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IVADAS

VieSojo administravimo paslaugas teikianéios institucijos visame pasaulyje susiduria su
spaudimu naujovéms, tobulé¢jimui, efektyvumui, nes paslaugy kokybés klausimas tampa vis
svarbesnis.

VieSojo sektoriaus institucijy efektyvumo ir kokybés samprata skiriasi nuo privataus
verslo struktiiry saglygy ir veiksniy, nes vieSyjy ir privaciyjy struktiiry veiklos aplinkos gerokai
skirtingos. Viesyjy jstaigy tikslai, funkcijos yra patvirtintos teisés aktais, jy veikla ir procesai
detalizuoti patvirtintomis taisyklémis, kurios skelbiamos vieSai, ribojamos finansinés
galimybés, taCiau vieSojo valdymo institucijos néra pakankamai aktyvios, tobulinant
visuomenei teikiamas paslaugas (Nacionalinis nevyriausybiniy ..., 2019).

Temos aktualumas: Lietuvoje spar¢iai didéja visuomenés reikalavimai, kad vieSojo
valdymo institucijos veikla vykdyty atvirai ir skaidriai, efektyviai naudoty iSteklius, priimty ir
igyvendinty visuomenés poreikius atitinkanCius sprendimus, teikty aukStos kokybés
administracines viesasias paslaugas. Kintant interesanty poreikiams dél paslaugy prieinamumo,
ju suteikimo kokybés, 0 taip pat nuolat keidiantis teisés aktams (Novokreshchenova et al.,
2016), paslaugy kokybés vertinimo ir valdymo idéjos bei priemonés vaidina vis svarbesnj
vaidmen] organizacijose, siekiant sudaryti kuo geresnes galimybes ir salygas jy naudojimui
(Elg et al., 2017).

Viesojo sektoriaus organizacijos yra apsiriipinusios moderniausiomis technologijomis
(kompiuteriais, intranetu, vaizdo bei garso jrangomis ir t.t.), ta¢iau pakankamai daznai klientai
susiduria su paslaugy spragomis dél netenkinamy lakes¢iy, nepakankamo prieinamumo,
nekvalifikuoty darbuotojy. Paslaugos kokybés jvertinimas ir jos kokybés valdymas yra visada
sudétingesnis nei ap¢iuopiamo produkto, todél kvalifikuota ir gebanti greitai reaguoti vieSasias
paslaugas teikianti organizacija yra pagrindinis interesanty pasitikéjimo vieSosiomis
institucijomis variklis (Recommendation of .., 2019).

Atsizvelgiant | Lietuvos laisvosios rinkos instituto (LLRI) uzsakymu 2018 metais
tyrimy bendrovés ,,Spinter” atlikta apklausa dél ekonominio Sesélio, apklausti Lietuvos
gyventojai nurod¢, kad labiausiai nepatenkinti mokesc¢iy nasStos ir gaunamy viesyjy paslaugy
kokybés santykiu (Tyrimas: lietuviai ..., 2018). Respondentai nepasitenkinimg reiské dél
sudétingy aptarnavimo procesy, skirtingos aptarnavimo praktikos bei darbuotojy kompetencijy
stokos.

Darbo problema: Atsizvelgiant j vieSosios organizacijos ekonominj svorj, didéja ne tik
politinis bet ir visuomenés susidoméjimas dél vieSojo sektoriaus inovacijy skatinimo, siekiant
pagerinti iStekliy panaudojimo efektyvuma, vieSyjy paslaugy kokybe ir spresti jvairias
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visuomenés problemas (Arundel et al., 2018). Valstybinés jstaigos tieckia nematerialius
produktus t. y. paslaugas, kurios reikalauja ypatingo démesio jy teikimo procesams ir santykio
su paslaugy vartotojais (Osborne et al., 2015). VieSajame sektoriuje klienty aptarnavimui
keliami vis didesni reikalavimai. Nors dauguma viesyjy institucijy turi patvirtintus klienty
aptarnavimo standartus, jstaigy vidines klienty aptarnavimo taisykles, Kkuriais privalu
vadovaultis, taciau vis dazniau visuomené skundziasi dél nekokybisko aptarnavimo, sudétingy
aptarnavimo procesy, ilgy eiliy. Atsizvelgiant j klienty reiSkiamg nepasitenkinima vieSosiomis
paslaugomis, tikslinga jvertinti aptarnavimo procesy sudétinguma, ar jstaiga turi aptarnavimo
standarta, jei turi - jvertinti jo aktualuma, atnaujinimo poreikj, jo poveikj klienty aptarnavimo
kokybei.

Standartai yra reikalingi visoms vieSojo sektoriaus jstaigoms, kadangi tai priemoné
padedanti kontroliuoti kokybiSka ir vienodg klienty aptarnavima, taciau kokybiSkam klienty

aptarnavimui jtakos turi ir veiksniai (pvz. Zzmogiskieji iStekliai, jy savybés, kompetencija ir kt.).

Klienty aptarnavimo kokybé vieSajame sektoriuje itin pladiai nagrinéjama, taciau
nebuvo rasta moksliniy publikacijy apie pasiilytus konkrecius klienty aptarnavimo kokybés
valdymo gerinimo modelius vieSyjy paslaugy srityje, nepakankamai iSanalizuoti veiksniai,
kurie gali turéti didelés svarbos klienty aptarnavimo kokybés valdymui. Siekiant iSspresti
moksling problemg, Siuo tikslu bus atliktas tyrimas, pasirinkus tinkamiausig paslaugy kokybés
vertinimo modelj, jvertintas vieSojo sektoriaus klienty pasitenkinimo ir kokybés valdymo lygis,

identifikuotos priemonés kokybés valdymui gerinti.

Tyrimo objektas. Viesasias paslaugas teikian¢iy organizacijy klienty aptarnavimo
kokybés valdymas.

Magistro darbo tikslas. I$analizavus mokslinéje literatiiroje sitilomus ir vie$ojo
sektoriaus organizacijoje taikomus klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius, pasitlyti
vieSgsias paslaugas teikianciai organizacijai patobulintg klienty aptarnavimo kokybeés valdymo

modelj.
Magistro darbo uzdaviniai:

1. Remiantis moksline literatlra, iSanalizuoti paslaugy teikimo ir klienty aptarnavimo
sampratg, metodus, vertinimo kriterijus, modelius, teisinj reglamentavimg bei

identifikuoti tinkamiausig vieSyjy paslaugy kokybés vertinimo modelj.

2. Pasirinkto kokybés vertinimo modelio pagrindu, atlikti vieSojo sektoriaus
organizacijoje tyrima, siekiant i$siaiSkinti klienty aptarnavimo kokybés ir jos valdymo

lygj.



3. Atlikto tyrimo metu gauty duomeny analizés pagrindu, pateikti priemones vie$ojo

sektoriaus klienty aptarnavimo paslaugy kokybés gerinimo tikslais.

4. Parengti vieSojo sektoriaus klienty aptarnavimo kokybés valdymo gerinimo model;.

Tyrimo ribos: Autorinis tyrimas buvo atliekamas apklausiant asmenis, kurie Lietuvoje
pagal Lietuvos Respublikos mokes¢iy administravimo jstatyma laikomi mokesciy mokétojais

ir nors kartg naudojosi Lietuvos mokes¢iy administratoriaus teikiamomis paslaugomis.

Tyrimo metodai:

1. Mokslinés literatiros analizé — buvo apzvelgti uzsienio ir Lietuvos mokslininky
straipsniai, leidiniai, tyrimai, gerosios praktikos, kur siekta isanalizuoti aptarnavimo kokybés
apibréztis, ypatumus, savybes, atskleisti vieSosios paslaugos samprata, iSsiaiSkinti dazniausiai
ir geriausiai vertinamus vartotojy pasitenkinimo tyrimams naudojamus metodus.

2. Anketiné apklausa - atliekant anketinj tyrimg pusiau struktiirizuoto interviu metodu, buvo
siekiama apklausti viesyjy paslaugy naudotojus ir surinkti tyrimui reikalingus duomenis, kurie
padéty jvertinti vartotojy paslaugy kokybés pasitenkinimo lygj vieSgsias paslaugas teikiancioje
organizacijoje.

3. Kokybinis tyrimas - atliekant apklausg interviu biidu, buvo siekiama surinkti tyrimui
reikalingos informacijos, jvertinant darbuotojy ar valstybés tarnautojy klienty aptarnavimo
patirtj, pagrindines problemas ir atskleisti jy jzvalgas dél tobuléjimo, aptarnaujant klientus bei
papildyti kiekybinio tyrimo metu surinkta informacija.

4. Aprasomoji statistiné duomeny analizé — analizuojant respondenty pateiktus duomenis,

pateikti informacijg sisteminiu ir grafiniu metodais.

5. Sintezés analizé - apzvelgus moksling literatiirg bei iSanalizavus tyrimo rezultatus buvo
suprojektuotas klienty aptarnavimo paslaugy kokybés valdymo gerinimo modelis, j kurj
integruoti kokybés valdymo gerinimo sistemos elementai galéty i§ esmés prisidéti prie vieSosios
organizacijos paslaugy kokybés pagerinimo.

Darbo struktiira: Baigiamgjj darbg sudaro jvadas, SeSi skyriai, trys poskyriai, septyni
skyreliai, iSvados ir pasitilymai, literatiiros sgrasas, santraukos lietuviy ir uzsienio kalbomis bei
priedai.

Darbo apimtis: 85 puslapiai, 19 lenteliy, 29 paveikslai, 65 literatiros Saltiniai.



1. APTARNAVIMO KOKYBES SAMPRATA IR TEORINIAI ASPEKTAI

Miisy valstybéje, kaip ir kitose Salyse, vertinant vieSojo sektoriaus veiklg, galima daznai
1Sgirsti samprotavimy apie itin gausy valstybés tarnautojy ir valstybinése jstaigose dirbanciy
darbuotojy skai€iy bei jy atlieckamy funkcijy biurokratizma.

VieSojo sektoriaus organizacijos nuolat siekia tobuléti, keisti vieSojo administravimo

kulturg ir diegti kokybés kultiirg, savo veikla labiau orientuoti j piliecius ir rezultatus.

1.1. Kokybés samprata

Kas yra ,,kokybé“? Sis zodis ypa¢ daznai naudojamas profesinéje visuomenéje, verslo
ir vieSojo sektoriaus srityse, komunikacijoje. Jj daZnai taria Zmonés, dirbantys prekyboje, verslo
lyderiai, valdzios institucijy atstovai, teisininkai, ziniasklaida, vartotojai ir Kiti.

Teigia, jog ,, kokybé “ yra tai, kad organizacijos veikty savo suinteresuotosioms Salims —
nuo produkty, paslaugy, sistemy ir procesy tobulinimo, siekiant uztikrinti, kad visa organizacija
yra tinkama ir veiksminga. Kokybé reiskia nuolatinj tobuléjima. Kiekviena organizacija turi
vienos ar kitos riiSies suinteresuotuosius subjektus, kuriy poreikius privalu patenkinti (Elg et
al., 2017).

Tarptautiné standarty organizacija (ISO) apibrézia, kad ,,kokybé*“ - kuomet i kokybe
orientuota organizacija skatina kulttra, kuriai biidingi elgesys, pozilriai, veikla ir procesai
suteikia vertg, patenkindami klienty ir kity svarbiy suinteresuotyjy Saliy poreikius ir likescius
(Kokybés vadybos ..., 2016).

Devintojo deSimtmecio pabaigoje ir deSimtojo deSimtmecio pradzioje paslaugy kokybe
tapo pagrindiniu moksliniy tyrimy démesio centru (Agus, 2007).

Kokybé néra disciplina, ji nesibaigia pasiektu tikslu, kokybé turi gyventi organizacijoje,
kaip kultiira, kurioje kiekvienas Zmogus patiria ir supranta poreikj atsiduoti savo vertybéms.

