jvaizdziui veikiant tarptautin¢je rinkoje. Savivaldybéms diegiant kokybés vadybos
sistemas prestiziSkumo ir jvaizdzio aspekto nelieka. Taip yra todél, kad visos savivaldybiy
paslaugos yra orientuotos i Salies pilieCius, privacius asmenis, o daznai jiems standartai, tokie kaip

ISO 9001 ar kiti néra Zinomi ir néra suprantama jy nauda bei reikSmeé.
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2.3 Kokybés standartai

Kalbant apie kokybés standartus, pirmiausia susiduriama su ISO standartais. ISO — tai
nepriklausoma, nevyriausybiné tarptautiné organizacija vienijanti 165 valstybes nares. Si
organizacija siekia dalintis Ziniomis bei plétoti savanoriSkus, bendru sutarimu pagristus
tarptautinius standartus, kurie remia inovacijas ir teikia sprendimus pasauliniams isStkiams.

Organizacijos, kurios siekia pagerinti savo produkty bei paslaugy kokybe, yra orientuotos
1 nuosekly klienty lukesciy patenkinima, daznai taiko ISO 9000 Seimos standartus.

ISO 9001 standartas nustato kokybés valdymo sistemos kriterijus ir yra vienintelis ISO
9000 $eimos standartas, kurj galima sertifikuoti, nors tai ir néra privaloma. Sis standartas gali biiti
taikomas tiek mazose jmonése, tick didelése organizacijose, neatsizvelgiant j veiklos sritj. ISO
organizacijos tinklapyje nurodoma, kad yra daugiau nei milijonas jmoniy ir organizacijy daugiau
nei 170 Saliy, sertifikuoty pagal ISO 9001.

Standartas grindZiamas keletu kokybés valdymo principy, jskaitant démes; klientui,
auks¢iausios vadovybés motyvacija, procesinj pozidirj ir nuolatinj tobuléjima. Sie principai
iSsamiau paaiSkinti ISO kokybés valdymo principuose. Naudojant ISO 9001, klientai gauna
pastovius, geros kokybés produktus ir paslaugas, o tai savo ruoztu atneSa daugiau naudos verslui.

Standarto struktiira atspindi Demingo PLANUOK — DARYK — TIKRINK — VEIK ciklg
(2 pav.). Ciklas gali buti tatkomas visiems procesams ir kokybés sistemai kaip visumai.

Demingo ciklas, kurj rasime ir ISO 9001 standarte, apibiidinamas taip:

e Planuoti — tai nustatyti tikslus ir iSteklius, kuriy reikia rezultatams pasiekti pagal klienty
reikalavimus, organizacijos politika, taip pat identifikuoti rizikg bei galimybes ir imtis
prevenciniy veiksmy.

e Daryti — tai jgyvendinti plang.

e Tikrinti — tai vykdyti stebéseng ir matuoti procesus ir gautus produktus ar paslaugas
pagal numatytus tikslus, politikas, reikalavimus.

e Veikti — tai imtis veiksmy siekiant pagerinti veiksminguma, jei to reikia.
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2 paveikslas. 1SO 9001 struktira taikant PDTV ciklg

/_________ ..... ~
. Kokybés vadybos sistema (4) N\

Organizacija ‘
Ir jos kontekstas

() Palaikymas

(7), l

Pagrindiné

veikla |

(8) _

| Kliento
pasitenkinimas

Veiksmin-

Kliento Planavimas gumo KVS
reikalavimai Vertrg“]mas rezultatai
Lo Produktai ir
Tikrink paskaligos

Suinteresuotujy I

Saliy poreikiai Gerinimas
ir lakesgiai | (10)
4 .
\ /
‘. _

Saltinis: Kokybés..., 2015

Imonéms, norin¢ioms jsidiegti kokybés vadybos sistema, visy pirma reikéty apsibrézti,
kokius procesus jmon¢ jau vykdo, ir tuomet papildyti tais procesais ar dokumentais, kuriy

reikalauja 1SO: 9001:2015.
1. Kokybés politikos tiksly iskélimas.

2. Atsakingy asmeny ir jy jgaliojimy nustatymas.

3. Atsakingy asmeny uz procesy jvardijimg nustatymas ir paskyrimas.
4, Visy imonés atlieckamy procesy saraso sudarymas.

5. RysSiy tarp procesy nustatymas.

6. Procesy ir rys$iy pateikimas grafiSkai.

7. Organizacijos konteksto sudarymas.

8. Suinteresuoty Saliy iSskyrimas.

9. Riziky (teigiamy ir neigiamy) nustatymas.

10.  Kokybeés tiksly susiejimas su rodikliais progresui matuoti.
11.  Tobulintiny viety i§skyrimas.

12.  Planas tobulintinoms vietoms valdyti ir/ar pasalinti.

13.  Veiklos plano sudarymas.

14.  Veiklos testinumo plano sudarymas.
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15.  Kontrolés proceso sudarymas.

16.  Vidaus auditavimo procediiry apraSymas.

17.  Veiklos monitoringo plano sudarymas.

18.  Procediiry kokybés vadovo kasmetei perzitirai nustatymas.

19.  Visy aprasy sudéjimas j vieng dokumenta, islaikant aiskia struktiirg.
20.  Darbuotojy supazindinimas su kokybés sistema.

21.  Kreipimasis j akredituotg jmone dél sertifikato gavimo.

22.  Sertifikato gavimas.

Taciau, ar jdiegtos kokybés vadybos sistemos turi poveikj paslaugy kokybei. Tai sieke
iSsiaiskinti Riilo (2013) savo darbe, kur buvo tiriamas 1SO 9000 sertifikavimo poveikis. Pritaikius
sudétingus ekonometrinius skaiciavimus (pvz., kontrafakting analize), tyrimas atskleide, kad
daugiau jrodymy yra patvirtinan¢iy teigiama nei neigiamg ISO 9000 standarty poveikj. Tyrimo
metu taip pat nustatyta, kad sertifikavimo sklaida néra vienodai pasiskirsCiusi tarp Saliy ir
ekonomikos sektoriy. Nustatyta, kad treCiosios Salies sertifikavimo iSlaidos yra tik dalis
sertifikavimo i§laidy. Didesniy jmoniy bendros i§laidos buvo didesnés nei mazy jmoniy, taciau
vidutiniai vieno darbuotojo kastai mazéja priklausomai nuo jmoniy dydzio. Bet kokio dydzio ir
sektoriaus jmoniy vadovai turéty rimtai apsvarstyti tinkamg ISO 9000 diegima kaip efektyvia

priemong jmon¢és veiklai gerinti.

2.3.1 EQUASS (angl. The European Quality in Social Services)

sertifikavimo sistema

Vienas i3 budy uztikrinti savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybe yra sertifikavimas. VS]
Valakupiy reabilitacijos centras vykdo projekta pavadinimu ,,Socialiniy paslaugy kokybés
gerinimas, taikant EQUASS kokybés sistema®. Sio projekto tikslas ,,didinti Lietuvos socialiniy
paslaugy kokybe, taikant Savanoriskos Europos socialiniy paslaugy kokybés sistemos (Voluntary
European Quality Framework for Social Services) reikalavimus. EQUASS (angl. The European
Quality in Social Services) — tai sertifikavimo, mokymo ir konsultavimo sistema, kuri padeda
jgyvendinti kokybés sistemos reikalavimus. Si sistema apima 10 kokybés principy, kurie
suformuluoti konsultuojantis su socialinio sektoriaus suinteresuotosiomis Salimis ir grindZiami
Europos socialiniy paslaugy kokybés uztikrinimo sistema. Projektas skirtas socialines paslaugas,

apibréztas Socialiniy paslaugy kataloge, Lietuvoje teikian¢ioms valstybés ir savivaldybiy
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vieSosioms jstaigos, biudzetinéms jstaigoms ir nevyriausybinéms jstaigoms. Organizacijos
sertifikuojamos trejiems metams. Pagal $ig sistema jau yra sertifikuota 118 organizacijy, tarp kuriy
yra Anyksciy rajono socialiniy paslaugy centras, Druskininky savivaldybés socialiniy paslaugy
centras, Tauragés socialiniy paslaugy centras, Alytaus miesto socialiniy paslaugy centras, Varénos
socialiniy paslaugy centras bei kity miesty ar rajony socialines paslaugas teikian¢ios organizacijos.

Projektas yra finansuojamas i§ Europos Sajungos struktiiriniy fondy 1€8y. Projekto veikla
yra nuolat stebima bei atliekami tyrimai. 2017-2019 mety EQUASS diegimo priemoniy
igyvendinimo stebésenos ir jvertinimo ataskaitoje buvo vertinama i§ jstaigy perspektyvos,
vertinama diegimo konsultanty, koordinatoriy bei vadovy veikla. Véliau atliekami nuodugnesni
tyrimai, kuriy metu vertinama tiek paslaugy gavejy, tiek teikéjy, finansuotojy bei partneriy
atsiliepimai. Platesnis tyrimy apimties laukas leidzia jvertinti sertifikavimo naudg bei poveikj.
Deja, bet 1§ Siy ataskaity negalime nustatyti tikrojo poveikio, nes i§vados pateikiamos ganétinai
miglotai: ,,Sis pirmasis EQUASS jdiegimo poveikio socialiniy paslaugy teikéjams

jvertinimas svarbus palyginimui su ateinan¢iy mety pokyciais iki 2021 m. pabaigos. Tod¢l
1Svady pateikimg verta atidéti iki jgyvendinimo laikotarpio pabaigos.© Deja, antrojoje ataskaitoje
1Svados néra pateikiamos, taciau i§ detaliy klausimy rezultaty matyti, jog visos respondenty grupés
sertifikavimg vertina teigiamai.

Melao et al 2018 sieké iSanalizuoti Europos socialiniy paslaugy kokybés (EQUASS)
uztikrinimo standartg, sertifikavimo programa, skirta kokybés valdymo sistemai, specialiai
pritaikytai Europos socialiniy paslaugy organizacijoms, jdiegti. Autoriy tyrimas vertino standarto
taikyma 18 ji jsidiegusiy organizacijy perspektyvos. Gauti rezultatai parodé, kad socialiniy
paslaugy organizacijos paprastai jgyvendina sertifikavima dél vidiniy priezasciy, kasdien naudoja
EQUASS Assurance principus ir praktika, daugiausia gauna naudos i§ veiklos ir klienty bei
atsizvelgia ] pagrindines kliiitis, tokias kaip padidéjes darbo kruvis ir biurokratija. Mazdaug 85
procentai respondenty yra labai patenkinti arba patenkinti standartu, o tai rodo, kad jis atitinka jy
poreikius, bei ketina atsinaujinti sertifikatg. Taigi, galime daryti iSvada, jog sertifikavimo sistemos
diegimas padeda gerinti paslaugy kokybe.

2014 metais Estijoje atlikto tyrimo (Méannik-Sepp, M. 2014) rezultatai taip pat pateikia
teigiamus rezultatus. Kokybés sistemos diegimas pasiteisino visose institucijose, jis padeda
identifikuoti sritis, kuriose reikéty tobuléti bei nuolat gerinti kokybg. Apibendrinant galima teigti,
kad lyginant su pradine padétimi institucijos taiké sistemingesné ir iSmanesnj pozilirj j savo
veiklos valdyma, atsizvelgiant i klienty, darbuotojy, finansininky, partneriy ir kity suinteresuotyjy
Saliy poreikius. Tyrimo rezultatai parodé, kad jstaigos dabar teikia paslaugas, kurios atneSa

geresniy rezultaty ir labiau atsizvelgia i klienty poreikius.
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Apibendrinant skirtingy studijy dél EQUASS (angl. The European Quality in Social
Services) sertifikavimo nauda, galima daryti i§vada, jog istaigos jaucia sertifikavimo poveiki,
planuoja ir toliau sertifikuotis. Sertifikato gavimo procediira padeda identifikuoti problemines
sritis ir taip jas iStaisyti, bei kartu pagerina jstaigy reputacija bei zinomuma, kartu jauciamas ir

socialiniy paslaugy gavéjy teigiamas jvertinimas.

2.3.2 Paslaugy kokybés standartai Lietuvoje

Nagrin¢jant savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybe ir jos jvertinimo galimybes reikia
numatyti bendruosius standartus. Vidaus reikaly ministerija yra paruoSusi metodinj dokumentg
,.Paslaugy standartai. Rekomendacijos vie$ojo valdymo institucijoms“. Sio dokumento tikslas yra
paskatinti vieSojo valdymo institucijas jgyvendinti paslaugy kokybés gerinimo iniciatyvas,
supazindinti vieSojo valdymo institucijas su paslaugy standarty esme ir jy teikiama nauda bei
apibrézti paslaugy standarty nustatymo Zzingsnius ir vieSojo valdymo institucijoms pateikti
rekomendacijas kaip juos atlikti, pradéti formuoti bendrg paslaugy standarty nustatymo praktika
vieSajame valdyme.(Paslaugy standartai..., 2016).

Dokumente aiSkiai parodoma, koks rySys yra tarp paslaugy standartizavimo bei kokybés
gerinimo (3 pav.). Paslaugy standartai bei pilieCiy chartijos skatina nuolat stebéti ir vertinti
kokybe. IS gauty tyrimy rezultaty galima daryti i§vadas, kurios prisideda prie paslaugy gerinimo.
Taip vyksta nuolatinis procesas, kurio metu gyventojai suzino kokio lygio paslaugy gali tikétis,
bei kokio lygio paslaugas gauna, kadangi apklausy, studijy bei tyrimy rezultatai turéty biiti

vieSinami.

3 paveikslas. Paslaugy standartai ir paslaugy kokybés gerinimas

Paslaugy teikimo Paslaugy Paslaugy
politikos »  standariir > standartaiir
formavimas piliedy chartijos piliety chartijos
Paslaugy
kokybes
‘ ’ vertinimas
pasitenkinimo
: yrimai,
Veikl !
2SR apklausos

Vertinimo
rezulmatai:

VERTINIMAS =

Tobulinti

Nieko nedaryti

Saltinis: Paslaugy standartai..., 2016
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2020 mety geguzés 27 d. Lietuvos Respublikos Vidaus reikaly ministerijos uzsakymu

buvo i3leista studija , Pavyzdinis klienty aptarnavimo viesojo sektoriaus jstaigose standartas“. Sis

dokumentas nuodugniai nagringja klienty aptarnavimo standarty ir valdymo sistemy uzsienio bei

Lietuvos viesojo sektoriaus jstaigose praktikas, pateikia gerosios praktikos pavyzdzius bei sukuria

pavyzdinj klienty aptarnavimo standarta. Atliekant paslaugy kokybés vertinima, reikia atsizvelgti

tiek j iSorés klienty, tai yra, paslaugy gavéjy, tiek ir j vidiniy vartotojy, tai yra, paslaugos teikéjy

— darbuotojy — vertinimus.