W. Edwardsas Demingas, vienas 1§ Jungtiniy Valstijy kokybés judéjimo jkuréjy, yra
sakes, kad ,kokybé yra visy atsakomybé*. Dauguma Zmoniy aiskino taip, kad kokybé yra

kazkas, kas turéty biiti visoje organizacijoje.



1 lentelé. Mokslininky kokybés apibréztys

(3altinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Bagdonien¢ ir Hopien¢, 2015)

Autorius

Kokybés apibreéztis

A.C. Rosander (1989)

Kokybé yra objektyvi, kai susijusi su iSoriniais apiuopiamais
dalykais, kuriuos galima iSmatuoti.

A. Majkgard (1998)

Paslaugos skirtingai nei prekés, yra patirties produktas, t. V.
jas vertinti galima tik vartojant.

D.A. Garvin (1988)

Pateiké metodologinius kokybés matavimo pagrindus ir
galimus 5 poziiirius: 1) Jgimtg tobuluma; 2) Produkty (preke
ar paslauga); 3) Vartotoja; 4) Procesa; 5) Verte.

L. Berry (1995)

Pagrindinis vaidmuo vertinant kokybe turéty tekti vartotojui.

C.C. Berczyk (1999)

Paslaugos kokybe isreisSkia paslaugos vartotojo pasitenkinimo
lygis, tikrasis kokybés matas - vartotojy poreikiy
patenkinimas.

Ph. Crosby (1979)

Sutapatinimas su atitikimu reikalavimams.

J. Juran (1988)

Siejo su tinkamumu naudojimui.

Edwards (1968)

Kokybé susideda i$ geb¢jimo patenkinti poreikius.

Gilmore (1974)

Tai laipsnis, kuriuo konkretus gaminys (paslauga) patenkina
konkretaus vartotojo poreikius.

Wayne (1983)

Apibrézia kaip naudotojo pasitenkinima.

Kokybe apibrézti tiksliai yra pakankamai sudétinga, tad pateikiama daugybé skirtingy
paslaugy kokybés apibrézimy, tac¢iau sutinkama, jog kokybé turéty biiti vertinama ir matuojama

paties kliento.

Mokslininkas Joseph M. Juran daug prisidéjo prie kokybés apibrézties, sampratos ir
idéjy karimo. Jis pirmasis pradéjo vartoti vidinio vartotojo sgvoka, suformavo kokybés trilogija

kaip metoda kokybei valdyti (Kazilitinas, 2006; Bagdoniené ir Hopieng, 2015) .

e

1 pav. Joseph M. Juran trilogija
(Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis Kaziliinas, 2006)



Kokybés planavimo procese sukuriami produktai, procesai, kurie reikalingi klienty
poreikiams tenkinti, kokybés tikslams nustatyti ir jiems pasiekti. Tai procesas nustatantis

klientus, jy poreikius bei reikalavimus, susijusius iSteklius.

Kokybés kontrolés procesu siekiama jvertinti dabartinj proceso vykdyma, palyginti

rezultatus su kokybés tikslais ir nustatyti skirtumus.

Kokybés gerinimo procesa mokslininkas akcentavo kaip vieng i§ svarbiausiy bei sitlé

ji itraukti j kiekvieng uzduotj ar funkcijos apraSyma.

Garsus kokybés mokslininkas E. Demingas teige, kad uz 94 proc. kokybés problemy
yra atsakinga vadovybé. Jis sukiré kiekybinj ir kokybinj sisteminj kokybés nustatymo ir
sprendimo ciklag PDTV.

2 pav. PDTV Demingo ciklas
(altinis: Kazilitinas, 2006)

Planuok — nustatyti tikslus ir uzdavinius, suplanuoti jy jgyvendinimo biidus, metodus

bei priemones.
Daryk — apmokyti darbuotojus ir atlikti suplanuotas uzduotis.
Tikrink — analizuoti ir jvertinti pasiektus rezultatus (ar viskas tinkamai vyksta).
Veik — atlikti korekcinius veiksmus.

Kodél kokybe reikia planuoti? Kokybé yra svarbi ne tik verslo organizacijoms, bet ir
vieSojo sektoriaus institucijoms. Ji tampa Vis aktualesné ir jvairiose visuomenés gyvenimo ir
kulttros sferose, did¢ja kokybeés priemoniy pagalba sprendziamy klausimy ir problemy ratas

(RuZevicius, 2006).



Kokybé vieSojo valdymo institucijose padeda suprasti institucijy paslaugy vartotojus, jy
poreikius, iSsiaisSkinti ir iSgryninti veiklos procesus, uztikrinti teikiamy paslaugy kokybe,
minimizuoti klaidy skaiciy, motyvuoti darbuotojus, kurti teigiama institucijos jvaizdj, sutaupyti
&Sy bei nuosekliai siekti kity uzbrézty rezultaty.

Kokybé — tai visos jstaigos, organizacijos sékmés formulé, kurig pasiekti galima tik
identifikavus bei tinkamai supratus klienty lukescius ir turint tikslg juos visapusiskai atitikti.
Valstybiniame sektoriuje §i sglyga biitina siekiant gerinti jstaigos, organizacijos jvaizdj, nes
visuomen¢ vis dazniau reikalauja aukstesnés kokybés paslaugy. Sukurti kokybiska paslauga
nebeuztenka, kadangi nemaziau svarbu uztikrinti nuolatinj kokybés lygj, taip visuomenei

garantuojant, kad gera paslaugos kokybé néra atsitiktinis reiskinys.

1.1.1. Paslaugy kokybés teoriniai aspektai

Paslauga yra svarbus konkurencinis pranasumas daugeliui jmoniy ir organizacijy, kur
diferenciacija daznai pasiekiama, jvertinant teikiamy paslaugy kokybe.

Vertinant teikiamy paslaugy kokybe, svarbiausia atsizvelgti j vartotojy pozitirj (Patapas
ir Viluté-Ziliené, 2013).

Paslaugy teikimas yra dviprasmiska sgvoka, kuri turi daugybe apibrézimy, kurie

dazniausiai siejami su paslaugoms budingomis savybémis.

- neapciuopiamumas;
- heterogeniskumas;
PASL AUGOS - nekaupiamumas;
SAVYBES - Nuosavybés nekei¢iamumas;
- hepatvarumas;
- vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese;
- paslaugos teikimo ir vartojimo vienoveé.

3 pav. Paslaugos savybés
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Bagdoniené ir Hopiené, 2015; Savivaldybiy
organizuojamy..., 2010)

e Paslaugos neapciuopiamumas — svarbi paslaugy savybe, reiskianti, kad jy negalima
pamatyti, paragauti, paliesti, iSgirsti ar uzuosti tol, kol jy nejsigyjama.
e Paslaugos heterogeniSkumas - svarbi paslaugos savybe, reiSkianti, jog juy kokybé gali

labai skirtis, atsizvelgiant j tai, kas, kada, kur ir kaip jas teikia.



e Paslaugos nekaupiamumas nurodo, jog paslaugy negalima kaupti vélesniam
pardavimui ar naudojimui.

e Nuosavybés nekeiciamumas. IS esmés jsigyjama ne pati paslauga, o tik jos rezultatas —
t. y. materialinés gérybés: paslaugos teiké¢jas kai kuriam laikui perduoda kai kurias
materialines vertybes naudojimuisi.

e Paslaugos nepatvarumas nurodo, kad paslauga egzistuoja tiek kiek ja yra naudojamasi.

e Vartotojo dalyvavimas paslaugos teikimo procese, kai paslauga reikalauja paslaugos
tiekéjo ir vartotojo kontakto. Priklausomai nuo paties vartotojo jo dalyvavimas gali buiti
visame ar tik dalyje paslaugos proceso.

o Paslaugos teikimo ir vartojimo vienové — paslauga suteikiama ir vartojama tuo paciu
metu, todél budingas atsargy nebuvimo faktas. Bet koks trikdis, nesklandumas ar
nuokrypis nuo teikimo standarty vartotojui yra i§ karto matomas.

Atsizvelgiant | paslaugy savybes, pateikiami tikslesni paaiskinimai:
Paslauga — tai veikla, kuri patenkina kliento (vartotojo) poreikius (Kazilitinas, 2004).
Paslauga — tai veikla, kurios rezultatas neapéiuopiamas (Bagdoniené ir Hopieng, 2015).

Paslauga — tai veikla, kurios procese dalyvauja paslaugos teikéjas ir jos vartotojas kaip atskiri
ir savarankiski proceso dalyviai (Savivaldybiy organizuojamy ...., 2010).
Paslauga — tai veiklos rezultatas, kurio néra galimybés sandéliuoti ir kaupti (Vengriené, 2006).
Mokslininkai labiausiai akcentuoja, kad paslauga — veiksmas, veikla, procesas, prekeé,
santykiai ir vertybé (Dirzyté ir Patapas, 2013).
Apibendrinant mokslininky nuomong¢ apie paslaugos savoka, galime pastebéti, jog
dauguma orientuoja, jog tai priemoné, kuria kKlientams suteikiama verté, taciau vartotojui tai

kaZzkas, kas jiems padeda ka nors pasiekti, padaryti ir suteikia svarbg gyvenimo kokybei.

1.1.2. VieSosios paslaugos samprata ir jos poZymiai

Statistikos departamento duomenimis 2019 m. sausio 1 d. Lietuvoje veiké 3515 tkio
subjektai, kurie priskiriami valdzios instituciniam sektoriui ir vykdo teisés aktais
reglamentuojamg tiking veikla.

VieSyjy jstaigy jstatyme jtvirtintas vieSosios jstaigos veiklos tikslas - vykdyti
visuomenei naudingg veikla ir jis taikomas visoms vieSosioms jstaigoms, kur nepriklausomai

nuo to, ar valstybé / savivaldybé dalyvauja jas valdant ar ne.
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Viesoji paslauga - valstybés ar savivaldybiy jsteigty specialiy jstaigy bei organizacijy
veikla, teikianti gyventojams socialines, Svietimo, mokslo, kultiros, sporto ir kitas istatymy
numatytas paslaugas. [statymy numatytais atvejais bei tvarka viesgsias paslaugas gali teikti ir

privatiis asmenys (Vie$ojo administravimo ...., 1999).

Istaiga Pilie¢iai
(valstybés tarnautojai,
darbuotojai)

Valstybeé

(galutinis vartotojas)

4 pav. VieSosios paslaugos teikimo grandiné
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis Rha et al., 2009)

Vidaus reikaly ministerijos studijoje dél savivaldybiy organizuojamy viesyjy paslaugy
teikimo analizés (2010), iSskiriami tokie vieSyjy paslaugy pozymiai:

V' VieSosios paslaugos teikimq reguliuoja valstybiné institucija.

v’ VieSosios paslaugos gali biti teikiamos tiesiogiai valstybinése organizacijose

(t. y. biudZetinés, vieSos jstaigos ar savivaldybiy kontroliuojamos jmonés,
bendrovés) ir/arba finansuojant ir reguliuojant (kontroliuojant) privacéiy ir/ar
nevyriausybiniy organizacijy veikla, pastarosioms vykdant vieSyjy paslaugy
teikima.

v’ VieSosioms paslaugoms bidingos naudg visai visuomenei ar teritorinei
bendruomenei duodanciy - vieSqji interesq tenkinanciy - paslaugy
charakteristikos: buidingas neatskiriamumas ir vientisumas, naudojamos bendrai
ir yra prieinamos visiems.

VieSyjy paslaugy teikimas néra paprastas, nes jis organizuojamas vadovaujantis
politiniais sprendimais, kurie priimami bet kuriame lygmenyje - nacionaliniame, regioniniame
ar vietos, bei paslaugos tiekiamos tikslinéms grupéms.

Skirtingos teisinés galios teisés aktuose (jstatymuose, Vyriausybés nutarimuose,
ministry jsakymuose ir kt.) yra nustatomos atskiry vieSyjy paslaugy teikimo procediiros
(taisyklés), nurodomi paslaugy teikéjai, reglamentuojama paslaugy teikimo prieZiiiros,
stebésenos ir kontrolés tvarka.