Taigi, teoriniai pagrindai kokybei uztikrinti yra sukurti, taciau kyla klausimas, kurios

savivaldybés yra jgyvendinusios Sias rekomendacijas ir, ar gyventojai jaucia jy naudg. Atsizvelgus

1 tai, kad kokybeés sistemoms diegti, savivaldybés skiria savo ir Europos sgjungos biudzeto 1¢€Sy,

reikia pabrézti, kad gyventojy pasitenkinimo gaunamomis paslaugomis svarbg. 2 lentel¢je

pateikiami duomenys apie vykdomus projektus skirtingose Lietuvos savivaldybése.

2 lentelé. Savivaldybéms skiriamos lésos kokybés sistemy jgyvendinimui

Pareiskéjas Projekto pavadinimas Bendra projekto
verté, Eur
Jonavos rajono savivaldybés Jonavos rajono savivaldybés administracijos veiklos
administracija valdymo tobulinimas, diegiant kokybés vadybos 126 946,25 €
sistema
TelSiy rajono savivaldybés Kokybés vadybos sistemos diegimas TelSiy rajono
administracija savivaldybés administracijoje 68 313,82 €
Birzu rajono savivaldybés Kokybés vadybos sistemos diegimas Birzy rajono
administracija savivaldybés administracijoje 124 536,61 €
Elektrény savivaldybés Elektrény savivaldybés administracijos veiklos
administracija valdymo tobulinimas, diegiant kokybés vadybos 124 536,61 €
sistema
Visagino savivaldybés ,,Visagino savivaldybés administracijos veiklos
administracija valdymo tobulinimas, diegiant kokybés vadybos 130 074,60 €
sistema‘
Traky rajono savivaldybés Traky rajono savivaldybés administracijos veiklos
administracija valdymo tobulinimas, diegiant kokybés vadybos 130 329,01 €
sistema
Alytaus miesto savivaldybés Alytaus miesto savivaldybés teikiamy vieSyjy
administracija paslaugy kokybés gerinimas 392 666,79 €
Kauno rajono savivaldybés Paslaugy kokybés valdymo sistemos sukiirimas ir
administracija jdiegimas pagal bendrojo vertinimo modelj 112 951,81 €
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Kauno miesto

savivaldybés

»Kauno miesto savivaldybés veiklos valdymo

administracija tobulinimas diegiant kokybés vadybos informacing 432 653,21 €
sistemg pagal bendrojo vertinimo modelj*

Raseiniy rajono savivaldybés Veiklos valdymo gerinimas Raseiniy rajono

administracija savivaldybés administracijoje, jdiegiant kokybés 98 372,34 €
vadybos sistemg

Alytaus rajono savivaldybés Kokybés vadybos sistemy diegimas Alytaus rajono

administracija savivaldybés administracijoje, gerinant pilie¢iy 288 149,80 €
aptarnavima

Lazdiju rajono savivaldybés Sistemos, uztikrinanCios kokybisky paslaugy

administracija teikimg Lazdijy rajono savivaldybéje, sukiirimas ir 115 467,16 €
jdiegimas

Pakruojo rajono savivaldybés Kokybés vadybos metody diegimas ir pilieiy

administracija aptarnavimo  tobulinimas  Pakruojo  rajono 86 886,01 €
savivaldybéje

Kédainiy rajono savivaldybés Kokybés vadybos sistemos diegimas Kédainiy

administracija rajono savivaldybés administracijoje 153 213,20 €

Pagégiu savivaldybés Pagégiy savivaldybés administracijos teikiamy

administracija vieSyjy paslaugy kokybés gerinimas diegiant 81 093,61 €
kokybés vadybos metodus

Palangos miesto savivaldybés Kokybés vadybos sistemos diegimas Palangos

administracija miesto savivaldybés administracijoje 69 508,80 €

Vilniaus rajono savivaldybés Vilniaus rajono savivaldybés vidinés kokybés

administracija valdymo sistemos suktrimas ir efektyvesnés veiklos 130 329,01 €
uztikrinimas

Utenos rajono savivaldybés Utenos rajono savivaldybés administracijos kokybés

administracija vadybos sistemos diegimas, siekiant optimizuoti 246 177,02 €
organizacijos darbg

Druskininky savivaldybés Druskininky savivaldybeés teikiamy vieSyjy paslaugy

administracija kokybés gerinimas diegiant kokybés vadybos 86 124,14 €
metodus

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés, remiantis esparama.lt

Nagrin¢jant skirtingy savivaldybiy praktikas, galima pastebéti, jog jos stengiasi atitikti
teisés akty nuostaty rekomendacijas. 1 priede pateikiama anketa ,,Asmeny aptarnavimas ir jy
praSymy nagrin¢jimas 2021 m.“, kurig randame atsidar¢ Pasvalio rajono savivaldybés tinklapi.
Savivaldybé suteikia gyventojams galimyb¢ pasisakyti jiems riipimais klausimais, taip pat gauna
Ziniy, apie savo teikiamy paslaugy kokybe. Savivaldybé deklaruoja savo misija — Vvisapusiskai
tenkinti vieSuosius bendruomenés poreikius ir gerinti gyvenimo kokybe rajone, efektyviai vykdant
vietos valdZios, vieSojo administravimo ir viesyjy paslaugy teikimo funkcijas. Kokybés gerinimas
yra jradytas ir j 2019-2021 m. strateginj veiklos plang. Cia minimas kokybikas §vietimas ir
ugdymas, kultlirinés aplinkos paslaugy kokybés gerinimas, maitinimo kokybés gerinimas,

aplinkos ir atlieky tvarkymo kokybeés uZtikrinimas, kokybiskos sveikatos paslaugos ir pan.
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Panagrinékime Akmenés rajono savivaldybe. Vos atsidarius Savivaldybés internetine
svetaine, meniu juostoje galime rasti pasitilyma dalyvauti apklausoje. Cia pateikiamas apklausy
sarasas bei pasibaigusiy apklausy rezultatai. 2 priede pateiktas Akmenés rajono vykdytos
apklausos klausimynas ,,Pasidalinkite patirtimi ir padékite mums tobulinti teikiamas paslaugas ir
klienty aptarnavimg“. Klausimai Sioje anketoje tiesiogiai orientuoti ] gyventojy nuomonés
iSsakyma, kas leidzia daryti iSvadas apie teikiamas paslaugas ir vartotojy lukesCius, o viesas
rezultaty skelbimas skatina skaidruma.

Siauliy rajono savivaldybés interneto svetainéje pasirinke skiltj ,,Paslaugos® , matome,
pirmg pasirinkimg ,,Asmeny aptarnavimo kokybé*. Paspaudus matome, kad cia taip pat
naudojama apklausa ,,Asmeny aptarnavimo kokybés vertinimo apklausa“ (3 priedas). Klausimai
anketoje yra kone identiski Pasvalio rajono savivaldybés pateiktoje anketoje. Tai leidzia daryti
1Svada, kad savivaldybés laikosi bendry standarty.

Alytaus miesto savivaldybés Socialinés paramos skyrius turi numatytg klienty
aptarnavimo standartg, kurio tikslas apibrézti darbuotojy veiklos jsipareigojimus ir atitikti aukstus
reikalavimus. Kaip teigiama standarte: ,,Alytaus miesto gyventojy nuomoneés tyrimas atskleide,
kad socialiniy paslaugy gavéjai, misy klientai, turi likesciy, kuriuos labai svarbu atliepti. Misuy,
paslaugas teikian¢iy darbuotojy, pareiga nuolat siekti, kad paslaugy gavéjy liikesciai biity ne tik
patenkinti, bet ir vir§yti. Siuo pagrindu formuluojame savo jsipareigojimus, kuriy paisome
vykdydami ir tobulindami savo veikla, palaikome ir tobuliname vidinj socialiniy paslaugy jstaigy
Klienty aptarnavimo standartg.* Taigi, standarto nuostatos kyla tiesiogiai i§ gyventojy liikesciy,
kurie iSsiaiSkinami atliekant apklausas. Vartotojy apklausos yra svarbus kokybés vertinimo

sistemos elementas.

2.3.3 Pilieciy chartijos

Lietuviy Zodynas graikiska zodj chartija (gr. chartes — popierius, rastas) apibudina kaip
politinj dokumentg, kuriame skelbiami pagrindiniai kurios nors politinés partijos ar klasés
reikalavimai, grupuotés ar organizacijos principai. Taip pat tai gali biiti ypatinga tarpvalstybing
sutartis ar valstybés deklaracija. Nagrinédami savivaldybiy dokumentus randame, kad dalis
Lietuvos savivaldybiy yra sukiirusios ir vieSai paskelbusios pilie¢iy chartijas.

PilieCiy chartija — tai savanoriSkai inicijuota deklaracija — Savivaldybés jsipareigojimas
gyventojams, kuriuo siekiama atliepti gyventojy lukesCius, gerinti asmeny aptarnavimo ir
teikiamy paslaugy kokybe, nustatant jy standartus.(Akmenés raj. savivaldyb¢). Ashton, C. (1993)
savo straipsnyje apie Jungtingje Karalystéje inicijuotg Pilieciy chartijy iniciatyva klausia, ar tai

naudingiau paslaugy pramonés atstovams, ar paslaugy gavéjams. Si iniciatyva, kurig pasitlé
24



Jungtinés Karalystés premjeras 1991 metais, skirtg vieSyjy paslaugy kokybei didinti, ir galiausiai
peraugo | apdovanojimy sistema Charter Mark Scheme. Imonés, siekiancios gauti apdovanojima,
pagerina paslaugy kokybe, nes pareiskéjai turi pateikti jrodymy, jog atitinka Chartijos standartus.
Taip pat turi buti pasiektas iSmatuojamas paslaugy kokybés pageréjimas per pastaryjy dvejy mety
laikotarpj ir klientai turi buti patenkinti teikiamomis paslaugomis. Pilieiy chartijy atsiradimas
pagerino ir biblioteky paslaugy kokybe. (1993). Siekis gauti apdovanojimg prisidéjo ir prie
galimybés naudotis bibliotekos paslaugomis zmonéms nejgaliyjy vezimélivose. Isiklausymas |
klienty poreikius, skatina organizacijas keistis | gera.

Taigi, Jungtiné Karalyst¢ jau sieké taikyti vieSyjy paslaugy kokybés standartus jau
paskutiniajame pra¢jusio amziaus deSimtmetyje. Licetuvoje, tuo tarpu, dar tik pradedamos
1gyvendinti tokios iniciatyvos. Taciau jau galime rasti nemazai savivaldybiy, kurios turi Pilieciy
chartijas ir jomis vadovaujasi.

Vilniaus miesto pilie¢iy chartijoje nurodyta, kad PilieCiy chartijos kuriamos, remiantis
Siais principais:

. Kokybé¢ (siekiama aukstesnés paslaugy kokybeés);

. Pasirinkimo galimybeés klientams;

. Standartai (konkretiis ir aiskiis standartai, leidziantys aiSkiai numanyti, ko galima

tikétis ir kaip elgtis, jei standarty néra laikomas);

. Vertybés (atliepiamos organizacijos vertybés);
. Atskaitomybé pries klientg ir piliecius;
. Skaidrumas.

Savivaldybiy pilieciy chartijos atspindi jy norg uZztikrinti teikiamy paslaugy kokybe bei
suteikti gaires, kuriomis reikia vadovautis kartu jsipareigojant atitikti paslaugy standartus. Tai, jog
dauguma Lietuvos savivaldybiy jau turi pilie¢iy chartijas, rodo, kad jos yra suinteresuotos
uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe¢. Pilieciy chartijos yra savivaldybiy deklaracija savo
gyventojams, kurioje nustatomi paslaugy teikimo standartai. Tai formuoja vartotojy jsitikinimus

ir lukescius teikiamy paslaugy kokybei.

Savivaldybeés teikia paslaugas, kuriy kokybés uZztikrinimas yra vienas i§ savivaldybiy
prioritety, todél jos nuolat iesko biidy jvertinti bei uztikrinti paslaugy kokybe. Kuriamos vieSojo
valdymo tobulinimo programos, kuriy tikslas yra didinti vie$ojo valdymo procesy atvirumg ir
skatinti visuomen¢ aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés administracines ir viesgsias

paslaugas. Teoringje Sio darbo dalyje aptarti svarbiausi savivaldybiy kokybés vertinimo elementai
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— kokybes vertinimo modeliai: SERVQUAL modelis, Kokybés funkcijos jdiegimo ir kokybeés
namo modelis, Bendrojo vertinimo modelis, kokybés auditas, kokybés standartai ir pilieCiy
chartijos. Tolimesni darbo skyriai bus skirti jvertinti praktiskai SERVQUAL modelio dimensijas,
nustatyti vartotojy pasitenkinimg gaunamomis paslaugomis is jvairiy Lietuvos savivaldybiy bei jy
atitikimg vartotojy lukesciams. Atlikus mokslinés literatiiros, savivaldybiy dokumenty analize bei
jvertinus anketinio tyrimo rezultatus, bus sudarytas savivaldybiy kokybés vertinimo sistemos

modelis.
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4. SAVIVALDYBIU PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO
TYRIMAS

Kokybés vertinimo sistemos modeliui sukurti, pirmiausia reikia issiaiSkinti paslaugy
gavéjy liukescius. Paslaugy kokybe galima geriausiai jvertinti zZinant paslaugy gavéjy griztamajj
rys]. Pagal kokybés vadybos sistemy modelius, griztamasis rySys yra vienas i§ svarbiausiy
elementy, nes padeda nustatyti silpngsias vietas ir skatina nuolat tobulinti procesus.

Kokybés vertinimas gali atrodyti labai abstraktus dalykas, todél labai svarbu nustatyti
aiSkius kokybés vertinimo kriterijus. Skirtingi respondentai tg pacig paslaugg gali jvertinti
skirtingai ne dél to, kad ji buvo suteikta nevienodai, bet dél to, kad jy likeséiai ir supratimas, kokia
paslaugg respondentai turéjo gauti — yra skirtingas.

Savivaldybés paslaugy vertinimas yra procesas, kurio metu susiduria dvi vertinanciosios
pusés: paslaugy gavéjas ir paslaugy teikéjas. Jy abiejy vertinimai yra itin svarbis, nes padeda
uztikrinti nuolatinj paslaugy kokybés gerinimo procesg. Autorinio tyrimo metu buvo vertinami tik
paslaugy gavéjy pasitenkinimas bei likesciai.

Magistro darbe buvo naudojami kokybinio dokumenty turinio analizés apraSomojo tyrimo

kiekybinj anketinés apklausos metodus, kuriais analizuojamos empirinio tyrimo rezultatai.

Tyrimo tikslas — istyrus Lietuvos savivaldybiy teikiamy paslaugy gavéjy lukesciy
atitikimg gaunamy paslaugy kokybeli, sudaryti kokybés vertinimo sistemos modelj.

Tyrimo uzdaviniai:

1. ISnagrinéjus moksling literatiirg ir teisés akty nuostatas, sudaryti tyrimo ankets.

2. Atlikti respondenty apklausg ir apraSomuoju tyrimo metodu iSanalizuoti empirinio

tyrimo duomenis.

3. ISanalizavus gautus rezultatus, pateikti rezultatus, pasiilymus bei sudaryti

savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo sistemos modelj.

Tyrimo apribojimai:

Tyrimas buvo atliktas naudojant neatsitiktinés atrankos - patogumo buda. Tyrimas
vykdytas internetu, todél vyresniy Zmoniy tyrimo respondenty tarpe yra nedaug. Tolygus
pasiskirstymas tarp vyry ir motery néra kontroliuojamas. D¢l tyrimo apimties dydzio yra
vertinamas tik paslaugy gavéjy pasitenkinimas ir likescCiai, susije¢ su savivaldybiy paslaugy
kokybe.
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Tamasevicius (2015) teigia, kad atliekant tyrimg, imtis nustatoma priklausomai nuo to, ko
siekiama atliekamu tyrimu: kokie yra statistinés analizés uzdaviniai ir kokius statistinius metodus
ketinama naudoti. Jeigu siekiama nustatyti imties ir populiacijos statistiniy charakteristikas
(procentinis pasidalijimas, vidurkiai, dispersija ir pan.), biitina naudoti imties skaiciuokle ir turéti
uztektinai respondenty atsakymy. Pateikiamoje lentel¢je esant populiacijos dydziui daugiau nei
25 000 ir paklaidos dydis siekia 10 proc., kas yra priimtina socialiniuose moksluose (5-10%)
(Ruzevicius, 2019), reikiamas imties dydis sudaro 96 respondentus. Siekiant rasti imties poZymiy
rysius, asociacijas, priklausomybes (koreliacijos, asociacijos, regresijos, daugialypés analizés ir
pan.) imties formulés galima nenaudoti, nes rySio ar priklausomybés fiksavimas labiausiai
priklauso nuo rySio stiprumo. Taigi, minimalus galimas respondenty skaiCius turi biiti 96.
Atsizvelgiant j ankstesniy magistro darby respondenty skaiciy, autorinio tyrimo rezultatas — 122
anketos yra pakankamai.

ISnagrin¢jus Lietuvos savivaldybiy teisés aktus bei dokumentus, buvo susistemintos
pagrindinés savivaldybiy teikiamy paslaugy kategorijos. ISskirtos septynios pagrindinés
savivaldybiy teikiamy paslaugy grupés (4 pav.).

4 paveikslas. Savivaldybiy teikiamy paslaugy grupés

. Infrastruktiiros paslaugos l
|

O

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

Sios pagrindinés septynios paslaugy grupés ir buvo naudojamos sudarant anketos
klausimyna. Taip pat buvo siekiama jvertinti gyventojy pasitenkinima pagal Studija ,,Pavyzdinis
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klienty aptarnavimo vie$ojo sektoriaus jstaigose standartas®. Cia pateikti septyni vertinimo blokai
buvo jtraukti j anketa, siekiant nustatyti, kaip paslaugy gavéjai jvertina jiems suteiktas paslaugas.
Atsakymai vertinti naudojant septyniy baly Likerto skale. Galiausiai paskutiné klausimyno dalis
buvo naudojama siekiant jvertinti vartotojy pasitenkinimg pritaikius SERQUAL modelj. Kaip
akcentuoja Studijos autoriai (Studija ,,Pavyzdinis..,2020), ,,Reikia pastebéti, kad klientui svarbu
ne aptarnavimo standartai, bet paslaugos atitikimas jo likes¢iams, todél kliento grjztamasis rySys
apie KAStd neatspindi dazniausiai neatspindi bendrosios pasitenkinimu gauta paslauga buklés.*
Cia santrumpa KAStd reiskia ,.klienty aptarnavimo standartas. D¢l $ios prieZasties autorinio
tyrimo metu siekiama iSsiaiSkinti, kaip paslaugy gavéjy lukescCiai skiriasi nuo jiems suteikty
paslaugy kokybés jvertinimo.

Anketa buvo sudaryta i§ keturiy pagrindiniy daliy: demografiniai duomenys, bendras
savivaldybés teikiamy paslaugy jvertinimas pagal paslaugy grupes, pavyzdinio standarto
klausimai apie paslaugy kokybe bei SERVQUAL modelio klausimai apie suteiktas paslaugas bei
vartotojy liikesCius.

Demografiniy klausimy grupéje buvo teiraujamasi apklausos dalyviy lyties, amziaus,
gaunamy pajamy, iSsilavinimo bei savivaldybés, kurioje gyvena. Antroje apklausos dalyje
dalyviai tur¢jo jvertinti teiginius apie savo pasitenkinimg savivaldybés teikiamomis Svietimo,
socialinémis, infrastruktiiros bei vieSojo transporto, sveikatos apsaugos, kultiiros bei turizmo ir
administracinémis paslaugomis skaléje nuo 1 iki 7, kur 1 reiSkia "Visiskai nepatenkintas" ir 7
reiSkia "Visiskai patenkintas". Trecioji klausimy grupé buvo sudaryta pagal pavyzdinio klienty
aptarnavimo vieSojo sektoriaus jstaigose standarte pateikiamus klausimus vertinant iSorés

vartotojui. Cia buvo naudoti tokie teiginiai (5 pav.):
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5 paveikslas. Savivaldybiy teikiamy paslaugy vertinimo Kriterijai

ll‘v‘lane tenkino mane aptarnavusio jstaigos darbuotojo suteikta paslauga.

Aptarnaujantysis darbuotojas turéjo tinkamas kompetencijas savo darbo
atlikimui.

Jstaigoje esanti aptarnavimo aplinka yra tinkama paslaugy teikimui.

IAs" gavau reikalingg informacijg, susijusig su man teikiama paslauga.

e =y
AZ suprantu, kaip man suteikiama paslauga (koks paslaugos teikimo procesas — kelias,
kaip ji man teikiama, kokie jstaigos jsipareipojimai man, kokios mano teisés jei nesu
patenkintas suteikta paslauga).

As esu patenkintas suteikta paslauga, manau, kad ji atitiko mano lukesgius.

Saltinis: sudaryta autorés pagal Studija ,,Pavyzdinis...«, (2020)

Teiginius taip pat praSyta jvertinti naudojant Likerto skale nuo 1 iki 7, kurl reiskia
"Visiskai nesutinku" ir 7 reiSkia "VisiSkai sutinku". Anketoje neatsizvelgiama j Studijos rengéjy
pateikta darbuotojams skirtg klausimy bloka. Toks pasirinkimas yra sgmoningas, nes $io magistro
darbo objektas yra paslaugy gavéjy nuomong ir vertinimas. Tolimesniems tyrimams biity galima
naudoti ir papildomus klausimus, norint placiau iSnagrinéti savivaldybiy teikiamy paslaugy
kokybe tiek vartotojy, tiek teikéjy pozitiriu.

Paskutiné anketos dalis buvo skirta SERVQUAL modeliui. Cia panaudoti klausimai pagal
Ruzelés, D. (2015) pateikta klausimy sarasa. Vartotojy klausiama dvideSimt dviejy teiginiy, kurie
atitinkamai suskirstyti | penkias kategorijas: patikimuma, lankstuma, uZtikrinima, empatija bei
fizines savybes. Buvo prasoma prisiminti paskutinj karta, kai teko kreiptis dél savivaldybés
teikiamy paslaugy. Tie patys teiginiai naudojami dar sykj, bet antru atveju, klienty buvo
klausiama, koks buvo jy lukestis. Visi teiginiai vertinami skaléje nuo 1 iki 7, kur 1 reiSkia
Zemiausig jvertinimg ir 7 reiskia auksc¢iausia jvertinima.

Toks anketos klausimy iSdéstymas leidzia surinkti demografinius duomenis, tuomet
iSnagrinéti, kokios savivaldybiy teikiamy paslaugy grupés vertinamos geriausiai/blogiausiai. Tali
padés atkreipti savivaldybiy démes; ir siekti gerinti tas sritis, kur vartotojy pasitenkinimas yra
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Zemiausias. Antroji anketos dalis koncentruota  paslaugy kriterijus, kurie lemia pasitenkinima:
darbuotojo kompetencija, jstaigos aplinka, reikiamos informacijos suteikimas, kliento supratimas
apie paslaugos teikimo procesa. Zemiausig jvertinima gave kriterijai turéty biti savivaldybiy
perzilréti ir atitinkamai priimami sprendimai juos pagerinti. Paskutinioji klausimy grupé tiria
atotriikj tarp gaunamos kokybés ir klienty likes¢iy. Cia tikimasi nustatyti, kur yra didZiausias

atotriikis ir tokiu biidu suzinoma, kur reikia pasitempti atliepiant vartotojy poreikius.
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5.TYRIMO REZULTATU APIBENDRINIMAS IR ANALIZE

Siekiant patikrinti sukurto savivaldybiy kokybés vertinimo modelio tikslinguma, buvo
atliktas praktinis tyrimas, kur buvo tiriamas vienos pusés — paslaugy gavéjy - vertinimas apie jy
lukescius savivaldybiy teikiamoms paslaugoms. Respondenty imtis yra patogioji netikimybiné
imtis. Tyrimo duomenys buvo apdoroti naudojant SPSS bei Microsoft Excel programas.

Autoriniame tyrime dalyvavo 122 respondentai. Atliekant duomeny tikrinima, pastebéta,
jog dvi anketos buvo sugadintos, todél tolimesnis tyrimas atliktas su 120 respondenty
duomenimis. Autorinis tyrimas buvo atlickamas patalpinant anketg j interneto puslapj apklausa.lt.
Informacija apie apklausg buvo skelbiama socialiniuose tinkluose. Apklausa vykdyta 2022 mety
kovo ménes;.

Tyrime dalyvavo 102 moterys, kurios sudaré 85 procentus visy respondenty. Vyry buvo
18, kuriy dalis sudaré 15 procenty (6 pav.).

6 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal lytj

Respondenty lytis

m \yras Moteris

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

Tyrime dalyvavusiyjy pasiskirstymas pagal savivaldybes pateiktas 7 pav. Surinkti
duomenys 1§ 34 skirtingy savivaldybiy. Daugiausia atsakiusiyjy, net 28,3 proc. vertino Vilniaus
miesto savivaldybés teikiamy paslaugy kokybe. To ir galima buvo tikétis, kadangi Vilniuje yra
daugiausia gyventojy. Grafike taip pat matome, kad respondenty pasiskirstyma pagal savivaldybes

lemia miesty dydis, nes antroji daugiausia atsakymy sulaukusi savivaldybé buvo Kauno mieto
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(11,7 proc.), tregioje vietoje buvo Alytaus miesto, Siauliy miesto bei Traky rajono savivaldybeés,

kurias vertino po 5 procentus visy apklaustyjy.

7 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal savivaldybes, procentais

Savivaldybe, kurioje gyvena respondentai
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Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

Tyrime dalyvavusiy respondenty pasiskirstymas pagal amziaus grupes pateikiamas 8
paveiksle. IS grafiko matyti, jog daugiausia atsakiusiyjy yra iki 40 mety amziaus. Tai sudaro 74,16

proc. visy apklausos dalyviy.

8 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal amziaus grupes

Respondenty amzZiaus pasiskirstymas

18-28 29-39 40-50 51-61 62-72
RESPONDENTY AMZIAUS GRUPES

RESPONDENTY KIEKIS
2NN W WS oW,
o un oo u o

=
v O

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés
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Didzioji dalis (42 proc.) respondenty turi aukstaji universitetinj iSsilavinimg, nebaigta
aukstaji neuniversitetinj iSsilavinimg turi 16,8 proc., nebaigta aukstaji universitetinj 14,3 proc., 0

vidurinj i$silavinimag turi 13,4 procentai respondenty (9 pav.).

9 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal i$silavinimag

Respondenty pasiskirstymas pagal iSsilavinima, procentais

13,40%

42%

14,30%
13,40%
m Vidurinis
m Nebaigtas aukstasis neuniversitetinis
m Nebaigtas aukstasis universitetinis
Aukstasis neuniversitetinis
Aukstasis universitetinis

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

10 paveiksle pavaizduotas respondenty pasiskirstymas pagal pajamas. Matyti, kad
daugiausia uzdirbanciy yra 900-1199 EUR atskaic¢ius mokescius. Tai atitinka vidutinj darbo
uzmokest] Lietuvoje. DidZioji dalis respondenty gauna pajamas nuo 600 iki 1200 eury po

mokesciy (46,6 proc.).
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10 paveikslas. Respondenty pasiskirstymas pagal pajamas, procentais

Respondenty pasiskirstymas pagal pajamas, procentais

5,10%
5,10%

20,30%

= iki 299 EUR = 300 - 599 EUR 600 - 899 EUR = 900 - 1199 EUR
= 1200 - 1499 EUR = 1500 - 1799 EUR 1800 EUR ir daugiau

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

Taigi, statistinis respondento paveikslas biity moteris iki 39 mety amziaus, gaunanti
vidutines pajamas ir jgijusi aukstajj universitetinj iSsilavinima.

Respondenty buvo praSoma jvertinti ar yra patenkinti savivaldybés, kurioje Siuo metu
gyvena, teikiamy paslaugy kokybe. Teiginius prasyta jvertinti skaléje nuo 1 iki 7, kur 1 reiskia
"Visiskai nepatenkintas", 2 — , Nepatenkintas®, 3 —,,IS dalies patenkintas®, 4 — ,,Nei patenkintas,
nei nepatenkintas®, 5 — ,IS dalies patenkintas®, 6 — ,, Patenkintas* ir 7 reiSkia "Visiskai
patenkintas”.