VieSyjy paslaugy organizavimas ir teikimas vykdomas, taikant jvairius biidus, kur
galima i$skirti:

e Tradicinj tiesiogini vietos vieSyjy paslauguy teikimg — per vieSojo sektoriaus

biudzetines, viesgsias jstaigas ir kontroliuojamas jmones.
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e Vietos vieSyjy paslaugy teikima, taikant jvairias partnerystés formas:
» su privataus sektoriaus organizacijomis;
" partnerystes su visuomeninémis | nevyriausybinémis organizacijomis;

" su kitu valstybés subjektu ar valstybés organizacija.

2 lentelé. VieSos ir privacios paslaugos skirtumai
(3altinis: sudaryta darbo autorés)

Kriterijus VieSa paslauga Privati paslauga
Konkurenciné aplinka Siaura Plati
Apmokéjimas uZ paslauga Kartais Visada
Teikimag reguliuoja Valstybe Pats paslaugos teikéjas
Naujoviy diegimo procesas Sudétingas Nesudétingas
Administravimas Sudétingas Nesudétingas
Finansavimo uZtikrinimas Ilgas procesas Greitas procesas
Naudos (pelno) siekimas Nesiekia pelno Siekia pelno

Pagal VieSojo administravimo jstatyma, administracines paslaugas teikiancios viesojo
valdymo institucijos yra jpareigotos skelbti teikiamy administraciniy paslaugy aprasymus, o
interneto svetainése skelbiami teikiamy administraciniy paslaugy sarasai padeda pilieiams

lengviau rasti jiems reikiamg paslauga.

1.2. Klienty aptarnavimas ir tobulinimas procesiniu poZiiiriu

Klienty aptarnavimas yra valdymo strategija, kuri orientuota j klienty lukesciy
tenkinimg. Organizacija savo tikslus gali pasiekti tik efektyviai veikdama ir patenkindama
kliento lukescius, todél itin svarbig reikSme teikiamos paslaugos procesui turi tikslus kliento
poreikiy issiaiskinimas (Dirzyté ir Patapas, 2013). Nors kiekvienas klientas yra unikalus, ta¢iau
lukescCiai yra vienodi arba labai panasiis. Dazniausiai keliami reikalavimai komunikacijali,
paslaugos teikimo nuoseklumui, spartai sprendziant problemas, operatyviam reagavimui. Taigi,
aptarnavimo procesai ir tinkamas jy valdymas turi didele reik§me ir svarbg tiek paslaugos
gaveéjui, tiek paslaugos teikéjui.

Tiesiogiai ar netiesiogiai su klientais bendraujanc¢iy darbuotojy elgesys, motyvacija ir
pozitiris | klientg tiesiogiai siejasi su klienty luikesciais, poreikiais bei patyrimu, bei sukuria

ispudj apie jstaigos, organizacijos aptarnavimo kokybeg.
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Klienty aptarnavimo standarto svarba.
Klienty aptarnavimo standartas — tai elgesio principy ir pavyzdziy rinkinys, kuris
apima visas organizacijai aktualias klienty aptarnavimo proceso dalis (Paslaugy standartai ...,

2016).

/ \ Tai visuomenei aktualiis aptarnavimo kokybés parametrai,
kuriy jsipareigoja laikytis aptarnavimo paslaugas teikianti
Klienty Istaiga.
aptarnavimo
standartas Tai visuomenei skirtas ir vieSai skelbiamas dokumentas,
kuriame nurodyti visuomenei aktualiis aptarnavimo kokybés
parametrai ir jstaigos jsipareigojimai dél S$iy parametry

K / laikymosi.

5 pav. Aptarnavimo standartas
(Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis, Paslaugy standartai ..., 2016)

Organizacijos uzfiksuoja profesinés etikos ir etiketo reikalavimus, elgesio su klientais
taisykles ir principus jvairiuose klienty aptarnavimo etapuose (procesuose), o tai padeda
nukreipti darbuotojy elgesj norima linkme. Gerai parengtas ir tinkamai panaudojamas klienty
aptarnavimo standartas yra ne tik pagalba darbuotojams, bet ir naudingas vadybos jrankis.
Standartas organizacijai sudaro galimybes uztikrinti vienodai kokybiska klienty aptarnavimag
visuose padaliniuose bei atlikti reguliary klienty aptarnavimo kokybés vertinima, jvardijant
stiprigsias ir silpngsias aptarnavimo puses bei kokybés gerinimo gaires (Europos vartotojy ...,
2010; Paslaugy standartai ..., 2016).

Pagrindinis démesys klientams reikalauja i§samios visy paslaugy teikéjy darbo analizes,
todél, siekiant aptarnauti, suteikti, plésti aukstos kokybés ir veiksmingas paslaugas, biitinas

reguliarus ir sistemingas vertinimas bei stebésena (Bagdoniené ir Hopieng, 2016).

"""""""""" ! |
Surinkti | | Adiki | | Nustatyti | | Priimt
duomenis i---i™ | surinkty  te-™ | prioritetines i | sprendimus
apie klienty ,,:" E duomeny > i tobulintinas A i del klienty
aptarnavima i v’ i analize i | 4 i sritis i v i aptarnavimo

i J i . | tobulinimo
S =

______________________________________________________________________________

6 pav. Klienty aptarnavimo (tobulinimo) procesas
(saltinis: sudaryta darbo autorés)
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Abejingas, SiurkStus aptarnavimas lemia ne tik kliento, su kuriuo buvo netinkamai
pasielgta, bloga nuomong apie paslaugas teikiantj subjekta, bet ilgainiui padaro gerokai daugiau

zalos — kuriamas neigiamas paslaugos teikéjo jvaizdis.

1.3.Zmogiskyjy istekliy reikimé paslaugy kokybei

Europos komisijos vieSojo administravimo kokybés suvestinés (2017) duomenimis,
VieSasis sektorius yra didziausias ES sektorius, 0 2017 m. duomenimis jame dirbo apie 75 min.
darbuotojy (~25 proc. darbo jégos). Kaip viena i§ didziausiy vieSyjy institucijy riziky paminéta
valstybés tarnautojy sen¢jimo tendencija. Kai kuriose valstybése iki 45 proc. valstybés
tarnautojy per 15 mety iSeis | pensija, todel §j rizika kelia itin dideliy rupesc¢iy dél veiklos
stabilumo ir kokybés uztikrinimo paslaugy teikime.

Zmogiskyjy istekliy valdymas paslaugy rinkoje yra svarbi jstaigos vidinio
administravimo ir todé¢l tinkamas darbas su personalu padeda sukurti norimg jstaigos vidinj
klimatg. Labai svarbu, kad paslaugas administruojantys darbuotojai jausty pasitenkinima
atliekama veikla, nes nuo to priklauso, kokio lygio aptarnavimas gali biiti pasitlytas klientui ir
ar klientas liks patenkintas gauta paslauga (Kazilitinas, 2004).

Klientus aptarnaujantys darbuotojai, kurie orientuoti j klienty aptarnavimo procesg, gali
patirti geresne savijautg darbe, nes, tikétina, yra geriau pasirengg atlikti klienty uzduotis ir
ivykdyti jy praSymus (Piaralal et al., 2016).

Zmogiskieji istekliai yra ryskus organizacijos elementas, kuris tiesiogiai prisideda prie
strateginiy tiksly jgyvendinimo, atspindi organizacijos vizija, tod¢l geras Zmogiskyjy iStekliy
valdymas tiesiogiai veikia bendra paslaugy kokybe. Vadovybé turi nuolat stebéti savo
asmeninius rysSius su darbuotojais, iskaitant elektroninius laiSkus, telefony skambucius, ieskoti
budy kaip gauti informacijg (atsiliepimus) apie juos kaip vadovus (Shamsudin et al., 2015).
Darbuotojy pasitenkinimas atlieckamu darbu teigiamai veikia teikiamy paslaugy kokybe
(Finanda & Lutfi, 2018). Jei vadovybé demonstruoja neigiamg pozitrj j savo darbuotojus,
darbuotojai néra motyvuoti, tai tikétina, kad neigiamai paveikti darbuotojai organizacijai turi
daug didesnj neigiamg poveikj suteikdami paslaugas klientams.

Tiek verslo, tiek vieSojo sektoriaus veikla yra glaudziai susijusi su naujos kokybés
kiirimu. Siekiant sukurti tokig kokybe, biitina turéti integruotas ir gerai valdomas centrinés ir
vietinés valdzios zmogiSkyjy istekliy sistemas, kartu jtvirtinti $iy sistemy plétrg ir su tuo
susijusias veiklos programas, vystant ir tobulinant lyderyste (Chlivickas, 2012).

Vienas i§ svarbiausiy bet kokios organizacijos iStekliy yra darbuotojas. Tai ypac svarbu
paslaugy organizacijoms, kur asmeninis elgesys bei darbas tiesiogiai veikia paslaugos kokybe.
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Darbuotojy asmeninés jgimtos savybés gali turi didelés svarbos sékmingam darbui
organizacijoje, o daznu atveju, net vertinamos labiau uz zinias bei profesinius gebéjimus.
Klienty aptarnavima atliekantys darbuotojai, ypatingai tie, kurie tiesiogiai bendrauja su klientu,
turéty turéti atitinkamy bendravimo Zziniy ir butiny jgtdziy. Savybés ir jgidziai reikalingi
aptarnaujant klientus: dalykinis bendravimas, mandagumas, profesionalumas, kalby zinojimas,
operatyvumas.

Nagrinéjant vieSyjy organizacijy veikla, reikéty jvertinti, jog Sios organizacijos dirba
specifinéje paslaugy srityje. VieSyjy jstaigy zmogiskieji iStekliai valdomi ir organizaciné
kultara formuojama kiek Kitaip nei privaciame sektoriuje, todél galéty bati nustatomi tam tikri
Kriterijai, kuriais remiantis biity galima tinkamai valdyti personalg, veikiant specifinéje
paslaugy rinkoje. Turéty biiti diegiamos veiksmingos talenty pritraukimo, Ziniy perdavimo
uztikrinimo ir karjeros raidos strategijos.

Norint i$laikyti aukstg produktyvuma ir pasiekti dar didesnio darbo nasumo padidéjimo,
darbuotojai ir valstybés tarnautojai valstybinése jstaigose turéty buti traktuojami Kkaip
organizacijos turtas. Skirtingi autoriai mokslinéje literatliroje paslaugy kokybés gerinimo
procese taiko skirtingus metodus ir priemones, ta¢iau vieningai pritaria, kad kokybés valdymo

procesas tiesiogiai priklausomas nuo organizacijos vadovybes bei paciy darbuotojy.
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2. PASLAUGU KOKYBES VALDYMAS, MODELIAI, TENDENCIJOS

Paslaugos turi daugybe savybiy, dél kuriy kokybés valdymas tampa svarbesnis ir
sudétingesnis. Jos savybes apima: nepastovumas, nevienalytiSkumas, klienty dalyvavimas ir
paslaugy gamyba. D¢l $iy savybiy jgyvendinimo, kokybés vadyba labai skiriasi nuo gamybos
sektoriaus valdymo ir gali buti apibidinama kaip nuolat kintanti. AukSta paslaugy kokybé ir
kokybiskas pilieCiy aptarnavimas tampa daugumos vie$ojo sektoriaus organizacijy prioritetine
veiklos kryptimi.

VieSojo sektoriaus organizacijos jgyvendina projektus, kuriais siekiama visuotinés
kokybés vadybos ir kity priemoniy pagalba gerinti vieSyjy paslaugy tiekimg gyventojams,
skatinti tausojamaja plétra, partneryst¢ ir bendradarbiavima, jgyvendinti kokybés vadybos
metodus, tobulinti procesy kokybe¢ (Ruzeviéius, 2010).

Paslaugas teikianciy organizacijy viena i$ pagrindiniy problemy yra ta, kad paslaugy
kokybé néra lengvai iSmatuojama. Siekiant i§spresti problema, buvo pasitelkiami jvairiausi
mokslininky modeliai.