3 lenteléje pateikiami duomenys apie savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybés vertinima.
Matome, kad respondentai, atsakydami j klausima, ar esate patenkinti savivaldybés teikiamy
Viesojo transporto paslaugy kokybe, vidutiniSkai skyré 4,74 balo i§ 7 galimy. Tai rodo, jog
paslaugas jvertino teigiamai, nes vertinimo skaléje atitinka ,,IS dalies patenkintas. Atsakydami ]
klausima, ar esate patenkinti savivaldybés teikiamy Infrastruktiros paslaugy kokybe,
respondentai jvertino 4,86 balo i§ 7 galimy. Vertinant pasitenkinima Svietimo paslaugy kokybe,
respondenty pasitenkinimo vidurkis buvo 5,06 balo. Socialiniy paslaugy kokybé buvo vidutiniskai
jvertinta 4,79 balo. Respondentai pazymeéjo, jog Sveikatos apsaugos paslaugy kokybe vidutiniSkai
vertina 4,71 balo. Administraciniy paslaugy kokybés vidurkis pagal apklausos rezultatus sudaro

4,58 balus. Atsakydami, kaip jvertina Kultiros ir turizmo paslaugy kokybe, respondentai skyré
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5,04 balo. Atsakymy visose savivaldybés teikiamy paslaugy grupése vidurkiai parodo, jog
paslaugy kokybé vertinama teigiamai. Toks respondenty vertinimas rodo, jog yra kur tobulinti
teikiamy paslaugy kokybe. Savivaldybés turéty atsizvelgti j vartotojy nuomong ir gerinti kokybe

taip, kad vartotojai jausty kokybés pageréjima ir jver¢iy vidurkis bty aukstesnis.

3 lentelé. Savivaldybés teikiamy paslaugy vidurkiai

Minimali reik§mé Maksimali reik§mé  Vidurkis

VieSojo transporto paslaugy kokybé 1 7 4,74
Infrastruktiros paslauguy kokybé 1 7 4,86
Svietimo paslaugy kokybé 1 7 5,06
Socialiniy paslaugy kokybé 1 7 4,79
Sveikatos apsaugos paslauguy kokybé 1 7 471
Administraciniu paslaugy kokybé 1 7 4,58
Kultiiros ir turizmo paslaugy kokybé 1 7 5,04

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

11 paveiksle pavaizduotas vidurkiy pasiskirstymas pagal respondenty lyt;. Matyti, jog
vyrai (5,33 balo) yra labiau patenkinti kultdiros ir turizmo paslaugy kokybe nei moterys (4,99 balo).
Moterys savo ruoztu yra labiau patenkintos Svietimo paslaugy kokybe (5,15 balo) nei vyrai, kurie

jvertino savo pasitenkinimg vidutiniskai skirdami 4,56 balo.
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11 paveikslas. Savivaldybiy teikiamy paslaugy vidurkiy pasiskirstymas pagal
respondenty lytj

Savivaldybiy teikiamy paslaugy vidurkiy pasiskirstymas pagal
respondenty lytj

6,00 W Vidurkis — VieSojo transporto
paslaugy kokybé
4,90""%,9 499 489 B _
5,00 4,71" 4 764 60 4,61 56 - m Vidurkis Infras.trukturos
4, 174 394 paslaugy kokybeé
. . e & . .
4,00 VIdUI’k.IS Svietimo paslaugy
kokybeée
§ Vidurkis — Socialiniy paslaugy
3 3,00 kokybé
> M Vidurkis — Sveikatos apsaugos
2,00 paslaugy kokybeé
B Vidurkis — Administraciniy
1.00 paslaugy kokybe
B Vidurkis — Kultlros ir turizmo
aslaugy kokybé
0,00 p gy koky

Moteris Vyras

Paslaugy grupés

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

Atsakydami j klausimus apie tai, kaip vertina su savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybés
vertinimo kriterijus, respondentai 1 vertino atsakyma ,,Visiskai nesutinku®, 2 — ,,Nesutinku®, 3 —
,,IS dalies nesutinku®, 4 — ,,Nei sutinku, nei nesutinku®, 5 —,,IS dalies sutinku®, 6 — ,, Sutinku* ir 7
vertino ,,VisiSkai sutinku®.

Atsakymy 1 klausimg Mane tenkino mane aptarnavusio jstaigos darbuotojo suteikta
paslauga vidurkis buvo 5,01. Tai atitinka atsakyma ,,I$ dalies sutinku®. Vyry vidurkis sudaré¢ 5,06,
o motery 5 balus. Vertinant pagal skirtingas pajamy kategorijas, didziausia balg skyré didziausias
pajamas gaunantys respondentai (1 800 ir daugiau eury uzdirbantys), o maziausig — 300 — 599
eurus per mén., uzdirbantys respondentai.

Atsakydami darbuotojo kompetencija, Aptarnaujantysis darbuotojas turéjo tinkamas
kompetencijas savo darbo atlikimui, respondentai vidutiniskai skyré 5,26 balo. Vyry vidurkis buvo
5,22, o motery 5,27 balo.

Vertindami jstaigos aplinka, vyrai skyré 6,17, o moterys 5,11 balo. Vidurkis atsakant i
Klausimg Jstaigoje esanti aptarnavimo aplinka yra tinkama paslaugy teikimui, buvo 5,27.
Respondenty atsakymai, vertinant pagal iSsilavinima, iSsiskyré. DidZiausiu balu (5,68) ivertino
aukstajj universitetinj i$silavinima jgij¢ respondentai, o maziausiu (4,44) — nebaigta aukstajj

universitetinj i8silavinimg turintys respondentai.
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Vertindami, ar gavo visg reikiamg informacija, klausime As gavau reikalingq informacijq,
susijusiq su man teikiama paslauga, respondentai skyré 5,02 balo. Vyry vidurkis buvo 5,67, 0
motery 4,90. Pastebétina, kad didziausias pajamas gaunantys respondentai jvertino gaunamos
informacijos kiekj aukstesniu balu (6,33), o maziausiai uzdirbanc¢iy vidurkis Siame klausime buvo
5 balai.

Klausimo, As suprantu, kaip man suteikiama paslauga (koks paslaugos teikimo procesas
— kelias, kaip ji man teikiama, kokie jstaigos jsipareigojimai man, kokios mano teisés jei nesu
patenkintas suteikta paslauga), atsakymy vidurkis buvo 4,98 balo, vyry ir motery pasiskirstymas
atitinkamai 4,72 ir 5,03.

Apibendrinantis klausimyno klausimas apie bendra pasitenkinima, AS esu patenkintas
suteikta paslauga, manau, kad ji atitiko mano litkescius, buvo jvertintas 4,92 balo. Pasiskirstymas
tarp motery ir vyry buvo 4,87 ir 5,17 atitinkamai.

Paslaugy gavéjy vertinimas pagal 22 kriterijus pateikiamas 4 lenteléje. Lenteléje matyti,
kad auksciausig vertinimo balg gavo darbuotojy aprangos kriterijus. Po jo labiausiai jvertintos yra
grazios ir $varios patalpos, tatiau reikSmingumo lygmuo yra daugiau nei 0,05, todél skirtumas
statistiSkai néra reikSmingas. Trecioje vietoje vartotojai jvertino kriterijy Kas buvo pazadéta, tas
buvo padaryta. Taciau skirtumas tarp lukesCiy ir pasitenkinimo jvertinimo néra reik§mingas.
Zvelgiant j klienty liikescius, labiausiai tikimasi, kad tai, kas buvo pazadéta ir bus jvykdyta, antroje
vietoje liko darbuotojy aprangos Kriterijus, o tre€ioje pagarbus darbuotojy elgesys su Klientais.
Vertinant skirtumus tarp paslaugy gavimo bei lukesc¢io, matyti kad tik du kriterijai yra teigiami.
Tai reiSkia, kad klientai davé auksStesnj vertinima nei kad tikéjosi gauti. Grazios ir Svarios patalpos
ir tvarkingai apsirenge darbuotojai buvo jvertinti geresniais balais. Lik¢ kriterijai buvo jvertinti
prasCiau nei tikimasi. Maziausias atotriikis tarp vartotojy liikesCiy ir realaus pasitenkinimo
jvertinimo yra kriterijus Pateikiama vizualiai puiki paslaugos medziaga, taCiau p reikSmé yra
0,354, tad néra statistiSkai reik§mingas skirtumas. DidZiausias atotriikis matomas tarp greito
klienty patarnavimo, patogiy darbo valandy ir Darbuotojai ne per daug uzsiéme atsakyti j
paklausimg. Visy $iy skirtumy p reik§mé <0,001, o tai rodo, jog skirtumas yra reikSmingas.

Vertinant pagal SERVQUAL modelio dimensijas matome, kad i§ 22 kriterijy net 18 yra
reikSmingi. Vertinant kiekvieng dimensijg atskirai, matyti, jog lankstumas yra vertinamas
prasciausiai atitinkantis klienty likesCius. Greitas klienty aptarnavimas ivertintas kaip didZiausia
skirtuma turintis kriterijus. Net 30 proc. respondenty greita klienty aptarnavimg jvertino 5 balu i§
7 galimy. Tuo tarpu net 60 respondenty (50 proc.) nurode, jog jy liikestis yra 7 balai. Savivaldybés
turety atsizvelgti j kliento lukestj ir uZtikrinti greita aptarnavimg. Vienas i§ biidy pagerinti greita

aptarnavima, biity paslaugy perkélimas j elektroning erdve, taip mazinant eiles padaliniuose.
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ISanalizavus savivaldybiy teikiamas paslaugas, matyti, jog dalis paslaugy neteikiamos
elektroniniu btidu, kas sudaro nepatogumy paslaugy gavéjams.

Antroje vietoje pagal blogiausig rezultata yra Patogios darbo valandos. Tai galima
suprasti, nes daznai savivaldybiy darbo laikas sutampa su klienty darbo laiku. Valstybés ir
savivaldybiy jstaigose, vykdanciose vie$ajj administravimg darbas pradedamas nuo 8 valandos iki
8 valandos 30 minuciy ir baigiamas nuo 17 valandos iki 17 valandos 30 minuciy, o penktadienj
pradedamas nuo 8 valandos iki 8 valandos 30 minuciy ir baigiamas nuo 15 valandos 45 minuciy
iki 16 valandos 15 minu¢iy. Dazniausiai darbo laikas yra nustatomas nuo 8 iki 17 val., o
penktadien] nuo 8 iki 15.45. Analizuojant savivaldybiy darbo ir gyventojy priémimo laikus,
matyti, jog Klientui, norint i8spresti kilusius klausimus, tenka kreiptis savo darbo laiku, o tai gali

sukelti nepatogumy.

4 lentelé. Savivaldybés teikiamy paslaugy kriterijy ir likesciy vidurkiai

Suteikty  Liikes¢iy Skirtumas P reik§mé
paslaugy paslaugoms
Vidurkis  Vidurkis

Kas buvo pazadéta, tas buvo padaryta 55 571 -0,21 0,061
Padé¢jo iSspresti kliento problemas 5,33 5,58 -0,25 0,009
IS karto teikiamos kokybiSkos paslaugos 5,09 5,45 -0,36 0,002
Paslaugos jvykdomos laiku 5,2 551 -0,31 0,003
Paslaugos vykdomos be klaidy 5,28 55 -0,22 0,022
Greitas klienty aptarnavimas 4,73 5,39 -0,66 <0,001
Darbuotojai visada noriai pagelbsti 4,95 5,47 -0,52 <0,001
klientui

Darbuotojai ne per daug uzsiéme 4,87 5,44 -0,57 <0,001
atsakyti | paklausimag

Darbuotojai yra patikimi 5,05 5,45 -0,4 <0,001
Klientai jauciasi saugis 5,28 5,58 -0,3 <0,001
Darbuotojy elgesys su klientais yra 5,32 5,6 -0,28 0,005
pagarbus

Darbuotojai yra aukstos 51 5,53 -0,43 <0,001
kompetencijos

Klientui yra pasakoma, kada 5,32 5,48 -0,16 0,154

paslaugos bus jvykdytos
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Teikiamas individualus démesys
klientui

Teikiama individuali pagalba
klientui

Darbuotojai supranta klienty
poreikius

Darbuotojai supranta kliento
specifinius poreikius

[ranga yra nuolat atnaujinama
Grazios ir Svarios patalpos
Darbuotojai yra tvarkingai apsirenge
Pateikiama vizualiai puiki paslaugos
medziaga

Patogios darbo valandos

5,09

5,02

5,03

4,86

4,67

5,58

59

5,17

4,7

5,47

5,45

5,53

5,4

5,15

5,49

5,66

5,24

5,31

-0,54

-0,48
0,09
0,24

-0,07

-0,61

0,002

<0,001

<0,001

<0,001

<0,001

0,551

0,046

0,354

<0,001

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

12 paveiksle pateikiamas grafinis kokybés jvertinimo ir lukes¢iy vaizdavimas atskiroms

SERVQUAL modelio dimensijoms. I$ diagramy matyti, kad vartotojai jiems suteiktas paslaugas

vertina prasciau nei buvo jy liikestis. Tai rodo, jog savivaldybés turi stengtis pateisinti klienty

lukescius ir uztikrinti paslaugy kokybe. Maziausias atotriikis tarp suteikty paslaugy jvertinimo ir

klienty lukesCiy buvo vertinant fizinius aspektus. Taip yra todél, kad ap¢iuopiamumo dimensijai

priskiriamus rodiklius vartotojai vertina su daugiau objektyvumo, nes vertinamas atitikimas

reikalavimams. Patalpos gali biiti Svarios arba ne. Tokj atitikimg (arba ne) vartotojui yra lengviau

jvertinti. Tuo tarpu empatijos arba jsijautimo kriterijai vartotojy gali biiti vertinami skirtingai, nes

lukescius formuoja ne tik asmeninés nuostatos, bet ir draugy, kolegy nuomoneé.
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12 paveikslas. Kokybés rodikliy jvertinimas pagal SERVQUAL modelio dimensijas

Patikimumo dimensija Lankstumo dimensija
5,7
4 5,58 547
56 5,51 55 >6 539 3744 ’
55 5,45 5,4
@ 54 533 5,28 w 5.2 4,95
€53 52 : £ s 073 4,87 .
- 3
- 52 5,09 - 4,8 ‘
=51 = 46
1)
e l 4.4
4,8 4,2
15 karto teikiamos Paslaugos Padéjo iSspresti Paslaugos vykdomos Greitas klienty Darbuotojai ne per daug = Darbuotojai visada noriai
kokybitkos jwwkdomos laiku | kliento problemas be klaidy aptarnavimas uisiéme atsakyti j pagelbsti klientui
paslaugos paklausimg
Patikimumas Patikimumas Patiki Patikil 1as Lankstumas ) ) Lankstumas Lankstumas
m Suteikty paslaugy Vidurkis m Lakesciy paslaugoms Vidurkis
m Suteikty paslaugy Vidurkis o Likestiy paslaugoms Vidurkis
Uztikrinimo dimensija o "
Empatijos dimensija
5,7 5,58 56 5,6 553 5.5 5,47
g 5,53 5.4 N
26 5,45 .
5,5 . e 5.4
54 5,28 . 5,00
€53 § E: 5.2 5,03 5,02 '
327 >t 5,05 3 5 s
= ’5 > 4.8
4,9
a8 l 4,6 I
a7 4.4
Darbuotojai yra Darbuotojai yra Klientai jautiasi  Darbuotojy elgesys Darbuotojai Darbuotojai Teikiama individuali Teikiamas
aukitos patikimi saugls su klientais yra supranta kliento supranta klienty pagalba klientui individualus
kompetencijos pagarbus specifinius poreikius poreikius démesys klientui
UHtikrinimas UZtikrinimas Uitikrinimas Uitikrinimas Empatija Empatija Empatija Empatija

m Suteikty paslaugy Vidurkis m Lukes&iy paslaugoms Vidurkis m Suteikty paslaugy Vidurkis m Likestiy paslaugoms Vidurkis

Fiziniy aspekty dimensija

/ 59
6 5,31 515 = 3.56
5 47 4,67
o
= 4
=
23
=
2
1
0
Patogios darbo valandos Jranga yra nuolat Darbuotojai yra tvarkingai
atnaujinama apsirengg
Fiziniai aspektai Fiziniai aspektai Fiziniai aspektai

B Suteikty paslaugy Vidurkis M Likestiy paslaugoms Vidurkis

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

Vertinant atotriikj tarp pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis ir vartotojy likesciy, reikia
neuzmirsti, kad vartotojy liikesCiai formuojasi veikiant iSoriniams (kity asmeny, informacijos
Saltiniy, ekonominiy sverty ir pan.) ir vidiniams (vartotojo turimos patirties, pasitenkinimo,
asmeninio kokybés supratimo) veiksniams (Malinauskiené¢, 2021). 13 paveiksle pavaizduota visy

reikSmingy skirtumy sasaja.
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13 paveikslas. Kokybés rodikliy jvertinimas pagal SERVQUAL modelio klausimus

Atotrukis tarp vartotojy pasitenkinimo savivaldybiy teikimomis

paslaugomis ir jy lukesciy

Darbuotojai yra tvarkingai apsirenge

Paslaugos vykdomos be klaidy

Padéjo iSspresti kliento problemas

Darbuotojy elgesys su klientais yra pagarbus
Klientai jauciasi saugts

Paslaugos jvykdomos laiku

IS karto teikiamos kokybiskos paslaugos
Teikiamas individualus démesys klientui
Darbuotojai yra patikimi

Teikiama individuali pagalba klientui

Darbuotojai yra aukstos kompetencijos

Jranga yra nuolat atnaujinama

Darbuotojai supranta klienty poreikius
Darbuotojai visada noriai pagelbsti klientui
Darbuotojai supranta kliento specifinius poreikius
Darbuotojai ne per daug uzsiéme atsakyti j paklausima
Patogios darbo valandos

Greitas klienty aptarnavimas

B Likesciy paslaugoms Vidurkis

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

o

[Eny

N
w
IN

B Suteikty paslaugy Vidurkis

wv

Atlikus tyrimo rezultaty analize bei iSnagrin€jus savivaldybiy teisés akty nuostatas Sio

darbo autoré sieké parengti savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo sistemos modelj

(zr. 14 pav.).
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14 paveikslas. Savivaldybiy paslaugy kokybés vertinimo sistemos modelis

sativaldybiy
kokybés vertinimo
sistema,
il T L T L
klausimai atskirai
Kokiu tikslu vertinama Kas vertinama Kaip vertinama Kaip dainai vertinama vertinant
pasitenkinimg ir
S S S S Tokestiug
. . L L L 1 —
7N / ™~ - ™ Vi ~ Vi ~ N SN
Identifikuct silpniausias Viedojo transporto Mane tenkino kaip
o ) P Klienty apklausos Darbuotojy apklausos Klienty apklausos Darbuotejy apklausos buvo iésprestos mano
grandis paslaugy kokybé
problemos
S S S S S S S
N TN TN [ N N TN 7N
Didinti pasitenkinimo Infrastruktiros - " . Suteiktas paslaugas
rodiklj paslaugy kokybe Ekart po praceso el patu Nuolat Kas ketvirt vertinu kaip kokybitkas
S~ S~ S~ R N~ S~ S~
/ _'__\ ) SN TN SN
Stebed Ir pahyginti Svietima paslaugy El. pattu siuntiant Paslaugos man
pasitenkinimo rodiklio Lokyb ke iki be Klaid
Kitima laike okybe ankety teikiamos be klaidy
\_ -/ \‘\_ _)/ \‘\_ _),/ \\_ _)‘/
VRN TN = e ‘k;\
Socialiniy paslaugy Savivaldybiy interneto Eavaurelaingg
S informacijg, susijusig su
kokybé svetainéje .
man teikiama paslauga
S S S S~
o L ’_tﬁ ta
Sveikatos apsaugos s adsu;;a enkintas
aslaugy kokybé arbustojy
P kompetencija
S S
SN A /";_-“\ ‘
Administraciniu " SUprantu, pasiaugos
aslaugy kokybe teikimo procesg ir kaip
P galiu pateikti skundg
\“___’/ \“___’/
TN TN
Kultdros ir turizmo Mane tenkina jstaigos
paslaugy kokybe aplinka
N S
—A‘se&ﬁﬁa_té}ikintas

suteikta paslauga,
manau, kad ji atitike
mano |okesgius

Saltinis: sudaryta magistro darbo autorés

Savivaldybiy paslaugy kokybés vertinimo sistema yra didelés apimties, dinaminé, atvira
socialiné sistema. D¢l Sios priezasties siekiama supaprastinti jos elementus ir nustatyti rysius
grafiniu modeliu. Grafinis modelio vaizdas pateikimas 14 paveiksle. Pagrindiniai modelio
elementai yra: vertinimo tikslas, vertinimo apimtis, vertinimo buidai ir priemonés, vertinimo
turinys. Vertinimui svarbus pritaikomumo aspektas: pateiktais rezultatais turi kazkas pasinaudoti
arba jie turi salygoti tam tikrus strateginius sprendimus. Vertinimas biina veiksmingesnis tokiu
atveju, kai jis atliekamas sistemingai, kai néra epizodinis ar vienkartinis. Tai turi biti nuolatinis
procesas (Savickiene, 2005). D¢l Sios priezasties pagrindinis vertino sistemos tikslas —
identifikuoti silpngsias paslaugy teikimo grandis. Papildomai iSkeliami tikslai didinti klienty
pasitenkinimg bei vykdyti nuolating rodikliy stebéseng. Vertinimo priemonés turéty atspindéti
greitg rezultaty gavim, vertinimg reikia planuoti taip, kad jis nepareikalauty per daug laiko

sanaudy. Jei respondentams pateikiamas ilgas ir i§samus klausimynas, kaip kad daro kai kurios
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savivaldybés, dalis klausimy gali likti neatsakyti, 0 neigiamas respondenty pozitris ] patj procesa
gali sutrukdyti gauti patikima informacija ir daryti patikimas iSvadas. Savivaldybés paslaugy
kokybés vertinimas taps greitesnis, jei anketa sudarys nedidelis klausimy kiekis, apimantis
svarbiausias pasitenkinimo vertinimo dimensijas: patikimuma (kokybisky paslaugy teikimg be
klaidy), lankstumg (greita klienty aptarnavimg), apiuopiamuma (jstaigos aplinkg), uztikrinimag
(darbuotojy kompetencija) bei empatijg (darbuotojy jsiklausimg j kliento poreikius). Vertinimo
procesas turi buti atlickamas nuolat, tam, kad biity galima sekti, kaip kinta vartotojy likesciai ir
kaip kinta jy pasitenkinimas. Siuo metu savivaldybés neturi vienodo standarto, kaip daZnai atlieka
klienty apklausas. Analiz¢ rodo, kad kai kurios savivaldybés vertina savo teikiamy paslaugy
kokybe vieng kartg per metus, o kity savivaldybiy Sios veiklos kokybés tyrimai ar savianalizé
vykdomi dar re¢iau. Vertinant sios veiklos kokybe sistemingai, reikia atsizvelgti j Siam tikslui
reikiamg surinkti duomeny kiekj, nes juos reikés nuolatos apdoroti ir apibendrinti bei priimti
atitinkamus koregavimo veiksmus. Jei vertinimas bus atliekamas nesistemingai, vienkartinis ar tik

kaip epizodinis, tokiu atveju vertinimas bei savianalizé bus maziau veiksmingi.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

ISanalizavus moksling literatiirg, atkreipiamas démesys, kad visuotinés kokybés
vadybos teorija bei jos nuostatos pradedamos taikyti ne tik privaciajame bet ir
vieSajame sektoriuose. Nustatyta, kad vie$ojo administravimo efektyvumas yra
vienas i§ daugelio valstybiy, savivaldybiy ar miesty démesio objekty. Siekiant
jgyvendinti savivaldybiy numatytuosius tikslus, vis dazniau atkreipiamas
démesys ir ] teikiamy paslaugy kokybe.

Dokumenty analizé parodé, kad savivaldybés teikiamy paslaugy kokybés
uztikrinimas yra vienas 1§ savivaldybiy prioritety, todél jos nuolat ieSko bidy
jvertinti bei uztikrinti paslaugy kokybe. Todél kuriamos vieSojo valdymo
tobulinimo programos, kuriy tikslas — didinti vieSojo valdymo procesy atviruma
ir skatinti visuomeng¢ aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés
administracines ir vie$asias paslaugas.

Literatiiroje iSskiriami kokybés vertinimo modeliai, atlieckami kokybés vertinimo
tyrimai, kurie leidzia palyginti miestus tarpusavyje. Darbe aptariami kokybés
vertinimo modeliai: SERVQUAL modelis, Kokybés funkcijos jdiegimo ir
kokybés namo modelis, Bendrojo vertinimo modelis. Kokybés auditas yra kitas
budas sistemiskai jvertinti paslaugy kokybg.

Diegiamy kokybés standarty, tokiy kaip 1ISO 9001 standartas, nuostaty taikymas
leidzia tobulinti paslaugy teikimo procesus, padeda nustatyti kokybés valdymo
sistemos Kkriterijus ir jmonéms leidzia bati sertifikuotoms, didina vartotojy
pasitenkinimg teikiamomis paslaugomis. Literatiiroje pabréziama, kad néra
vienos geriausios organizacijos veiklos vertinimo sistemos, savo ruoztu ir
kokybés vertinimo sistemos, modelio. Taip pat kaip ir geriausiy organizacijos
veiklos vertinimo sistemos pasirinkimo metody. Todél organizacijos veiklos
vertinimo sistemos pasirinkimas turi biiti suprantamas kaip individualus sistemos
formavimas kiekvienai organizacijai ar jstaigai.

Klienty apklausos ir grjZtamojo rySio gavimas yra svarbi kokybés uztikrinimo
dalis, tod¢él nemaza dalis savivaldybiy pasitelkia pateiktas kokybés uztikrinimo

gaires ir vykdo savo gyventojy apklausas. Toks buidas yra efektyvus, norint
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sumazinti atotriikj tarp teikiamy paslaugy kokybés vertinimo ir klienty lukesciy.
Autorinio tyrimo metu siekta nustatyti, kaip vertinamos savivaldybiy teikiamos
paslaugos ir atskiry jy grupiy kokybé. Pritaikius literatiiroje placiausiai
naudojamg paslaugy kokybés vertinimo modelj — SERVQUAL - siekta nustatyti
atotrtikj tarp vartotojy pasitenkinimo paslaugy kokybe ir jy lukes¢iy. Kadangi
vartotojo lukesciai formuojami atsizvelgiant ] praeities patirtis, ,,i$ liipy i lupas™
modelj, todél svarbu pamatuoti, koks yra atotriikis tarp vartotojy suvoktos
kokybés ir jy lukes¢iy skirtumg. Tik issiaiskinus lukescius, galima uztikrinti jy
1Spildyma ir teigiamg paslaugy kokybés jvertinima.

Siekiant nustatyti klienty pasitenkinima, buvo atliktas autorinis tyrimas, kuriuo
noréta patikrinti, kaip savivaldybiy gyventojai ir paslaugy vartotojai jvertina
jiems teikiamy paslaugy kokybe. [Sanalizavus gautus tyrimo rezultatus ir atlikus
teisés akty nuostaty bei savivaldybiy dokumenty analizg, buvo sudarytas
savivaldybiy kokybés vertinimo sistemos modelis.

Savivaldybéms sitiloma atlikti paslaugy kokybés vertinimg remiantis §io darbo
autorés parengtu modeliu (14 paveikslas). Vertinimo procesas turi biiti atlickamas
sistemingai, tam, kad baty galima sekti, kaip kinta vartotojy lukesciai ir kaip kinta
ju pasitenkinimas. Vertinant Sios veiklos kokybe sistemingai, reikia atsizvelgti j
Siam tikslui reikiamg surinkti duomeny kiekj, nes juos reikés nuolatos apdoroti ir
apibendrinti bei priimti atitinkamus koregavimo veiksmus. Jei vertinimas bus
atliekamas nesistemingai, vienkartinis ar tik kaip epizodinis, tokiu atveju
atliktas vertinimas bei savianalizé bus maziau veiksmingi. Kita vertus, vertinimo
sistemos modelis turéty bati adaptuojamas pagal konkrecios savivaldybés veiklos
specifikg ir vietos poreikius, taciau pagrindiniai paslaugy kokybés vertinimo

teikiamo modelio elementai turéty nekisti.

46



10.

LITERATUROS SARASAS

Alytaus miesto  savivaldybé. Zioréta 2022-01-11  Prieiga  internetu:
https://alytus.lt/lIt/gyventojams/asmenu-aptarnavimas

Alytaus miesto savivaldybés administracijos Socialinés paramos skyriaus klienty
aptarnavimo standartas (2019). Zidréta 2022-01-11. Prieiga internetu:
https://alytus.lt/uploads/documents/files/LT/Gyventojams/asmenu-
aptarnavimas/2019-11-19%2BAMSA%2BSPS%2BKAS.doc.pdf

Alytaus  rajono  savivaldybé. Zitréta 2022-01-11.  Prieiga internetu:
https://apklausa.lt/f/asmenu-prasymu-nagrinejimo-ir-aptarnavimo-kokybes-
vertinimo-anketa-alytaus-ra-khll14m/answers/new.fullpage

Akmenés rajono savivaldybé. Apklausa ,,Pasidalinkite patirtimi ir padékite mums
tobulinti teikiamas paslaugas ir klienty aptarnavima". Zitiréta 2022-01-11. Prieiga
internetu:  https://apklausa.lt/f/pasidalinkite-patirtimi-ir-padekite-mums-tobulinti-
teikiamas-paslaugas-ir-kli-g6s6kl8/answers/new.fullpage

Akmenés rajono savivaldybés tarybos sprendimas ,,Dél pritarimo akmenés rajono
savivaldybés pilieCiy chartijai®, Naujoji Akmen¢, 2021 m. lapkricio 29 d., Nr. T-241.
Anyks¢iy rajono savivaldybé. Zitréta 2022-01-11. Prieiga internetu:
https://www.anyksciai.lt/naujienos/kvieciame-ivertinti-teikiamu-paslaugu-
kokybe/7719

Anyk$ciy rajono savivaldybés administracijos kokybés politika. Ziaréta

2022-01-11. Prieiga internetu:
https://www.anyksciai.lt/doclib/ssthsuuld0zpm5pud1xyvjvrkn4827z4

Anyksciy ~ rajono  savivaldybés  pilieciy  chartija. ~ Prieiga  internetu:
https://www.anyksciai.lt/data/public/uploads/2021/09/anyksciu-rajono-pilieciu-
chartija-2021.pdf (Zitréta 2022 m. sausio 11 d.).