Vieningos vertinimo sampratos vieSajame valdyme néra ir negali biiti, nes vertinimas
yra labai kontekstualus reiskinys ir specifines charakteristikas jgyja, atsizvelgiant j vertinimo
poreikius ir tiksla, pasirinkta metodologija, vertinimo rezultaty pritaikymo strategija, vieta,
laikg bei erdve. Vertinimo sampratos pasirinkimas vieSojo valdymo praktikoje priklauso nuo
esamo vertinimo poreikio, tikslo ir galimybiy taikyti kiekybinius ir kokybinius tyrimo metodus.
Vertinimo sampratos pasirinkimas viesojo valdymo praktikoje priklauso nuo esamo vertinimo
poreikio, tikslo ir galimybiy taikyti kiekybinius ir kokybinius tyrimo metodus. (Segaloviciene,
2011).

Kokybés modeliy diegimas vieSojo sektoriaus jstaigoms néra privalomas, taciau
rekomenduojamas kaip viena i§ veiksmingiausiy veiklos ir rezultaty kokybés gerinimo

priemoniy.

2.1. Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelis

Pirmaja Europos kokybés vadybos fondo tobulumo modelio (angl. angl. European
Foundation for Quality Management) (toliau - EFQM) versija sukiiré jvairiy sektoriy eksperty
grupé, kuri pradéjo veikti nuo 1992 m., o dabar modelj taiko daugiau nei 50 tikst., organizacijy.

Sis modelis yra skirtas nuolatinio organizacijos tobulinimo mechanizmo kiirimui, yra

tarptautiniu mastu pripazintas jmoniy ir vie$ojo sektoriaus organizacijy veiklos rezultaty tyrimo
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ir poky¢iy valdymo modelis. EFQM nuolat atlieka tyrimus ir tobulina §] modelj, pasitelkdamas
tukstanc¢iy Europos ir kity pasaulio organizacijy patirt] ir taip yra uztikrinamas modelio
dinamiSkumas, 0 tuo paciu neatsilickama nuo Siuolaikinés vadybos mastysenos. Dalyvavimas

EFQM veikloje — i88tkis, pripazinimas ir tuo paciu zenklus brandos rodiklis (Shahin et al.,
2016).

Ivertinus sparCig ekonomikos raida, naujy technologijy kiirimo spartg, augancius
vartotojy reikalavimus, neigiamo poveikio aplinkai mazinimg, naujas darbo formas, visa tai
paskatino EFQM modelio pertvarkyma ir pritaikyma, kad toliau galéty biiti naudingas lankstus,
organizacijos veiklos valdymo jrankis (Nicolas & del Castillo, 2020). Atnaujinto EFQM
modelio logika grindziama pagrindiniais trimis klausimais - Kodél? Kaip? Ka?:

»Kodél?“ — organizacija/ jstaiga egzistuoja? Jos tikslas? Strategija?

,Kaip?“ — organizacija ketina jgyvendinti savo tikslus, strategija?

,»Ka?%“ — organizacija yra pasiekusi iki Siol? Kg ji ketina pasiekti iki nustatyto termino?

Diegimas l’@rf
S y,
AU
L1

Tikslas, Organizaci-
vizifa, jos kultira,
sirategija lyderyste.

Suintere-
suoty
asmeny
supratimas

Suinteresuo
tos Ssusiju-

sios salys

spwnjeniiy

Trarios
vertés
kirimas

Strateginis
ir veiklos
vykdymas

Hektyrumo
ir pokyéiy
uykdymas

7 pav. EFQM modelis
(3altinis: Nicolas & del Castillo, 2020)

Manoma, kad patobulintas EFQM modelis padés organizacijoms atsakant j riipimus

klausimus, susijusius su skaitmeninimu, transformacija ir vykdomos veikos poky¢iais. Naujasis

modelis neatrodo sudétingas, siekiant lankstumo buvo sumazintas kriterijy skaicius iki 7

(anksciau buvo 9), bei subkriterijy iki 23 (anksciau buvo 32).
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Patobulinto EFQM modelio logika grindziama pagrindiniais trimis segmentais —
organizacijos kryptimi, vykdymu ir rezultatais bei septyniais kriterijais. EFQM modelis yra
pripazintas jrankis visame pasaulyje, kuris padeda organizacijoms gerinti ir plétoti savo veikla,
skatina konkurencinguma.

Atnaujinto EFQM modelio RADAR logika grindziama §iais principais:

e Nustatyti organizacijos stiprigsias puses ir tobulintinas sritis.

e Nustatyti tobul¢jimo galimybes.

e Apibrézti tobuléjimo priemones.

e Igyvendinti tobulé¢jimo priemones.

e Patikrinti efektyvumo didinimo priemones.

e Naudoti jzvalgas tolimesniems tobulinimams. (EFQM modelis, 2020).

Su ,,EFQM 2020 modeliu yra galimybé geriau suprasti ekosistemos, organizacijos ir
zmoniy funkcionavimg, o kartu su ja galima sukurti darnig sistemg, paremtg RADAR logika
(Nicolas & del Castillo, 2020).

Ateitis parodys, ar reikSmingai pertvarkytas EFQM modelis yra vertinga priemoné
organizacijai ir jos sistemy valdymui. Organizacijoms, kurios jau sékmingai yra jgyvendinusios
ankstesng EFQM versija, tikétina, jog Sis modelis dar labiau prisidés tobulinat ir efektyvinant
ju vykdoma veikla, kadangi modelio atnaujinimas buvo grindZiamas ilgamete jvairiy

organizacijy patirtimi.

2.2. Bendrasis vertinimo modelis

Bendrasis vertinimo modelis (angl. Common Assessment Framework- CAF) (toliau -
BVM), parengtas EFQM pagrindu, 2000 metais Europos Sajungos eksperty darbo grupés,
tobulintas ir isbandytas jvairiose $alyse, bei 2002, 2006, 2013 metais atnaujintos versijos.

Pagrindiné BVM modelio misija — jSivertinti visame vieSajame sektoriuje, vie$ojo
sektoriaus organizacijose regioniniu, nacionaliniu ir vietiniu lygiais.

BVM modelis orientuotas j rezultatus, didelis démesys klientams, svarbi lyderysté ir
tiksly pastovumas, darbuotojy jtraukimas, nuolatinis organizacijos tobulinimas ir naujoviy
diegimas, bendradarbiavimo plétojimas (Europos vartotojy ..., 2010).

Kiekviena vieSoji organizacija gali naudoti BVM savo nuoZiiira, taciau
rekomenduojama laikytis pagrindiniy privalomy elementy: 9 kriterijy (galimybiy ir rezultaty),
28 daliniy kriterijy (pagrindiniai dalykai, kuriuos biitina svarstyti vertinant savo organizacija)

ir vertinimo sistemos.
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BVM funkcijos:
e supazindinti vieSojo sektoriaus organizacijas su kokybés vadybos principais ir skatinti
juos pritaikyti savo veikloje;
e skatinti nuolatinj veiklos tobulinima;
e suteikti galimybe vieSosioms organizacijoms vienu metu ir jvairiais aspektais jsivertinti
savo vykdoma veikla;

e skatinti organizacijas mokytis vienoms i$ kity.

BVM vertinami 9 (devyni) kriterijai:
1. Lyderysté.
Veiklos planavimas.
Zmonés.
Partnerysté ir iStekliy valdymas.
Procesai.
I pilie¢ius (Kklientus) orientuoti procesai.
Darbuotojy rezultatai.

Socialinés atsakomybés rezultatai.

© 0 N o g b~ DN

Pagrindinés veiklos rezultatai.

Kiekvienas kriterijus yra padalintas j dalinius kriterijus. 28 daliniai kriterijai apibréZia
smulkesnius organizacijos veiklos vertinimo aspektus.

Isivertinimo metu atlickamas BVM kriterijy ir daliniy kriterijy vertinimas ir skiriami
atitinkami balai. Pagrindinis vertinimo tikslas — nustatyti organizacijos stiprybes ir svarbiausias
jos veiklos tobulintinas sritis bei jas susieti su organizacijos tobulinimo veiksmais. Tiek BVM,
tiek EFQM padeda institucijai nustatyti, kas ji yra, kur, kokioje aplinkoje veikia (Cerniauskiené,
2011).

Pazymeétina, kad 2019 m. lapkri¢io 28 d. buvo nuspresta atnaujinti Bendrajj vertinimo
modelj, kuris nuo 2000 mety itin sparéiai tobuléjo. Siuo metu modeliu naudojasi apie 4100
organizacijy, o daugelis $aliy $] modelj yra jtraukusios j strateginius planus. Planuojama, kad
atnaujinto modelio struktiira nebus kei¢iama (tikétina isliks 9 kriterijai ir 28 subkriterijai),
taciau bus akcentuojamas démesys skaitmeninimui, inovacijoms, bendradarbiavimui ir

jvairovei (Europos viesojo .., 2020).
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Planuojama, kad atnaujintas modelis bus grindziamas principais (Europos viesojo ..,

2020):

e Geresnis paslaugy teikimas pilie¢iams;

e Pritaikomumas vieSajam sektoriui;

e Remtis Europos principais ir vertybémis susijusiomis su viesuoju valdymu;

e Darbuotojy jtraukimas;

e Jokiy papildomy islaidy;

e Irodymais grista administracijy reforma;

e (Grjztamojo rysio procesas.

Atnaujintame modelyje planuojama taip pat siekti suderinamumo su pirmtaku (2013 m.

versija).

BVM modelis organizacijai suteikia galimybe daugiau suZinoti apie save ir galima
daryti prielaida, jog tai yra tinkamas biidas susidaryti pirmajj jspiidj apie organizacijos vykdoma

veikla. Tai galima taikyti kaip pirmajj zingsnj, siekiant kokybés organizacijoje.

2.3. ISpléstinés kokybés funkcijy modelis

Ispléstinés kokybés funkcijos idéja XX a. 7-ajame deSimtmetyje gimé Japonijoje ir
pradzioje buvo jgyvendinama gamybos, o véliau ir paslaugy sektoriuje (Bagdoniené ir Hopiené,
2015).

I$pléstinés kokybés funkcijy (angl. Quality function deployment) metodo (toliau — IKF)
paskirtis - procesas ir jrankiy rinkinys, naudojamas efektyviai apibrézti klienty reikalavimus ir
uztikrinti, kad bus pasiiilytos ir teikiamos tokios paslaugos, kokiy reikia vartotojams.

A. Kazilitinas (2006) IKF metodikoje iSskiria 5 pagrindinius etapus:

1. Nustatomi vartotojo poreikiai ir norai.

2. Reikalavimai véliau paverciami j technines specifikacijas arba reglamentus pasitelkiant
atitinkamus specialistus.

3. Techninés specifikacijos paverciamos galutinio produkto ar paslaugos specifikacijomis
ir vadinamos kritinés dalies charakteristikomis.

4. Suplanuojamas produkto gamybos ar paslaugos teikimo procesas.

5. Suplanuojami veiksmai, kurie biitini atlikti, norit pateikti reikiamgq kiekj produkcijos ar

paslaugos.
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Kiekviena organizacija turi klienty. Kai kurie turi tik vidinius klientus, kai kurie turi tik
iSorinius, o kai kurie turi abu. IKF modelio metodika yra skirta jsiklausyti i patj klientg ir tuomet

reaguoti j jo poreikius ir likescius.

Koreliacijos
matrica

KE}? / Kaip‘? Paslaugos techniniai reikalavimai

Vartotojy poreikiy ir techniniy Konkurencinis
reikalavimy rysio matrica palyginimas

Klienty
poreikiai

Prioritetai

Techniniy reikalavimy ir tiksly nustatymo
vystymas

Techniniy reikalavimy teikimo procesuy
nustatymas.