Ashton, C. (1993), "Questioning a major service boost", Managing Service Quality:
An International Journal, Vol. 3 No. 4, pp. 27-30.
https://doi.org/10.1108/EUM0000000003177

Astrauskaité, S., Ruzevic€ius, J. (2016). Research on need and peculiarities of quality
management tools in public sector the case of Lithuania. Contemporary Research

on Organization Management and Administration, 2016 4 (1), 233.

47



11.

12.

13.
14.

15.

16.

17

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Bagdoniené, L., Hopeniené, R. (2005). Paslaugy marketingas ir vadyba. Kaunas:
Technologija.

Barus, R. K. I, Batubara, B. M., Harahap, N. (2020). Analysis of village head
performance in public services: a case study in percut village district percut sei tuan.
e-BANGI Journal. 2020, Vol. 17 Issue 1, p1-9. 9p. Ziaréta 2020-04-11.Prieiga
internetu:
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=17&sid=fe67abb4-
e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007

Birstono savivaldybeé. Ziaréta 2022-01-11.Prieiga internetu: https:/birstonas. It/
Birzy rajono  savivaldybé.  Ziaréta 2022-01-11.  Prieiga  internetu:
https://www.birzai.lt/gyventojams/apklausa-apie-gyventoju-aptarnavima-2021-
metais/233

Brito, E., Pais, L., Rebelo dos Santos, N., Figueiredo, C. (2019). Knowledge
management, customer satisfaction and organizational, image discriminating
certified from non-certified (ISO 9001) municipalities. International Journal of
Quality & Reliability Management, DOI 10.1108/1JQRM-10-2018-0281
Christauskas C. ir Kazlauskiené V. (2009). Moderniy veiklos vertinimo sistemy jtaka
jmonés valdymui globalizacijos laikotarpiu. Ekonomika ir vadyba. 2009. 14. ISSN
1822-6515

. Druskininky savivaldybé. Zitréta 2022-01-11. Prieiga internetu:

https://druskininkusavivaldybe.lt/go.php/lit/img/113

Elektrény savivaldybé. Apklausos rezultatai: Elektrény savivaldybés teikiamy
administraciniy ir vie$yjy paslaugy kokybés vertinimo anketa (elektrenai.lt) Zitréta
2022-01-11. Prieiga internetu: https://www.elektrenai.lt/go.php/lit/Rezultatai/l

ES struktiiriniy fondy investicijos Lietuvoje. Ziaréta 2022-01-11.Prieiga internetu:
http://www.esparama.lt/pasirasytos-sutartys?priem_id=000bdd5380001180
European quality in Social Services. EQUASS Lietuva. Ziaréta 2022-01-11. Prieiga
internetu: http://www.equass.lIt/sertifikuotos-istaigos/

Garrard, F. and Narayan, H. (2013), "Assessing obstetric patient experience: a
SERVQUAL questionnaire"”, International Journal of Health Care Quality Assurance,
Vol. 26 No. 7, pp. 582-592. https://doi.org/10.1108/IJHCQA-08-2011-0049
Ignalinos rajono savivaldybé. Zitiréta 2022-01-11. Prieiga internetu:
https://www.ignalina.lt/

ISO. Zitréta 2020-08-23. Prieiga internetu: https://www.iso.org/about-us.html

48


javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Batubara%2C%20Beby%20Masitho%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22Harahap%2C%20Nurhayati%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~a9h%7C%7Cjdb~~a9hjnh%7C%7Css~~JN%20%22e-BANGI%20Journal%22%7C%7Csl~~jh','');
javascript:__doLinkPostBack('','mdb~~a9h%7C%7Cjdb~~a9hjnh%7C%7Css~~JN%20%22e-BANGI%20Journal%22%7C%7Csl~~jh','');
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=17&sid=fe67abb4-e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=17&sid=fe67abb4-e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007

24. Yildirim, K., Yildirim, A, Ozcan, S. (2019). Integrated Usage of the SERVQUAL

25.

26.

27.

28.
29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

and Quality Function Deployment Techniques in the Assessment of Public Service
Quality: The Case of Ardahan Municipality. Business & Economics Research
Journal. Vol. 10 Issue 4, p885-901. 17p. DOI: 10.20409/berj.2019.208.

Ziaréta 2019-10-07. Prieiga internetu:
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=3&sid=75d227cd-f019-
4568-a526-7€53970a711b%40sessionmgr4008

Jonavos rajono savivaldybé. Ziaréta 2022-04-03.  Prieiga internetu:
https://www.jonava.lt/gyventojams/naujienos/29/ivertinkite-viesuju-paslaugu-
kokybe-jonavos-rajone:10124

Joniskio rajono  savivaldybé. Zitréta 2022-01-11. Prieiga internetu:
https://www.joniskis.lt/gyventojui/priemimas/150

Jurbarko rajono  savivaldybé. Ziaréta 2022-01-11. Prieiga internetu:
https://www.jurbarkas. It/index.php?441768270 Zitréta 2022-01-11.

Kauno rajono savivaldybeé. Zitiréta 2022-01-12. Prieiga internetu: https://www.krs.It/
Kazilitinas, A. (2007). Kokybés vadyba: vadovélis. Vilnius: Mykolo Romerio
universitetas.

Kazly rados savivaldybé. Ziuréta 2022-01-11.  Prieiga internetu:
https://www.kazluruda.lt/

Kédainiy rajono savivaldybés pilieciy chartija. Kédainiy rajono gyventojy ir
Kédainiy rajono savivaldybés susitarimas apimantis savivaldybés viesyjy paslaugy
teikimo jsipareigojimus, paslaugy teikimo principus ir paslaugy teikimo standartus.
(2020). Kédainiai: Kédainiy rajono savivaldybeé.

Kinderis, R., Zalys, L., Zaliené, I. (2011), Paslaugy kokybés vertinimas viesbudiy
versle, Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. 2011. 1 (21). 86—100
Kokybés vadybos sistemos. Reikalavimai (ISO 9001:2015) Vilnius: Lietuvos
standartizacijos departamentas, 2015.

buhalteriniy paslaugy kokybés gerinimui. Magistro darbas. Zitréta 2019-10-17.
Prieiga internetu: http://mww.kv.ef.vu.lt/wp-content/uploads/2014/02/MD-
Kranceviciute.pdf

Lietuvos Respublikos vietos savivaldos jstatymas Nr. [-533. Valstybés Zinios, 1994,
Nr. 55-1049.

49



36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

Malinauskiené, V., (2021) Magistro darbas. VieSyjy paslaugy vartotojy
pasitenkinimas kaip daugiafunkcinio centro veiklos tobulinimo prielaida. Vilniaus
universitetas. Ziaréta 2022-05-01. Prieiga internetu:
https://epublications.vu.lt/object/elaba: 79936990/

Mbassi, J. C., Mbarga, A. D., Ndeme, R. N. (2019). Public Service Quality and
Citizen-Client’s Satisfaction in Local Municipalities. Journal of Marketing
Development & Competitiveness. Vol. 13 Issue 3, p110-123. 14p.

Ziaréta 2019-10-07. Prieiga internetu:
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=6&sid=75d227cd-f019-
4568-a526-7€53970a711b%40sessionmgr4008

Miénnik-Sepp, M. (2014) Impact Study of the EQUASS Assurance Impact Study of
the EQUASS Assurance Quality System. Zitréta 2022-01-11. Prieiga internetu:
https://www.equass.be/images/Documents/Publications/Impact%20study%200f%20
the%20EQUASS%20Assurance%20Quality%20system%20-
%20Mariliis%20Mnnik-Sepp.pdf

Melao, N.F., Amorim, M., Marimon, F. and Alegre, 1. (2018), "Quality management
systems in European social service organizations: A survey of EQUASS Assurance
pioneer adopters”, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol.
35 No. 2, pp. 354-372. https://doi.org/10.1108/1JQRM-10-2016-0187

Parasuraman, A. (2013). Finding Service Gaps in the Age of e-Commerce. IESE
Insight, Second quarter 2013 issue 17, p. 30-37. Zidréta 2019-10-11. Prieiga
internetu:
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=7&sid=8f162460-170d-
42a0-82h6-a8fae8ad2e8d%40sessionmgr4008

Paslaugy standartai. Rekomendacijos viesojo valdymo institucijoms (2016). Vilnius:
Vidaus reikaly ministerija.

Pasvalio rajono savivaldybé. Apklausos. Zitréta 2022-01-11. Prieiga internetu:
https://www.pasvalys.It/It/apklausos/1147

Pasvalio rajono savivaldybés 2019-2021 mety strateginis veiklos planas. Zidréta
2022-01-11. Prieiga internetu:
https://www.pasvalys.It/data/public/uploads/2019/03/t1-20priedasveiklosplanas.pdf
Patapas, A., Zilionyte, T. (2016), Viesyjy paslaugy kokybés valdymo savitumai
Lietuvos savivaldybése, VieSoji politika ir administravimas, Vol. 15, No 2, p. 206—
219 DOI:10.13165/VPA-16-15-2-02

50



45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

Pociuté D. (2002), Kokybés valdymo ypatumai viesajame sektoriuje, VieSoji politika
ir administravimas, Nr. 2.

Prentkovskis, O., Erceg, 7., Stevi'c, Z., Tanackov, L., Vasiljevi'c, M. and
Gavranovi'c, M. (2018). A New Methodology for Improving Service Quality
Measurement: Delphi-FUCOM-SERVQUAL Model. Symmetry 2018, 10, 757;
doi:10.3390/sym10120757. Zitiréta 2020-04-11.Prieiga internetu:
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=fe67abb4-e72f-
4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007

Puskorius, S. (2006). Savivaldos institucijy socialinis politinis veiksmingumas:
monografija. Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

Raipa, A., Urbanavicius. D., (2001). Visuotin¢ kokybés vadyba vieSajame sektoriuje.
Viesojo administravimo efektyvumas: monografija. Kaunas: Technologija.

Riilo, C. A. F., (2013) 1s 1SO 9000 good for business? A review of large quantitative
studies. Verslo ir teisés aktualijos. 2013, 8, 30-57, DOI:10.5200/1822-9530.2013.03
Ruzelé, D. (2015). Muziejy paslaugy kokybés valdymas. Ziaréta 2022-01-12. Prieiga
internetu:

http://lwww.kf.vu.lt/dokumentai/publikacijos/Modernaus_muziejaus_veiklos_gaires

_IV.pdf

RuzeviCius, J. Magistrantiros studijos: Baigiamojo darbo projekty (BDP) ir
magistro darbo (MTD) rasymas: Mokomoji knyga Ekonomikos fakulteto Kokybés
vadybos nuolatiniy dieniniy ir iStestiniy sesijiniy studijy programy magistrantams
(2019). Vilnius: VU Ekonomikos ir verslo administravimo fakultetas

Ruzevicius, J., Klimas, D., Veleckaité, R. (2012). The influence of organizational
culture on the success of business process management in Lithuanian public sector’s
organizations. Verslo ir teisés aktualijos / Current Issues of Business and Law. 2012,
7(1), 1-16, doi:10.5200/1822-9530.2012.01

Salehi, K. H.; Heydari, A. (2012). Measuring Villagers’ Satisfaction about
Performance of Village Government at Shemiranat in Large Lavasan: a Scope for
the Use of Models. International Journal of Bio-Resource & Stress

Management. Mar2012, Vol. 3 Issue 1, p119-121. 3p. Ziaréta 2020-04-11.Prieiga
internetu:
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=17&sid=fe67abb4-
e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007

51


http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=fe67abb4-e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=fe67abb4-e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007

54,

55.

56.

S7.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

Savickiené I. (2005).  Universitetiniy  studijy  kokybés vertinimo sistemos
parametrai. Aukstojo mokslo kokybe. 2005, Nr. 2, p. 72-83. Ziiiréta 2022—04-26.
Prieiga internetu:https://etalpykla.lituanistikadb.lt/object/LT-LDB-
0001:J.04~2005~1367171471452/J.04~2005~1367171471452. .pdf

Studija ,,Pavyzdinis klienty aptarnavimo viesojo sektoriaus jstaigose standartas*.
Vilnius, 2020 m. geguzés 27 d.

Sustainable cities and communities — Indicators for city services and quality of life.
ISO 37120:2018(en). Zitréta 2019-10-07. Prieiga internetu:
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:37120:ed-2:v1:en

Siauliy  rajono  savivaldybé.  Zitiréta 2022-01-11.  Prieiga  internetu:
https://www.siauliuraj.lt/lankytojams/paslaugos/154

Tamasevicius, V., (2015). Tyrimy metodai: Mokomoji knyga. Vilnius: Vilniaus
universiteto leidykla.

Thijs, N. Matuodami galime tobuléti. Kaip tobulinti vieSojo sektoriaus veikla,
naudojant informacija apie pilie¢iy (vartotojy) pasitenkinima. Zitiréta 2019-10-15.
Prieiga internetu: http://vakokybe.vrm.lt/index.php?id=526

Urvikis, M. Viesyjy paslaugy tyrimy kryptys: kokybinio pozitirio plétros poreikio
pagrindimas (2014). Viesoji politika ir administravimas, T. 13, Nr. 2/ 2014, , p. 290-
306. DOI:10.13165/VPA-14-13-2-08

Van Lierop, B. Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant EQUASS kokybés
sistemq. Tarpiné vertinimo ataskaita Nr. 1. Disworks Ziaréta 2022-04-11.Prieiga
internetu:  http://www.equass.It/wp-content/uploads/Tarpine%CC%87-vertinimo-
ataskaita-Nr-1-1.pdf

Van Lierop, B., Murauskiené, L. Socialiniy paslaugy kokybés gerinimas, taikant
EQUASS kokybés sistemg. Tarpiné vertinimo ataskaita Nr. 2. Disworks Zitiréta
2022-04-11. Prieiga internetu: http://www.equass.It/wp-
content/uploads/Tarpine%CC%87-vertinimo-ataskaita-No-2.pdf

Varénos rajono savivaldybeés pilieciy (paslaugy) chartija. Ziuréta 2022-01-11Prieiga
internetu: https://www.varena.lt/pilieciu-chartija/

Varénos rajono savivaldybés Administracijos direktoriaus jsakymas ,,Dél Varénos
rajono savivaldybés administracijos ir savivaldybés jstaigy teikiamy paslaugy
kokybés ir asmeny aptarnavimo standarty rinkinio patvirtinimo* Varéna, 2018 m.

lapkri¢io 20 d. Nr. DV-1185.