8 pav. Paslaugy kokybés namas
(3altinis: sudarytas autorés remiantis, Bagdoniené ir Hopiené, 2015; Kazilitinas, 2006)

Kokybés namelis, kuris sudarytas remianti IKF, padeda geriau suprasti klienty poreikius
ir jais vadovautis priimant sprendimus dél paslaugy teikimo proceso.

Klienty poreikius siekiama iSsiaiSkinti klausimyny pagalba, kur pildydami klientai
vertina savybes nuo 1 iki 5 baly. Taip pat naudojama ir palyginamoji analizé, kuomet klientas
palygina pateiktas savybiy poras ir praSo nurodyti, kuri savybé jam svarbesné. Kliento
suvokimas padeda jvertinti, kiek organizacijos vertinamos paslaugy savybés skiriasi nuo
konkurenty. Modelio privalumas yra tai, kad padeda teikti klienty likesc¢ius atitinkancias
paslaugas. Trukumas, jog klientams daZznai tampa sudétinga jvardinti, kokios paslaugos jie

pageidauty arba kokios paslaugos savybés nepatenkina jy likesciy.

2.4. SERVQUAL paslaugy kokybés matavimo modelis

SERVQUAL modelis naudojamas jvairiose, tiek vieSyjy tiek privaéiy paslaugy
aplinkose, siekiant jvertinti paslaugy teikimo kokybe atsizvelgiant j tai, ko vartotojai tikisi ir ka
jie 18 tiesy gauna. SERVQUAL - tai modelis, kurj ypa¢ placiai naudoja paslaugy kokybés
tyréjai.
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SERVQUAL (paslaugy kokybés) modelis pradedamas nuo esminés spragos tarp kliento

suvokimo ir likesciy (Zahari et al., 2008).

Zodiné Asmeniniai Ankstesné
komunikacija poreikiai patirtis
Paslauga, kurios
tikisi klientas
5 spraga
Suvokta paslauga
Klientas
TEi kéja S Paslaugos 4 spraga IQ:OI']_HE
e komunikacija su
suteikimas .,
klientais
3 spraga
1spraga Paslaugos kokybés
standartai
2 spraga
Kliento lukesc¢iy

suvokimo valdymas

9. pav. Paslaugy kokybés spragy modelis

(3altinis: Parasuraman et al., 1985; Parasuraman et al., 1988)

Spragy modelis orientuotas j paslaugy teikimo procesa, Siekiant patenkinti vartotojo

poreikius.

1 spraga — neatitiktis tarp kliento liikesciy ir teikéjo gebéjimy juos suprasti (suvokti).

2 spraga — neatitiktis teikéjo suvokty klienty likesciy ir kokybés standarty.

3 spraga — neatitiktis tarp paslaugos teikimo nuo nustatyty standarty.

4 spraga — neatitiktis tarp paslaugos teikimo ir marketingo komunikacijy.

5 spraga — neatitiktis tarp kliento lukesciy ir suteiktos paslaugos suvokimo.

SERVQUAL priemonés koncepcijoje apibrézta 10 paslaugy kokybe lemianciy veiksniy.
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(Saltinis: sudaryta autoriaus, remiantis Bagdoniené ir kiti, 2015; Europos vartotojy ..., 2010)

3 lentelé. Paslaugy kokybés Kriterijai

. Paslaugy kokybe jtakojantys Paslaugy kokybe it:f\kojarjtys v.ei.ksniai
Eil.nr. o s (Europos vartotojy pasitenkinimo
veiksniai (Bagdoniené ir kiti, 2015)
valdymo vadovas, 2010)
1 Patikimumas Prieinamumas
2 Reagavimas Komunikacija
3 Kompetentingumas Kompetencija
4 Prieinamumas Pagarbumas
5 Paslaugumas Patikimumas (reputacija)
6 Komunikabilumas Patikimumas (tiksliy paslaugy teikimas)
7 Pasitikéjimas Jautrumas
8 Saugumas Saugumas
9 Vartotojo pazinimas Apciuopiamumas
10 Apciuopiamumas Kliento supratimas

Po tolesniy tyrimy kriterijy sarasas buvo sutrumpintas iki 5, nes dauguma jy buvo
panaSiis ar Susije. Atsizvelgiant j 5 kriterijus yra performuojami 22 klausimai, Kuriais

matuojamas suvokimas ir likesciai.

4 lentelé. Paslaugy 5 kokybés kriterijai
(3altinis: sudaryta autoriaus, remiantis Rha et al., 2009; Parasurma et al., 1988; Bagdoniené ir

Hopien¢, 2015; Europos vartotojy ..., 2010)

Paslaugy kokybe

Aprasymas
jtakojantys veiksniai —

Eil.nr.

Turimos fizinés priemonés ir jranga, darbuotojy
Apciuopiamumas iSvaizda, kaip aiskiai suprantama informaciné

1 medZiaga.

Uztikrintas ir tikslus pazadéty paslaugy atlikimas

2 Patikimumas Gebéjimas vykdyti pazadus.

3 Reagavimas Pagalba klientams ir greitas paslaugos suteikimas

4 Tikrumas Pasitikéjimo jkvépimas. Paslaugos teikimo iSmanymas.
5 Empatija Rapinimasis ir individualus démesys klientui.

Paslaugas teikiancios organizacijos, kurios iSmano ir pritaiko veikloje kokybés
modelius, bei jy pagalba teikia visuomenei kokybiskas paslaugas, daznai laimi klienty
palankuma, pagerina savo reputacijg, lengviau suformuoja ir i§laiko darbuotojy komanda.

Siandien viesasis sektorius turi savarankiskai diegti naujoves, jei nori padidinti savo
veiklos efektyvuma, teikti sprendimus visuomenés problemoms spresti ir patenkinti didéjancia

paklausg sparciai besikeiciancioje ir technologiSkai besivystancioje verslo aplinkoje.
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2.5. Paslaugy kokybés valdymo priemonés

Viesojo sektoriaus organizacijai, nusistacius paslaugy kokybinius tikslus, labai svarbu
tinkamai pasirinkti priemones, kuriomis galéty ne tik surinkti informacija apie klienty
pasitenkinimo lygj, bet ir apie paslaugy tobulinimo sritis. Démesys klientui yra pagrindinis
Siuolaikinio kokybés valdymo principas, kuris yra beveik visy s€kmingy organizacijy strategijy
pagrindas (Novokreshchenova et al., 2016).

Priemonés galincios pagerinti aptarnavimo kokybés valdyma:

= Slapto kliento tyrimas - ,,uzmaskuota“ darbuotojy stebéjimo forma. Tai gali bati
atlickama tokiomis formomis: atvykstant i filialus, telefono skambuciu, elektroniniu
pastu, siekiant jvertinti ar organizacijos darbuotojai laikosi paslaugy teikimo procesy
bei klienty aptarnavimo standarty (Douglas, 2015).

» Klienty atsiliepimai | nuomonés — pilieCiy atsiliepimai yra viena i§ svarbiausiy
priemoniy, kuri skirta paslaugy kokybei identifikuoti ir jg valdyti. Ne taip paprasta gauti
griztamajj rysj i§ paslaugy vartotojy, todél ypac svarbu tinkamai suplanuoti jo gavimo
procesa (Minelli & Ruffini, 2018).

» Kliento kelionés ,Zemélapis“ — ypaC daznai pabréziamas individualus démesys
vartotojui, jo lukesciy ir poreikiy analizei. Paslaugos vartotojo kelionés Zemélapis gali
padéti atrasti vartotojy elgesj lemiancias priezastis.

» Klienty aptarnavimo standartas — kiekvienos organizacijos savanoriskai inicijuotas
klienty aptarnavimo principy ir elgesio taisykliy rinkinys.

»  Skundy valdymas - tinkamai ir efektyviai tvarkomi skundai gali uztikrinti ilgalaikj rysj
su paslaugy vartotojais, todél tai gali sparciai prisidéti prie organizacijos aptarnavimo
kultaros poky¢iy. Tai vienas i§ efektyviy buidy suzinoti vartotojy likes¢ius (Douglas,
2015).

Organizacijy iki $iol naudojamy ir naujai integruojamy paslaugy kokybés valdymo
priemoniy kompleksas leidzia tinkamai suvokti paslaugy vartotojy reikalavimus ir sumazinti jy
nory interpretavima (Siaulinskas ir Tilvytien¢, 2013).

Tiesiogiai ar netiesiogiai su vie$ojo sektoriaus klientais bendraujanc¢iy darbuotojy
(valstybés tarnautojy) elgesys, motyvacija ir poziiiris | klientg tiesiogiai siejasi su klienty
lukesciais, poreikiais bei patyrimu, bei sukuria jspiid]j apie jstaigos, organizacijos aptarnavimo
kokybe. Tarnautojai, dirbantys asmeny aptarnavimo srityje, zino, kg dirba, didzioji dalis zino ir

taip, kaip reikia dirbti, taciau nepakankamai i$ jy suvokia, kodé¢l jie tai daro. Taigi biitent aiSkus
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savo veiklos tikslo (visuomenés gyvenimo kokybés) suvokimas gali padéti pagerinti
aptarnavimg (Aptarnavimo kokybé...., 2018).

Kokybés valdymo metody ir priemoniy jvaldymo stoka, nepakankama vadovy ir
personalo komunikacija, visuotinai taikytiny paslaugy kokybés rodikliy sarasy bei jy vertinimo
metodiky nebuvimas yra pagrindiniai trukdziai institucijy veiklos kokybei gerinti (Bubniené ir
Ruzevicius, 2010). Kokybés valdymas turéty buti kiekvienos jstaigos ar organizacijos
disciplina, kuri uztikrinty, kad rezultatai, nauda ir procesai, kuriais teikiama paslauga, atitikty
suinteresuotyjy Saliy reikalavimus ir paslaugos paskirtj. Kokybés valdymas yra bitinas, norit
patenkinti klientus ir auginti organizacijos reputacija. Siandien vieSasis sektorius turi

savarankiskai diegti naujoves, jei nori padidinti savo veiklos efektyvuma.

2.6. Viesojo administravimo kokybés tendencijos pasaulyje,

Europoje ir Lietuvoje

Gil¢jantis pilieciy ir valstybinio sektoriaus atotriikis daugelyje pasaulio $aliy paskatino
vyriausybes modernizuotis ir ieskoti sprendimy dél vieSyjy paslaugy teikimo tobulinimo (Tate
etal., 2018).

Pasaulio bankas 2018 mety apzvalgoje akcentavo svarbg vieSojo sektoriaus paslaugy
kokybei, kuri zenkliai prisideda prie valstybiy ekonomikos augimo galimybiy, teikiant viesasias
paslaugas verslo aplinkai. Taip pat minéta, kad verslo atstovai susiduria su ilgai trunkanc¢iomis
procediiromis, praranda daug laiko sanaudy, atliekant verslo jregistravimo, administravimo
procesus, kas tampa reik§mingomis klititimis pradéti vykdyti ekonoming veikla, steigti darbo
vietas, prisidéti prie nacionaliniy pajamy augimo. Pasaulio bankas sitilo konsoliduoti teikiamy
vieSyjy paslaugy procesus | vieng, skatinti ir tobulinti ,,vieno langelio* aptarnavimo principa,
skatinti inovacijas elektronin¢je erdveje, supaprastinti poregistracines procediiras. Pasaulio
bankas taip pat akcentavo, kad valstybiy mokesCiy politika yra viena i§ labiausiai gincytiny
sri¢iy del sudétingos fiskalinés politikos ir pasiiilé skatinti lengvesnius bei rasti paprastesnius
mokesciy surinkimo btidus administraciniu pozitriu (Doing Business...., 2018).

Kinijos mokes¢iy administravimo institucijos visuomet daugiausia démesio skyré
mokesciy vykdymui ir pajamy surinkimui, taciau kelis paskutinius metus pagrindinis démesys
skiriamas gerinti mokes¢iy mokétojams teikiamy paslaugy kokybe, supaprastinant veiklos
procesus, standartizuojant jvairias mokes¢iy procediiras, atnaujinant konsultavimo skyrius ir
linijas, diegiant mobiligsias programéles (Paying Taxes, 2018).

Didziulj démes] administraciniy ir vieSyjy paslaugy kokybei skiria Lietuvos
Respublikos Vyriausybe, kurios 2012 m. veiklos prioritetai orientuoti j administraciniy ir
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vieSyjy paslaugy teikimo gerinimg, veiksmingg vieno langelio principo taikyma, kokybiska
pilieCiy aptarnavima, paslaugy prieinamumo didinima, perkeliant jas i elektroning erdve.
Lietuvos Respublikos Vyriausybé 2012 m. vasario ménesj patvirtino VieSojo valdymo
tobulinimo 20122020 m. programg, kurios pagrindinis tikslas — didinti vieSojo valdymo
procesy atvirumg ir skatinti visuomeng aktyviai juose dalyvauti, teikti geros kokybés
administracines ir vie$gsias paslaugas. Europos Komisijos teminéje 2012 mety apzvalgoje
,»Irends and Challenges in Public Sector Inovation in Europe* Lietuva paminéta kaip $alis, kuri
pasizymi inovacijomis ir kokybés augimu vieSajame sektoriuje paslaugy aptarnavimo srityje,
ta¢iau nebuvo minima prie Saliy, kurios rodomos pavyzdziu dél sgnaudy mazinimo ar
administraciniy procesy supaprastinimo.

Vertinant Salies valdymo efektyvumo indeksa, Lietuva pakilo nuo is 21 j 18 vieta ES.
Valdymo efektyvumo indeksas atspindi vieSyjy paslaugy kokybe, valstybés tarnybos kokybe,
jos nepriklausomybe nuo politinio spaudimo ir taip pat Salies Vyriausybés jsipareigojima
uztikrinti $ig kokybe (Valstybés pazangos ..., 2019). Pazymétina, kad Lietuvos siekis 2020 m.
pasiekti 15 vieta.

Daugybé visoje Europoje vykdomy reformy iniciatyvy yra nukreiptos i formaliy
struktiry ir procediry pertvarkymus, taciau vieSojo administravimo subjektai dél dabartiniy
socialiniy, technologiniy ir ekonominiy poky¢iy grei¢io turi daryti nuolating pazanga,
tobulinant vieSyjy paslaugy teikimo kokybe ir siekti aukStesnio klienty pasitenkinimo

paslaugomis jvertinimo.
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3. APTARNAVIMO KOKYBES REGLAMENTAVIMAS VIESAJAME SEKTORIUJE

Lietuvos vieSojo sektoriaus jstaigos ir organizacijos atsako uz jstatymais ir kitais teisés
aktais paskirty vieSyjy paslaugy teikimg ir kokybe¢. Teikdamos paslaugas, siekia nelengvai
suderinamy tiksly, t. y. viesyjy paslaugy teikimo efektyvumo ir klienty lukes¢iy patenkinimo,
todé¢l daznai kyla problemy, siekiant numatyty tiksly.

VieSojo sektoriaus institucijos nustatydamos vykdomos veiklos strateginius tikslus,
programas ir priemones, vadovaujasi strateginiais dokumentais, kad uztikrinti visuomenés

poreikius atitinkanciy paslaugy organizavimo procesus ir kokybe.

Strategija ""Europa 2020" Valstybés paZzangos strategija ""Lietuva 2030"
Viesojo valdymo tobulinimo 2014-2020 m. nacionaliné Vyriausybiy
2012-2020 m. programa pazangos programa programos
r - —
Eg g Programos Vyriausybés programos
gL igyvendinimo 5-asis prioritetas igyvendinimo planai
S5 2013-2015 m., "Visuomenés poreikius
S 2T .
5 2016-2018 m. veiksmy atitinkantis ir paZangus
planai vieSasis valdymas"
N
Informaciné plétros 2014-2020 m. {_} &
programa "LR skaitmeniné
darbotvarké"
Regiony plétros Sveikatos srities vieSojo valdymo
Lietuvos dalyvavimas tarptautinéje 2014-2020 m institucijuy veiklos skaidrumo ir
iniciatyvoje "Atviros Lietuvos tarpinstitucinis efektyvumo didinimas bei teikiamy
partnerysté" veiklos planas paslaugy kokybés gerinimas.-
m. tarpinstitucinis veiklos planas
Nacionalinés kovos su korupcija
2015-2020 m. programa

10 pav. Pagrindiniai planavimo dokumentai, kuriuose numatyta tobulinti vieSojo
valdymo institucijy teikiamy paslaugy teikimo organizavima
(Saltinis: Ar pasirengta..., 2017)

Organizuojat ir vykdant administraciniy ir vieSyjy paslaugy teikimg, dalyvauja
Vyriausybé (pvz. Nustato rinkliavy dydzius), ministerijos (pvz. Rengia teisés aktus
reguliuojanCius paslaugy suteikimg), ministerijoms pavaldzios institucijos (pvz. Nustato
vietinés rinkliavos dydzius, vadovaujantis Vyriausybés kriterijais).

Siekiant islaikyti ir plésti aukstos kokybés, prieinamas, jperkamas ir veiksmingas paslaugas,
biitinas sistemingas vertinimas ir stebésena.

Valstybés institucijy ir jstaigy valstybés tarnautojai ir darbuotojai, organizuodami
asmeny aptarnavimg, vadovaujasi Lietuvos Respublikos VieSojo administravimo jstatymo
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nuostatomis, PraSymy ir skundy nagrin¢jimo ir asmeny aptarnavimo viesojo administravimo
subjektuose taisyklémis bei kitais teisés aktais. Taisyklés reglamentuoja asmeny aptarnavima
zodziu elektroninémis priemonémis, asmeny aptarnavimg, taikant vieno langelio principa,
asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg skundy ar praSymy nagrinéjimo eigg. Taisyklés
numato, kad jstaigos privalo kasmet atlikti asmeny aptarnavimo kokybés vertinimg pagal
anoniminiy asmeny apklausos rezultatus arba pasirinktus objektyvaus pobudzio kriterijus.
Taisyklés reglamentuoja pagrindinius asmeny aptarnavimo aspektus, taciau dél kai kuriy
nuostaty taikymo kyla klausimy ir abejoniy, t. y. jstaigos nevienodai supranta ir praktikoje
skirtingai jas taiko arba apskritai netaiko.

Lietuvos Respublikos Vyriausybés kanceliarija 2019 mety lapkri¢io 28 dieng apskritojo
stalo diskusijos metu, kurioje dalyvavo 37 dalyviai i$ skirtingy vieSyjy istaigy, analizavo jstaigy
asmeny aptarnavimo praktikoje kylancius probleminius asmens duomeny apsaugos aspektus
bei vertino bendro asmeny aptarnavimo standarto poreik]j ir pateiké pasitlymus dél jo formos
bei turinio. (Asmens duomeny ..., 2018).

Klienty aptarnavimo standartizavimas vie$osiose jstaigose suprantamas skirtingai. Dalis
Istaigy yra pasitvirtinusios ne tik klienty aptarnavimo tvarka, taciau ir klienty aptarnavimo
standartus, kita dalis jstaigy tokiy neturi. Dalyviai palaiké bendro aptarnavimo standarto
sukiirimg, teigdami, jog tai galéty padéti jstaigy darbuotojams geriau aptarnauti asmenis, 0
besikreipiantiems klientams gauti jy liikesCius atitinkant] aptarnavima, taciau tai neturéty
dubliuoti teisés akty. Pritarta nuomonei, jog pagrindiné standarto dalis turéty ir galéty biiti

patvirtinta teisés aktais ir privaloma visoms jstaigoms.
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4. AUTORINIO TYRIMO VALSTYBINEJE MOKESCIU INSPEKCIJOJE
METODOLOGIJA

Efektyvus ir kokybiSkas klienty aptarnavimo kokybés valdymas yra svarbus visose
vieSojo administravimo institucijose, nes tai ne tik turi svarbig reikSme siekiant individualiy,
komandiniy ir institucijos tiksly, taciau suteikia galimybe reikSmingai pagerinti vieSojo
sektoriaus jvaizdj visuomengje.

Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministerijos tyrimo ataskaita ,,Pasitikéjimo
valstybés ir savivaldybiy institucijomis ir jstaigomis ir aptarnavimo kokybés vertinimas® 2018
metais atskleide, kad 2018 m. bendras administraciniy paslaugy teikimo ir aptarnavimo
efektyvumo koeficientas sieke 0,88 balo (kai maksimalus yra lygus 1).

Viena 1§ pagrindiniy vieSasias paslaugas teikianciy institucijy problemy yra ta, kad,
nepaisant rekomendacijy, plany ir keliamy kokybiniy uzdaviniy, daugelis jy toliau rengia ir
teikia paslaugas, remdamasis savo nustatytais pertekliniais reikalavimais ir procesais, 0 ne
visuomenés poreikiais. PilieCiai jauciasi nusivyle sudétingomis ar painiomis interneto
svetainémis, neretai reikia vieSosios organizacijos darbuotojams pasitarti su keliomis Salimis
prie§ atsakant ] kasdieninj aktualy klausima ar administruojant piliecio pateikta praSyma. Dél
to itin daznai susiduriama su pilieciy pasitenkinimu ir visuomeneés pasitikéjimo mazejimu.

VieSyjy organizacijy pertekliniy reikalavimy principingas laikymasis (pvz. paslauga
suteikiama tik atvykus i aptarnavimo skyriy), teikiamos paslaugos trukmés ilgéjimas dél
darbuotojo kompetencijos stokos bei kitos jvairios priezastys, tik jrodo, jog poky¢iai kokybisko
aptarnavimo valdymo srityje yra biitini. VieSojo sektoriaus organizacijos turi nuolat reaguoti |
besikeifianCius visuomenés poreikius, juos identifikuoti nustatant svarbg, ir jtraukti |
organizacijos strateginius planus suplanavus jy jgyvendinima.

Tyrimo objektas — Valstybinés mokesciy inspekcijos prie Lietuvos Respublikos
finansy ministerijos (toliau — VMI prie FM) klienty aptarnavimo kokybés valdymas.

Tyrimo problema — nepakankamas organizacijos démesys klienty aptarnavimo
kokybeés valdymui.

Tyrimo tikslas — analizuojant VMI prie FM klienty aptarnavimo kokybés aspektus,
atskleisti kaip skiriasi klienty likesciai ir faktiSkai patirta (suvokta) klienty aptarnavimo
paslaugos kokybé viesajame sektoriuje ir kokios valdymo priemonés padéty institucijos klienty

aptarnavimo kokybés gerinimui.
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Autorinio tyrimo klausimas: Kokia yra klienty aptarnavimo kokybé, kokiomis
priemonémis kokybe valdo ir koks taikomy valdymo priemoniy efektyvumas Valstybinéje

mokesciy inspekcijoje prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos?

Pagrindinio tyrimo tikslo jsyvendinimui keliami Sie uzdaviniai:

» Parengti tyrimui reikalingus instrumentus (kokybinio ir kiekybinio tyrimo
klausimynus), kad surinkti tyrimui reikalingus duomenis.

» Atlikti interviu su pasirinktais kokybinio tyrimo respondentais, siekiant iSsiaiskinti
kokiomis priemonémis pasirinktoje organizacijoje vertinama klienty aptarnavimo
kokybé, kaip ji valdoma, ka biity galima padaryti, kad jg pagerinti.

» I8analizuoti surinktus duomenis ir nustatyti respondenty (paslaugos gavéjy) patirtg
(suvoktg) aptarnavimo kokybe bei jvertinti pasirinktas arba jy pasitlytas paslaugy
kokybés valdymo priemones.

» Nustatyti didziausius atotriikius kliento aptarnavimo dimensijose tarp lukesCiy ir
patirtos kokybeés.

» Remiantis gautais tyrimo rezultatais, parengti paslaugy kokybés valdymo gerinimo

modelj.

Autorinio tyrimo tikslams ir uzdaviniams pasiekti sudarytas tyrimo procesas.