52



65.

66.

67.

68.

69.

Vidaus  reikaly  ministerija.  ZiGréta 2019-10-11.  Prieiga internetu:
http://vakokybe.vrm.It/It/bendrojo-vertinimo-modelio-esme

Vilniaus miesto savivaldybés Administracijos direktoriaus jsakymas ,,Dél Vilniaus
miesto savivaldybés administracijos pilie¢iy chartijos ir paslaugy kokybés standarto
patvirtinimo*, Vilnius, 2021 m. liepos 30 d., Nr. 30-1899/21.

Vilniaus miesto 2010-2020 mety strateginio plétros plano atnaujinimas, patvirtintas
Vilniaus miesto savivaldybés tarybos 2017 m. spalio 25 d. sprendimu Nr.1-1204.
Ziaréta 2019-10-11. Prieiga internetu:
https://vilnius.It/It/savivaldybe/nuostatai/planavimo-dokumentai/

Iyit, N., Giiclii, Y., Akdogan, Y., (2018). Yapisal esitlik modellemesi ile konya ili
selcuklu belediyesi hizmet kalitesinin incelenmesi. Giimiishane University Electronic
Journal of the Institute of Social Science / Giimiishane Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Elektronik Dergis. 2018, Vol. 8 Issue 22, p376-392. 17p.

Ziréta 2020-04-11. Prieiga internetu:
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=14&sid=fe67abb4-
e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007

(1993), "Public Libraries: Charters and Community Involvement”, Library Review,
Vol. 42 No. 1. https://doi.org/10.1108/EUMO0000000001491

53


javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22G%C3%9C%C3%87L%C3%9C%2C%20Yelda%22%7C%7Csl~~rl','');
javascript:__doLinkPostBack('','ss~~AR%20%22AKDO%C4%9EAN%2C%20Yunus%22%7C%7Csl~~rl','');
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=14&sid=fe67abb4-e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007
http://web.a.ebscohost.com/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=14&sid=fe67abb4-e72f-4924-90d1-113da285f760%40sessionmgr4007

SAVIVALDYBES PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO SISTEMA

Laura MICHAILOVA
Magistro baigiamasis darbas

Kokybés vadybos programa

Vilniaus universitetas
Ekonomikos ir verslo administravimo fakultetas
Vadybos katedra
Darbo vadovas: prof. habil. dr. J. RuZevicius
Vilnius, 2022

SANTRAUKA

73 puslapiali, 4 lentelés, 14 paveiksly, 69 literatiiros $altiniy nuorodos.

Magistro darbo tikslas — iSanalizavus moksline literatiira, teisés akty nuostatas, sukurti
savivaldybiy teikiamy paslaugy kokybés vertinimo sistemos model;.

Magistro darbe buvo panaudoti $ie metodai: mokslinés literatiros analizé, Kkurioje
analizuojami paslaugy kokybés vertinimo modeliai, dokumenty analizé, kuri naudojama
nagrinéti kokybés standarty nuostatas bei jy pritaikymga savivaldybése, taip pat duomeny rinkimas
autoriniam tyrimuli, ir sintezé, gauty rezultaty interpretavimas ir grafinis duomeny pavaizdavimas.

Darbas yra suskirstytas j keturis pagrindinius skyrius. Pirmame skyriuje yra nagrinéjama
savivaldybiy paslaugy samprata. Antrame skyriuje aptariami paslaugy kokybés vertinimo
modeliai. Treciasis skyrius apraso autorinio tyrimo metodologija, o ketvirtajame pateikta
duomeny analiz¢ bei jy interpretavimas. Magistro darbo pabaigoje pateiktos iSvados ir pasiiilymai.

Literatiiros, dokumenty ir autorinio tyrimo rezultaty analizé parod¢, kad savivaldybés
teikiamy paslaugy kokybés uztikrinimas yra vienas i§ savivaldybiy prioritety, todél jos nuolat
ieSko biidy jvertinti bei uZtikrinti paslaugy kokybe. Todél kuriamos vieSojo valdymo tobulinimo
programos, kuriy tikslas — didinti vieSojo valdymo procesy atviruma ir skatinti visuomeng aktyviai
juose dalyvauti, teikti geros kokybés administracines ir vie$gsias paslaugas. Autorinio tyrimo metu
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nustatyta, kaip savivaldybiy gyventojai ir paslaugy vartotojai jvertina jiems teikiamy paslaugy
kokybe. ISanalizavus gautus tyrimo rezultatus ir atlikus teisés akty nuostaty bei savivaldybiy
dokumenty analiz¢, buvo sudarytas savivaldybiy kokybés vertinimo sistemos modelis. Vertinimo
procesas turi buti atlickamas nuolat, tam, kad biity galima sekti, kaip kinta vartotojy lukesciai ir
kaip kinta jy pasitenkinimas. Vertinant nuolat, reikia atsizvelgti j surenkamy duomeny kiekj, nes
juos reikés nuolatos apdoroti. Jei vertinimas bus atlickamas nesistemingai, vienkartinis ar
epizodinis, tokiu atveju vertinimas bus maziau veiksmingas. Vertinimo sistemos modelis turéty
buti adaptuojamas pagal poreikj, bet pagrindiniai elementai turéty nekisti.

ReikSminiai Zodziai: savivaldybés, paslaugy kokybés vertinimo sistema, paslaugy

kokybé, vertinimo modelis.

55



THE ASSESSMENT SYSTEM OF MUNICIPAL SERVICE QUALITY

Laura MICHAILOVA

Paper for the Master’s degree

Quality Management Master’s Program
Vilnius University
Faculty of Economics and Business Administration
Department of Management
Supervisor: prof. habil. dr. J. RuZevi¢ius
Vilnius, 2022

SUMMARY

73 pages, 4 tables, 14 images, 69 references.

The purpose of the master's thesis is to create a model of the service quality assessment
system provided by municipalities after analyzing the scientific literature and legal documents.

The following methods were used in the master's thesis: analysis of scientific literature, in
which analyzed service quality assessment models, document analysis used to analyze the
provisions of quality standards and their application in municipalities, as well as data collection
for author's research and synthesis, interpretation of results and graphical representation.

The paper consists of four main parts. The first part examines the concept of municipal
services. The second part discusses various service quality assessment models. The third part
describes the author's research methodology, and the fourth part describes the data analysis and
interpretation. Conclusions and suggestions are presented at the end of this master's thesis.

The analysis of the literature, documents and the results of the author's research showed
that ensuring the quality of services provided by the municipality is one of the priorities of
municipalities, therefore they are constantly looking for ways to assess and ensure the quality of
services. Therefore, programs for the improvement of public administration are being developed,
the purpose of which is to increase the openness of public administration processes and encourage

public participation in them, to provide good quality administrative and public services.
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The author's research established how the residents of municipalities and service users
evaluate the quality of services provided to them. After analyzing the results of the research and
analyzing the provisions of legal acts and municipal documents, a model of the municipal quality
assessment system was developed. The evaluation process needs to be ongoing in order to monitor
changes in consumer expectations and satisfaction. The amount of data collected needs to be taken
into consideration in the ongoing evaluation, as it will need to be processed on an ongoing basis.
If the evaluation is unsystematic, one-time, or episodic, the evaluation will be less effective. The
created model of assessment system should be adapted as needed, but the key elements should
remain unchanged.

Keywords: municipalities, assessment system of municipal service quality, service
quality, assessment model.
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PRIEDAI

1 priedas. Pasvalio rajono savivaldybés apklausos klausimynas ,,Asmeny aptarnavimas

ir jy praSymy nagrinéjimas 2021 m.*

Asmeny aptarnavimas ir jy prasymu nagrinéjimas 2021 m.

*Privaloma

Ar Jis pakankamai informuotas apie Savivaldybés administracijos darbo laikg? *
o Taip
o Ne

Ar patogus Savivaldybés administracijoje nustatytas asmeny priémimo laikas?
o Taip

o Ne

Kiek karty per pastaruosius 12 ménesiy kreipéteés j Savivaldybés administracijg?
o Nesikreipiau
o Iki 10 karty
o Iki 20 karty
o Daugiau kaip 20 karty

Kokiu budu kreipétés | Savivaldybés administracijg?
o Telefonu
o Rastu
o Elektroniniy rySiy priemonémis
o Buvau atvykes / usi

o Nesikreipiau

Jei buvote atvykes, kiek laiko teko laukti aptarnavimo pradZios?
o Aptarnavo i§ karto

o Laukéte 5-15 min.
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o Laukéte ilgiau kaip 15 min.

Su kokia veiklos sritimi susijusiu klausimu kreipétés i Savivaldybés administracijg?
o Asmeny priémimas ir aptarnavimas
o Archyviniy pazymy iSdavimas
o Senitnijy teikiamos paslaugos
o Sanitariné kontrolé
o Savivaldybeés iikis
o Socialiné ir sveikatos apsauga
o Statyba ir teritorijy planavimas
o Pastaty priezitira ir administravimas
o Mokesciai ir mokes¢iy permokos
o Civiliné metrikacija
o Kultira, Svietimas ir sportas
o Verslo licencijos ir leidimai
o Viesoji tvarka ir renginiai
o Zemés ikis
o Kita
Ar buvote atidziai iSklausyti Jus aptarnavusiy darbuotojy?
o Taip

o Ne

Jei pasirinkote ,,Ne*, nurodykite priezastj

Ar aiSkiai ir tiksliai buvo atsakyta  Jisy klausimus?
o Taip

o Ne

Jei pasirinkote ,,Ne“, nurodykite priezastj

Per kiek laiko sulaukéte atsakymo i pateikta klausima?
o Ta paciag dieng



o Per 3 darbo dienas
o Per 20 darbo dieny
o Atsakymo laukiau ilgiau kaip 20 darbo dieny

Ar Savivaldybés administracijos darbuotojas uzuominomis arba kitaip leido suprasti, kad
uz palanky Jusy klausimo sprendima ar paslaugos suteikimg Juis turétuméte jam atsidékoti?
o Taip
o Ne

Jeigu atsakéte ,, Taip*, jraSykite, kodél taip manote
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2 priedas. Akmeneés rajono savivaldybés klausimynas ,,Pasidalinkite patirtimi ir padékite

mums tobulinti teikiamas paslaugas ir klienty aptarnavima*

PASIDALINKITE PATIRTIMI IR PADEKITE MUMS TOBULINTI TEIKIAMAS
PASLAUGAS IR KLIENTU APTARNAVIMA

Akmené rajono savivaldybé siekia tobulinti teikiamas paslaugas ir klienty aptarnavimag
atsizvelgdama | Jisy vertinimg ir lukesCius. Mums itin svarbi Jisy nuomoné, todél prasome
uzpildyti paslaugy vertinimo anketa.

I dalis. ISRINKITE IR PAZYMEKITE JUSU NUOMONE TRIS ESMINES
PASLAUGU GRUPES IS DESIMT PASIULYTU, KURIOS YRA SAVIVALDYBES
GYVENTOJAMS AKTUALIAUSIOS IR JOMS TURI BUTI SKIRIAMAS DIDZIAUSIAS
DEMESYS

Sios anketos rezultatai viesai nepublikuojami

SVIETIMO, KULTUROS, SPORTO PASLAUGOS (Vaiky priémimas j
ikimokyklinio ir priesmokyklinio ugdymo jstaigas ir grupes)Privalomas
o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei pazyméjote, kad SVIETIMO, KULTUROS, SPORTO PASLAUGAS priskiriate
prie svarbiausiy paslaugy, jrasykite savo liikestj. Kaip apibiidintuméte kokybiskai suteikta

paslauga?

SOCIALINES PARAMOS PASLAUGOS (Globos (riipybos) iSmokos skyrimas;
ISmokos vaikui skyrimas; Teisés | buisto Sildym3 iSlaidy, iSlaidy Saltam vandeniui ir iSlaidy
karStam vandeniui kompensacijy nustatymas ir ju skyrimas; Socialinés paSalpos
skyrimas)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei pazyméjote, kad SOCIALINES PARAMOS PASLAUGAS priskiriate prie
svarbiausiy paslaugy, jrasSykite savo lukestj. Kaip apibudintuméte kokybiSkai suteikta

paslauga?
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CIVILINES METRIKACIJOS PASLAUGOS (Civilinés biiklés akto jraso kopijos,
nuoraso, iSraso iSdavimas; Naujagimio gimimo registravimas; PraSymo sudaryti santuoka
priémimas ir santuokos registravimas; Mirties registravimas)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei pazyméjote, kad CIVILINES METRIKACIJOS PASLAUGAS priskiriate prie
svarbiausiy paslaugy, irasykite savo liikesti. Kaip apibudintuméte kokybiskai suteikta

paslauga?

TERITORIJU PLANAVIMO, ARCHITEKTUROS, PAVELDOSAUGOS
PASLAUGOS (Teritorijy planavimo dokumenty jregistravimas; Informacijos apie
numatomy teritoriju planavima pareiSkéjo praSymu skelbimas Savivaldybés interneto
svetainéje; Leidimo jrengti iSorine reklama ar Keisti spalvinj ar grafinj jos vaizda
Savivaldybés teritorijoje iSdavimas. Leidimo statyti naujg statinj, rekonstruoti statinij,
atnaujinti (modernizuoti) pastatg, atlikti statinio kapitalinj remonta, atlikti statinio
paprastaji remonta, pakeisti statinio ar jo dalies paskirtj, griauti statinj iSdavimas;
Valdytojui ketinan¢iam sudaryti sandorj iSduoda kultiiros paveldo statiniy esamos buklés
aktus)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei paZyméjote, kad TERITORIJU PLANAVIMO, ARCHITEKTUROS,
PAVELDOSAUGOS PASLAUGAS priskiriate prie svarbiausiy paslaugy, irasykite savo
liikestj. Kaip apibuidintuméte kokybiskai suteikta paslauga?