Tyrimo problemos formulavimas

Tyrimo tikslo nustatymas

Tyrimo uZdaviniai

Instrumenty parinkimas ir parengimas

Duomeny surinkimas

Tyrimo duomeny apdorojimas,
interpretavimas ir iSvados

11 pav. Autorinio tyrimo procesas
(sudaryta darbo autorés)
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Klienty poreikiams, pasitenkinimui, likes¢iams ir pan. matuoti yra taikomi jvairts
tyrimy metodai. Jie skirstomi j kiekybinius ir kokybinius. Remiantis moksliniais metodais,
sudaroma imtis, zmonés atsako j klausimus ir nustatomas jy atsakymy daznis bei kitos

statistinés atsakymy charakteristikos.

Kiekybinis tyrimas:

Kiekybiniy tyrimy ypatybé — kuo daugiau tyrimo vienety jtraukti } tyrima
(Tamasevicius, 2015). Kiekybinis tyrimas minimas kaip sistemingas tyrimas, renkant
kiekybiskai jvertinamus duomenis ir atliekant statistinius, matematinius ar skai¢iavimo
metodus. Kiekybiniu tyrimu yra renkama informacija i§ respondenty, naudojant jvairius
atrankos metodus bei pritaikant tinkamiausius rinkimo instrumentus, kuriy rezultatus galima
pavaizduoti skaitine ar grafine forma.

Apklausos — tai pakankamai greitas ir patogus tyrimo duomeny rinkimo budas,
leidziantis atskleisti respondenty nuostatas, vertybes, elgsenos bruozus. Atsizvelgiant j tyrimo
dalyviy pasiekiamuma, aktuali informacija gali buti renkama, taikant skirtingas technines
priemones.

Autorinio tyrimo apklausa buvo vykdoma elektroniniu biidu, pasinaudojant apklausy

portalo www.manoapklausa.lt paslauga. Sis duomeny rinkimo biidas pasirinktas todél, kad gana

greitai galima pasiekti respondentus jiems patogiu budu ir operatyviai gauti rezultatus
pasirinktu formatu. Apklausa buvo vykdoma nuo 2019 m. gruodzio mén. 15 d. iki 2020 m.
balandZio 16 dienos.

Autorinio tyrimo imtis nustatyta remiantis Paniotto formule (Valackiené, 2007):

Kur:
n — imties dydis;
A- imties paklaidos dydis.

N — populiacijos visumos dydis.
Atliekant imties skaiCiavimus, atsizvelgta 1 kintant] Lietuvos mokes¢iy mokétojy

skaiCiy. Skaiciavimai atlikti remiantis 2019-12-01 viesai VMI prie FM skelbiamais

duomenimis apie mokes¢iy mokétojy skaicius.
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5 lentelé: Respondenty skaiciaus poreikio apskai¢iavimas

(3altinis: sudaryta autorés)

Populiacija (2019-12-01)*| Tikimybé (%) | Paklaida(%6) F:Lg:;ii&'ﬂ:lﬂ:f
2105209 99% 5% 665
2105209 99% 6% 462
2105209 99% 7% 340
2105209 99% 8% 260
2105209 99% 9% 205
2105209 99% 10% 166
2105209 95% 5% 384
2105209 95% 6% 267
2105209 95% 7% 196
2105209 95% 8% 150
2105209 95% 9% 119
2105209 95% 10% 96

*Mokesciy mokeétojy skaicius VMI prie LR FM duomenimis

Remiantis autorinio tyrimo metodika, buvo nustatyta ir suformuota pirminé apklausos
imtis - 384 respondentai ir numatyta apklausti ne maziau kaip 400 respondenty, imtj formuojant
taip, kad ji kuo geriau atspindéty gautus pirminius rezultatus ir biity galima daryti preliminarias
iSvadas dél tolimesnio tyrimo eigos. Didziausias respondenty atsakymy kiekis buvo suplanuotas
surinkti per kasmetinj gyventojy pajamy deklaravimo laikotarpj, kuris kasmet prasidédavo kovo
ménesio antraja savaite. Atsizvelgiant ne tik j Lietuvos, bet ir pasaulinius ekonominius
poky¢ius, sukeltus dél COVID-19 viruso, buvo atidétas kasmetinio gyventojy pajamy
deklaravimo startas iki balandzio ménesio 22 d. Tai yra tyrimo apribojimas ir dél Sios

prieZasties buvo padidinta paklaida, bei pakoreguotas suplanuotas apklausti respondenty

skaicius.

Imties apskaiciavimas autoriniam tyrimui :

Tyrimo imtis nustatyta remiantis Paniotto formule (Valackiene, 2007):

» Populiacija— 2105209 (mokes¢iy mokeétojy skai¢ius 2019-12-01 dienai).

» Pasirinkta paklaida - 8%.

Tyrimo imtis nustatyta su 8 proc. paklaida.

n=

1

1

24—
A+N

1

0,082 +
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Atlikus skai¢iavimus, numatyta pasirinkti reprezentatyvi imtis (N=150). Pasirinktas
imties sudarymo budas - tikimybinis.

Tyrimo tiksliné grupé: autorinio tyrimo metu numatyta tirti fizinius asmenis, kurie nors karta

naudojosi VMI prie FM paslaugomis. Pries atliekant tyrimg buvo jvertinta, kad 2019 m.
gruodzio 1 d. Lietuvos Respublikoje mokes¢iy mokétojy skaicius buvo — 2 105 209.

Tyrimo_instrumentas: Vienas i§ §io tyrimo tiksly - iSmatuoti vie$ojo sektoriaus klientams

teikiamy aptarnavimo paslaugy kokybe Valstybinés mokesc¢iy inspekcijos kontekste bei
parodyti SERVQUAL tyrimo metodo pritaikyma (Parasuraman et al., 1985; Parasuraman et
al., 1988). Sis matavimo jrankis Zinomas kaip vienas sékmingiausiy (Shafiq et al., 2019).
»SERVQUAL® modelis yra Zinomas i§ daugelio paslaugy rinkodaros vadovéliy, nes jis,
paprastai tariant, skirtas matuoti klienty pasitenkinimg ir paslaugy kokybg.

»SERVQUAL® modelis pasizymi 5 (penkiais) paslaugy kokybés matavimo matmenimis:

1. Apciuopiamumas.

2. Patikimumas.
3. Reagavimas.
4. Tikrumas.

5. Empatija.

Sudarytoje anketoje buvo papraSyta respondenty iSreikSti nuomong ties 22 teiginiais
apie paslaugos kokybe. Pagal Likerto skalés metoda buvo pateikiami teiginiai, o respondenty
praSoma jvertinti juos iSreiSkiant svarbg, kur 1 reiskia ,,visiSkai nesvarbu®, o 5 reiskia ,,labai
svarbu®. Autorinio tyrimo apklausai buvo parengta anketa (klausimynas), kurios tikslas taip pat
ne tik surinkti pirminius duomenis, bet ir jvertinti klausimyno ir klausimy aiskuma.

Klausimynas orientuotas klienty pasitenkinimo matavimo tyrimui, sudarytas i8: tipiniy
bendryjy, specifiniy ir demografiniy klausimy.

= Bendrieji klausimai skirti i$siaiSkinti, ar klientas naudojosi vieSojo sektoriaus
paslaugomis, kokiu btidu, kaip daznai.

= Specifiniai klausimai, kurie sudaryti SERVQUAL metodo pagrindu laukiamos ir
patirtos klienty aptarnavimo kokybés jvertinimui. Anketoje pateikti svarbiausi
veiksniai, jtakojantys paslaugy suvokima.

= Demografiniai klausimai — tai klausimai apie respondenta (kokia lytis, amzius,

gyvenamoji vietove, iSsimokslinimas, veiklos sritis).
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Apéiuopiamumas. Fziniy sawvybiy i%vaizda.
Klausimynas apklausai - nuo 1iki 5 klausime.

' ™\

Reagavimas. Pagalba klientams, greitas aptarnavimas.
SERVQUAL |I[| Klausimynas apklausai - nuo 6 iki 8 klausimo.
A A
MODELIO — \
Patikimumas. Gebéjimas vykdyti paZadus, tikslus paslaugos
5 D IM ENS IJOS atlikimas. Klausimynas apklausai - nue 9 iki 13 klausimo.

.

s N
Tikrumas. Fasitikéjimo jkvépimas, kompetencija.
Klausimynas apklausai - nuo 14 iki 12 klausimo.

\ . A
Empatija. ROpinimasis klientu, individualus démesys.
Klausimynas apklausai - nue 19 iki 22 klausime.

12 pav. SERVQUAL modelio dimensijos klausimyno sudarymas
(3altinis: sudaryta darbo autorés remiantis Shafiq et al., 2019)

Atrankos metodas: Respondentams atrinkti taikyta reprezentatyvi tikimybiné atranka,
jvertinant Lietuvos gyventojy pasiskirstyma pagal gyvenamaja vieta, amziy, lytj,

i$simokslinima, veiklos sritj.

Tyrimo duomeny analizé bus atlieckama, laikantis SERVQUAL metodikos nurodymy:
1) iSmatuotas liikescCiy ir klienty patirtos kokybés bendrasis nuokrypis:
Y'baly (lukesc¢iy) — Y.baly(patirtos kokybés);
2) iSmatuotas atskiros dimensijos nuokrypis (pvz. ap¢iuopiamumo, patikimumo, reagavimo,
tikrumo, empatijos);
3) iSmatuotas klienty aptarnavimo paslaugos kokybés indeksas SQI (angl. Service quality

index), t. y. likesCiy baly ir patirtos kokybés baly sumy santykis.

Patikimumas yra labai svarbus tyrimy aspektas, nustatant isvady pagristumag (Namdeo
& Rout, 2016), todél klienty aptarnavimo paslaugy klausimyne naudojamy klausimy
patikimumas buvo patikrintas vienu i§ labiausiai paplitusiy maty - Cronbacho alfa. Vidinis
suderintumas turéty biti nuo 0 iki 1, o jei Cronbacho alfa reik§mé siekia 0,60, tai ji yra tinkama
tyrimams (Pakalniskiené, 2012).

Sudaryto instrumento apskaiciuota Cronbacho alfa reik§mé nustatyta didesné nei 0,7

pagal visas dimensijas, o tai rodo klausimyno patikimuma.
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6 lentelé: Klausimyno patikimumo nustatymas pagal Cronbacho alfa
(altinis: sudaryta darbo autorés)