ZEMES UKIO IR KAIMO PLETROS PASLAUGOS (Traktoriaus, savaeigés ar
Zemés uikio maSinos bei jy priekaby jregistravimas / iSregistravimas / duomeny atnaujinimas
/ keitimas; Traktoriaus, savaeigés ar Zemeés tikio masinos bei jy priekaby techniné apZiiira;

PraneSimo apie traktoriaus, savaeigés ar Zemés iikio masinos bei ju priekaby pardavima
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priémimas; Zemés tikio valdy jregistravimas / iSregistravimas Zemés iikio ir kaimo verslo

valdy registre, duomeny atnaujinimas / keitimas)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei pazyméjote, kad ZEMES UKIO IR KAIMO PLETROS PASLAUGAS priskiriate
prie svarbiausiy paslauguy, jrasykite savo liikestj. Kaip apibudintuméte kokybiskai suteikta

paslauga?

VIETINIO UKIO IR TURTO VALDYMO PASLAUGOS (Leidimo greZinio
projektui rengti i§davimas; Licenciju i§davimas J[traukimas j Seimy ir asmenuy, turinéiy teise
j socialinj baista)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei pazyméjote, kad VIETINIO UKIO IR TURTO VALDYMO PASLAUGAS
priskiriate prie svarbiausiy paslaugy, jraSykite savo lukestj. Kaip apibuidintuméte

kokybiskai suteiktg paslauga?

TEISES IR PERSONALO PASLAUGOS (Skundy, pradymuy, kreipimysi dél
vieSosios tvarkos pazZeidimy nagrinéjimas; Informacijos apie triukSmo Saltinio valdytojo
planuojamus statybos, remonto, montavimo darbus skelbimas)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei paZyméjote, kad TEISES IR PERSONALO PASLAUGAS priskiriate prie
svarbiausiy paslaugy, jrasSykite savo lukestj. Kaip apibiidintuméte kokybiSkai suteikta

paslauga?
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STATYBOS PASLAUGOS (Leidimo jrengti, koreguoti arba panaikinti kelio
Zenklus; Leidimo vaziuoti didZiagabarite ir (ar) sunkiasvore transporto priemone ar jos

junginiu; Informacijos apie numatomu statiniy projektavima skelbimas)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei pazyméjote, kad STATYBOS PASLAUGAS priskiriate prie svarbiausiy
paslaugy, irasykite savo liikestj. Kaip apibidintuméte kokybiskai suteikta paslauga?

SENIUNIJU PASLAUGOS (Leidimo organizuoti renginj iSdavimas; Leidimo
kasinéti ir aptverti iSdavimas; Leidimo prekiauti ir (ar) teikti paslaugas renginio metu
iSdavimas; Leidimo prekiauti ir (ar) teikti paslaugas vieSosiose vietose; Leidimo laidoti
iSdavimas; Gyvenamosios vietos deklaravimas, pazymos iSdavimas; Notariniy veiksmy
atlikimas; Leidimo organizuoti renginj iSdavimas, dublikato iSdavimas, galiojimo
panaikinimas)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei paZyméjote, kad SENIUNIJU PASLAUGAS priskiriate prie svarbiausiy
paslaugy, jrasykite savo lukestj. Kaip apibiidintuméte kokybiskai suteiktg paslauga?

BENDROSIOS (ARCHYVAS, SKUNDAI, PRASYMAI) PASLAUGOS (Asmens
skundo ar netipinio praSymo priémimas bei nagrinéjimas; Archyviniy dokumenty iSrasy,
nuorasy ar kopiju teikimas)Privalomas

o Priskiriu prie svarbiausiy paslaugy

o Nepriskiriu prie svarbiausiy paslaugy

Jei paZyméjote, kad BENDRASIAS (ARCHYVAS, SKUNDAI, PRASYMALI)
PASLAUGAS priskiriate prie svarbiausiy paslaugy, jraSykite savo lukestj.Kaip
apibudintuméte kokybiskai suteikta paslauga?
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II dalis. KLIENTU APTARNAVIMAS. Pazymékite bala, kuris geriausiai atitinka
Jusy patirtj klienty aptarnavimo srityje. Privalomas

Blogiausiai - 1, geriausiai - 10

1 2 3 4 5) 6 7 8 9 10

Kaip bendrai vertinate klienty aptarnavimo kokybe?

Darbo laikas yra patogus?

Kreipimosi dél paslaugos suteikimo buidai Jums yra suprantami ir patogus?

Paslaugg teikiantys darbuotojai buvo mandagiis ir maloniai bendravo?

Paslaugg teikiantys darbuotojai buvo tvarkingai ir reprezentatyviai apsirenge?

Prasoma informacija buvo suteikta Jums priimtinu biidu?

Buvo suteikta visa informacija apie problemos (prasymo) sprendimo eiga ir

rezultaty?

Patalpos buvo Svarios ir tvarkingos?

Klienty laukimo vieta yra patogi?

Ar Jus tenkino atsakymu (paslaugy suteikimo) terminai?

Jusy komentaras apie klienty aptarnavima
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3 priedas. Siauliy rajono savivaldybés klausimynas ,,Asmeny aptarnavimo kokybeés

vertinimo apklausa“

Apklausa ASMENU APTARNAVIMO KOKYBES VERTINIMO APKLAUSA

1. Ar Jus esate pakankamai informuotas apie savivaldybés administracijos
(senitunijos) darbo laika?
o Taip
o Ne

o Neturiu nuomonés

2. Ar Jums patogus savivaldybés administracijoje (senilinijoje) nustatytas asmeny
priémimo laikas?
o Taip
o Ne

o Neturiu nuomonés

3. Ar Jis buvote atidZiai iSklausyti Jus aptarnavusiy savivaldybés administracijos
skyriy (seniuinijos) specialisty?
o Taip
o Ne

o Neturiu nuomonés

4. Kokiu biidu Jus kreipétés j savivaldybés administracija? (keli galimi atsakymai)
o Telefonu
o Elektroniniu pastu
o Pastu
o Buvau atvykes

o Kita

5. Ar, kreipiantis j valstybés tarnautojus, buvo suteikta visa praSoma informacija?
o Taip
o Ne

o I§ dalies
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6. Kas savivaldybés administracijoje Jus aptarnavo?
o Priimamojo darbuotojas
o Skyriaus ved¢jas
o Skyriaus specialistas
o Senilinas
o Senitnijos darbuotojas

o Kita

7. Ar Jums tenka ilgai laukti priémimo pas Siauliy rajono savivaldybés
administracijos skyriu (seniiinijos) specialistus?
o Taip
o Ne

o Neturiu nuomonés

8. Ar Jums aiskiai ir tiksliai buvo atsakyta j Jums rapimus klausimus ar praSymus?
o Taip
o Ne

o Neturiu nuomonés

9. Ar sprendziant Jusy problema Jums paciam reikéjo pateikti informacijos
(dokumenty) i§ savivaldybés administracijos skyriy, senitinijy, savivaldybés pavaldziy
istaigy?

o Taip

o Ne

10. Jeigu i 9 klausimg atsakéte ,,Taip“, nurodykite, i§ kokiy savivaldybés
administracijos skyriy ar savivaldybei pavaldziy jstaigy ir kokios informacijos (dokumenty)

reikéjo pateikti.

11. Ar sprendziant Jasy problema Jums paciam reikéjo pateikti informacijos
(dokumenty) i$ kity valstybés institucijy ir jstaigy?
o Taip

o Ne
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12. Jei j 11 klausima atsakéte ,,Taip*“, nurodykite, i§ kokiy valstybés institucijuy ir

istaigy ir kokios informacijos (dokumenty) reikéjo pateikti.

13. Per kiek laiko Jus sulaukéte atsakymo j pateiktg klausimg ar praSyma?

o

o

o

o

o

Per 1 —5 darbo dienas
Per 5 — 10 darbo dieny
Per 10 — 15 darbo dieny
Per 15 — 20 darbo dieny

Atsakyma gavau pavéluotai

14. Ar Jiis buvote informuoti, kur turite kreiptis, jei savivaldybés administracija

nekompetentinga spresti Jiisy klausimy?

©)

o

©)

Taip
Ne

Neturiu nuomoneés

15. Kokiu klausimu ar prasymu kreipétés j Siauliu rajono savivaldybés

administracijg (senitinijg)? (keli galimi atsakymai)

©)

©)

Archyviniy dokumenty, savivaldybés institucijy dokumenty kopijy (nuorasy)
Architekttiros ir paveldosaugos (statybos leidimo, adreso suteikimo, zemés
paskirties ir biido keitimo, detaliojo plano patvirtinimo ir kt.)

Gatviy prieziiiros, tvarkymo ir apSvietimo

Vietinés rinkliavos uz atlieky surinkimg ir tvarkyma

Biisto (nuomos, privatizavimo, pritaikymo nejgaliyjy poreikiams)

Socialinés paramos, socialiniy paslaugy

Svietimo jstaigy veiklos, vaiky ugdymo, priemimo j ikimokyklines jstaigas
Pavézéjimo paslaugy Siauliy rajone

Gyvenamosios vietos deklaravimo

Prekybos (paslaugy) licencijos / leidimo

Zemés / turto nuomos mokes¢io

Teisinés pagalbos

Zemés iikio veiklos, melioracijos

Seniiinijy darbo ir veiklos
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o Kulturos

o Sanitarijos

o Civilingés biiklés akty jrasy
o Kita

16. Koks Jiisy amzZius?
o 18-25
o 25-45
o 45-62
o Daugiau nei 62

17. Gyvenamoji vieta
o Kursénai
o Siauliy rajonas

o Kita
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4 priedas. Autorinio tyrimo apklausos klausimynas ,,Savivaldybés teikiamy paslaugy

kokybés tyrimas.*

Klausimynas

SAVIVALDYBES PASLAUGU KOKYBES VERTINIMO SISTEMA: TEORINIAI

IR METODOLOGINIAI ASPEKTAI

Lytis:

(@]

(0]

Vyras
Moteris

Jusy amzius metais (jrasykite):

Savivaldybé, kurioje Siuo metu gyvenate (jrasykite):

Jusy iSsilavinimas:

©)

©)

©)

©)

©)

Juisy pajamos per ménesj, atskai¢ius mokescius:

©)

©)

o

Vidurinis

Nebaigtas aukstasis neuniversitetinis
Nebaigtas aukstasis universitetinis
Aukstasis neuniversitetinis

Aukstasis universitetinis

iki 299 EUR

300 - 599 EUR

600 - 899 EUR

900 - 1199 EUR
1200 - 1499 EUR
1500 - 1799 EUR
1800 EUR ir daugiau

Ivertinkite, ar esate patenkinti savivaldybés, kurioje Siuo metu gyvenate, teikiamy paslaugy

kokybe. Zemiau pateiktus teiginius jvertinkite skaléje nuo 1 iki 7, kur 1 reiskia "Visidkai

nepatenkintas' ir 7 reiSkia "VisiSkai patenkintas"'.
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Savivaldybés teikiamy vieSojo transporto paslaugy kokybé
Savivaldybés teikiamy infrastruktiiros paslaugy kokybé
Savivaldybés teikiamy Svietimo paslaugy kokybé
Savivaldybés teikiamy socialiniy paslaugy kokybé
Savivaldybés teikiamy sveikatos apsaugos paslaugy kokybé
Savivaldybés teikiamy administraciniy paslaugy kokybé

Savivaldybés teikiamy kulttros ir turizmo paslaugy kokybé

Prisiminkite paskutinj karta, kai teko kreiptis i Savivaldybe. Ivertinkite Zemiau pateiktus
teiginius skaléje nuo 1 iki 7, kur 1 reiSkia "VisiSkai nesutinku" ir 7 reiSkia '"VisiSkai
sutinku™,

1 2 3 4 5 6 7

Mane tenkino mane aptarnavusio jstaigos darbuotojo suteikta paslauga

Aptarnaujantysis darbuotojas tur¢jo tinkamas kompetencijas savo darbo atlikimui

Istaigoje esanti aptarnavimo aplinka yra tinkama paslaugy teikimui

AS gavau reikalingg informacijg, susijusig su man teikiama paslauga

AS suprantu, kaip man suteikiama paslauga (koks paslaugos teikimo procesas — kelias, kaip ji man
teikiama, kokie jstaigos jsipareigojimai man, kokios mano teisés jei nesu patenkintas suteikta
paslauga)

AS esu patenkintas suteikta paslauga, manau, kad ji atitiko mano lukescius

Prisiminkite paskutinj karta, kai teko Kkreiptis | Savivaldybe. Jvertinkite Zemiau pateiktus
teiginius apie suteiktas paslaugas skaléje nuo 1 iki 7, kur 1 reiSkia Zemiausig jvertinimg ir 7
reiSkia auksciausia jvertinima.

1 2 3 4 5 6 7

Kas buvo pazadéta, tas buvo padaryta

Padéjo iSspresti kliento problemas

I8 karto teikiamos kokybiSkos paslaugos

Paslaugos jvykdomos laiku

Paslaugos vykdomos be klaidy

Greitas klienty aptarnavimas

Darbuotojai visada noriai pagelbsti klientui
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Darbuotojai ne per daug uzsiéme atsakyti j paklausima
Darbuotojai yra patikimi

Klientai jauciasi saugis

Darbuotojy elgesys su klientais yra pagarbus
Darbuotojai yra aukstos kompetencijos

Klientui yra pasakoma, kada paslaugos bus jvykdytos
Teikiamas individualus démesys klientui

Teikiama individuali pagalba Kklientui

Darbuotojai supranta klienty poreikius

Darbuotojai supranta kliento specifinius poreikius
Iranga yra nuolat atnaujinama

Grazios ir $varios patalpos

Darbuotojai yra tvarkingai apsirenge

Pateikiama vizualiai puiki paslaugos medziaga

Patogios darbo valandos

Kaip jvertintuméte, koks buvo jusy liikestis teikiamoms paslaugoms skaléje nuo 1 iki 7, kur

1 reiSkia Zemiausig jvertinima ir 7 reiSkia auksciausig jvertinima?

1 2 3 4 5 6 7

Kas buvo pazadéta, tas buvo padaryta

Padé¢jo iSspresti kliento problemas

IS karto teikiamos kokybiskos paslaugos

Paslaugos jvykdomos laiku

Paslaugos vykdomos be klaidy

Greitas klienty aptarnavimas

Darbuotojai visada noriai pagelbsti klientui
Darbuotojai ne per daug uzsiéme atsakyti j paklausima
Darbuotojai yra patikimi

Klientai jauciasi saugiis

Darbuotojy elgesys su klientais yra pagarbus
Darbuotojai yra aukstos kompetencijos

Klientui yra pasakoma, kada paslaugos bus jvykdytos
Teikiamas individualus démesys klientui

Teikiama individuali pagalba klientui
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Darbuotojai supranta klienty poreikius
Darbuotojai supranta kliento specifinius poreikius
Iranga yra nuolat atnaujinama

Grazios ir Svarios patalpos

Darbuotojai yra tvarkingai apsirenge

Pateikiama vizualiai puiki paslaugos medziaga

Patogios darbo valandos
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