SERVQPAL . Paslaugos kokybés kriterijaus aprasymas Cronbacho SERVQ.UAL ) Paslaugos kokybés kriterijaus aprasymas Cronbacho
eodhos - [El (LAUKIAMA KOKYBE) At | metodhos el (PATIRTA KOKYBE) Ata
imensijos dimensijos
1 VMI turéty visg reikalingg ir modernia franga 1 VMI turéty visg reikalingg ir modernia franga
paslaugoms suteikti. paslaugoms suteikti.
2 |VMI patalpos biity estetiSkai patrauklios. 2 |VMI patalpos biity estetiskai patrauklios.
Aptarnaujancio personalo ivaizda biity Aptarnaujancio personalo ivaizda biity
Apciopiamumas 3 Fegrezs:ntatyvi: df':vifna orgnﬁacﬁos apranga §vari 0752 | Apciuopiamumas 3 Felireze?ntatyvi: df':vifna orgnﬁacﬁos apranga §vari 0791
ir lyginta, tvarkingi plaukai. ir Slyginta, tvarkingi plaukai.
VMI medZiaga, susijusi su paslaugomis VMI medZiaga, susijusi su paslaugomis
4 |(lankstinukai, stendai ir k.t.) bty Sdéstyti 4 |(lankstinukai, stendai ir k.t.) bty Sdéstyti
tvarkingai. tvarkingai.
5 |Istaigos darbo laikas biity patogus klientams. 5 |Istaigos darbo laikas biity patogus klientams.
6  |Darbuotojai paslaugas suteikty greitai. 6  |Darbuotojai paslaugas suteikty greitai.
7 Darbuotojai visada noréty ir stengtysi padéti 7 Darbuotojai visada noréty ir stengtysi padéti
Reagavimas klientams. 0,834 Reagavimas klientams. 0,834
8 Darbuotojai nebiity per daug uzsiéme ir turéty laiko 8 Darbuotojai nebiity per daug uzsiéme ir turéty laiko
atsakyti j klienty uzduodamus klausimus. atsakyti j klienty uzduodamus klausimus.
9 Kas biity pazadama klientui, tas laiku it jvykdoma. 9 Kas biity pazadama klientui, tas laiku it jvykdoma.
10 Biity suteikiama pagalba sprendziant klienty 10 Biity suteikiama pagalba sprendziant klienty
problemas. problemas.
Patikimumas 1 Darbuotojai suteikty paslauga tinkamai ir 0,941 Patikimumas 1 Darbuotojai suteikty paslauga tinkamai ir 0,895
kokybiSkai i pirmojo karto. kokybiSkai i pirmojo karto.
12 |Paslaugos biity visada suteikiamos laiku. 12 |Paslaugos biity visada suteikiamos laiku.
Teikiant paslaugas, darbuotojai sugebéty ivengti Teikiant paslaugas, darbuotojai sugebéty ivengti
B B, .
klaidy ir netikshumy. klaidy ir netikshumy.
1 Paslaugos kokybé nesikeisty nepriklausomai nuo 1 Paslaugos kokybé nesikeisty nepriklausomai nuo
aptarnaujanciy darbuotojy kaitos. aptarnaujanciy darbuotojy kaitos.
15 Teikiamos paslaugos atitikty keliamus duomeny 15 Teikiamos paslaugos atitikty keliamus duomeny
saugos reikalavimus. saugos reikalavimus.
Tikrumas 1 Dj(lrbu?tojai mandagiai ir pagarbiai bendrauty su 0,861 Tikrumas 1 Dflrbu?tojai mandagiai ir pagarbiai bendrauty su 04871
Klientais. Klientais.
17 Aptarnaujantis darbuotojas turéty pakankamai ziniy 17 Aptarnaujantis darbuotojas turéty pakankamai ziniy
apie teikiamas paslaugas. apie teikiamas paslaugas.
18 Biity suteikta informacija, kada bus jvykdyta 18 Biity suteikta informacija, kada bus jvykdyta
paslauga. paslauga.
19 |Klientui biity rodomas individualus démesys. 19 |Klientui biity rodomas individualus démesys.
20 Darbuotojai gebéty iSsiaiskinti kliento poreikius ir 2 Darbuotojai gebéty iSsiaiskinti kliento poreikius ir
jam padéti. jam padéti.
Empatija 2 Pe.lslaugos biity suteikiamos tuomet, kai to reikéty 0,875 Empatija 21 Pgslaugos biity suteikiamos tuomet, kai to reikéty 0,886
klientams. klientams.
Darbuotojai gebéty atsizvelgti j specialius klienty Darbuotojai gebéty atsizvelgti j specialius klienty
22 |pageidavimus (pvz. paslaugos skubuma, 22 |pageidavimus (pvz. paslaugos skubuma,

individualy informavimg ir kt.).

individualy informavimg ir kt.).

Kaip jau minéta darbe, duomeny rinkimo priemong, t. y. autorinio tyrimo klausimynas,

sudarytas atsizvelgiant ; 5 ,,SERVQUAL® dimensijas, kuriy teiginiai padés nustatyti

neatitikimus tarp klienty patirtos kokybés ir likes¢iy pagal kiekvieng dimensijg atskirai. Nors

»SERVQUAL® modelis ir néra skirtas paslaugos patobulinimams teikti, taciau jo pagrindu

gauta informacija turi didele svarbg apie suvoktos ir laukiamos paslaugos kokybés atotruki.
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Kokybinis tyrimas:

Kokybiniy metody potencialas, pirmiausia, turéty biiti iSnaudojamas organizuojant bet
kurios srities vie$yjy paslaugy teikima (Urvikis, 2014). Siuo metodu bus siekiama i3siaiskinti,
kokie veiksniai lemia ar gali lemti kokybiskg vieSojo sektoriaus klienty aptarnavimg, kaip
vyksta klienty aptarnavimo procesas, kaip uZtikrinama aptarnavimo kokybé, su kokiais
sunkumais susiduriama, kaip sprendzia kilusias problemas dél klienty aptarnavimo kokybés,
kokias priemones naudoja aptarnavimo kokybés gerinimui.

Kokybinio tyrimo atrankai keliami reikalavimai:

v' Patys aptarnauja klientus arba netiesiogiai riipinasi, vadovauja darbuotojams, kurie
tiesiogiai arba nuotoliniu biidu teikia paslaugas klientams;

v" Respondenty darbo patirtis VMI prie FM arba apskrities VMI ne mazesné, kaip 36
meén.;

Tyrimui atrinkti 4 (keturi), minétus tris kriterijus atitinkantys organizacijos darbuotojai
ar valstybés tarnautojai. Kiekvienam interviu dalyviui buvo i§ anksto pateikti orientaciniai
klausimai (zr. Priedg Nr. 2). o pokalbiui viso skiriama nuo 30 min. iki 1 val. laiko.

Interviu budu buvo apklausti pasirinkti VMI prie FM darbuotojai, kurie tiesiogiai
(telefonu ar atvykus j aptarnavimo poskyri) aptarnauja klientus arba vadovauja/koordinuoja
minétiems darbuotojams. Interviu metu darbuotojams buvo pasiruosti ir i§ anksto pateikti
klausimai (Priedas Nr.2), kuriais remiantis buvo uzduodami ir papildomi klausimai, siekiant

gauti kuo tikslesnius atsakymus.

Dokumentu turinio analizé.

Atsizvelgiant | tai, kad tyrimui pasirinkta vieSgsias paslaugas teikianti organizacija,
tod¢l panaudotas papildomas duomeny rinkimo biidas — dokumenty analizé. Dauguma
organizacijos dokumenty yra vieSai prieinami, todél jis panaudotas kaip papildomas duomeny

rinkimo budas.

Duomenu apdorojimas:

Anketiniai duomenys buvo apdoroti ir analizuojami, naudojant statistinj duomeny
analizés SPSS 23 versijos ir programinés Microsoft Excel paketus. Siekiant iSanalizuoti
duomenis, autoriniame darbe panaudoti skai¢iavimai Chi kvadrato kriterijaus, Mann Whitney
U, Kruskal-Wallis, T testo, Pirsono koreliacijos koeficiento ir kity, siekiant nustatyti kintamyjy

skirtumus ar priklausomuma.
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Tyrimui pasirinktos jstaigos pristatymas

Klienty aptarnavimas vieSajame sektoriuje ypa¢ svarbus, nes, sprendziant
besikreipian¢iojo asmens problemg, ar suteikiant paslauga, yra atstovaujama valstybei —
kiekvienas rySys su klientu parodo kokia valstybé i$ tiesy yra — orientuota j kiekvieng piliet],
paslaugi ar grieztai besilaikanti biurokratiniy reikalavimy ir pertekliniy procesy. Daznai
visuomenés (pilie¢iy) interesai yra suformuojami politinés aplinkos ir iSreiSkiama priimtais
teisés aktais, kuriy vieSosios organizacijos privalo laikytis (Elg et al., 2017).

Valstybiné mokesciuy Inspekcija prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos (toliau

VMI prie FM) turi savo vizijos teiginj ,,Moderni veikliy, drasiy ir kiirybingy Zmoniy
organizacija, sagziningy mokesc¢iy mokétojy partneré®, kuria ji siekia jgyvendinti pasitelkdama
organizacijos vertybes:

v' Skaidrumas;
Informuotumas;
Isipareigojimy vykdymas;
Nuosirdus doméjimasis;

Atskaitomybé;

NN

Atjauta.
VMI prie FM jsteigta 1990 m. prie Lietuvos Respublikos finansy ministerijos, kuri yra
atsakinga uz mokesCiy administravimg ir turinti jstatymy suteiktus jgaliojimus veikti mokesciy
administravimo srityje. VMI prie FM sudaro: Valstybiné mokes¢iy inspekcija— centrinis
mokesc¢iy administratorius ir 5 (penkios) teritorinés valstybinés mokes¢iy inspekcijos - Kauno,
Klaipédos, Siauliy, Panevézio ir Vilniaus. VMI prie FM yra pavaldi ir atskaitinga LR finansy
ministerijai. Nuo 2017 m. liepos 28 d. VMI prie FM virSininke paskirta Edita JanuSiené.

2.110.568 * mokesciy mokétojai
1.850.220 FA mokesciy mokeétojy
250.348 JA mokesciy mokétojai

1.137.801* 323.911* 90.568 *
Mano VMI sistemos FA, kurie vykde PVM mokétojai
naudotojai individualig veikla
1 ] | | !
| .| | | |

*2020-04-01 duomenys - www.vmi.lt
13 pav. VMI prie FM statistiné informacija
(3altinis: sudaryta darbo autorés)
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VMI klientai aptarnaujami, vadovaujantis Lietuvos Respublikos mokesciy
administravimo jstatymo bei kity teisés akty nuostatomis.

Kokybés valdymui VMI prie FM nuo 2012 m. turi jsidiegusi kokybés vadybos sistema,
o nuo 2017 m. spalio mén. iSduotas sertifikatas patvirtinantis, kad VMI prie FM kokybés
vadybos sistema atitinka standarto LST EN ISO 9001:2015 reikalavimus (sertifikatas
atnaujintas 2018 m. spalio mén.). Organizacija veiklos gerinimui daZzniausiai naudoja
anonimines klienty aptarnavimo apklausas. Savo veikloje nuo 2018 m. kartu su SODRA taiko
»vieno langelio principg™ veiklos efektyvumui didinti, kad klientams nereikéty vykti | dvi

jstaigas.
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5. VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS KLIENTU APTARNAVIMO
PASLAUGU KOKYBES IR JOS VALDYMO TYRIMO REZULTATU ANALIZE

Klienty lukes¢iy ir poreikiy zinojimas bei jy tenkinimas lemia ne tik labiau patenkintus
klientus, bet ir efektyvesnj bei kokybiskesnj vieSyjy paslaugy teikimg. Tai leidzia sutelkti
démesj ] svarbiausius paslaugos teikimo elementus ir liikesCius, kokiy paslaugy tikimasi.
Klienty likes¢iai Siame baigiamajame darbe bus lyginimo matas: kliento patyrimas lyginamas
su jo lukesciais ir taip bus formuojama suvokta paslaugos kokybeé.

Kaip minéta, viesyjy paslaugy vartotojy likesciai turi didele reik§me jy pasitenkinimui.
Tiek privataus, tick vieSojo sektoriaus vartotojy liikeséius lemia Sie veiksniai:

» Reikalavimai paslaugoms — tai yra tai, ko klientui reikia arba jis nori bei tikisi gauti,
pasinaudojes tam tikra paslauga.

» Institucijos / jstaigos vieSyjy rySiy veiksmai ir turimas jvaizdis, Kurie lemia tiek
vartotojy likescius, tiek jy esamg vertinima. VieSyjy rysiy veiksmai ir turimas jvaizdis
sukuria tam tikrg paslaugos profilj, su kuriuo lyginama gauta paslauga.

» Kliento ankstesné patirtis, gaunant tokias pacias ar panaSaus pobiidzio paslaugas.

Respondenty demografiniy duomeny statistika:

Autorinio tyrimo apklausoje nuo 2019 m. gruodzio mén. 15 dienos iki 2020 m.
balandZio mén. 16 dienos) viso sudalyvavo 176 respondentai. Tarp apklaustyjy, kuriy amzius
nuo 18 iki 68 mety, moterys sudaré (74,4%) apklaustyjy, o vyrai (25,6%). Vidutinis
respondenty amziaus vidurkis - 38,9 metai. Tyrime 36 proc. (N=64) dalyvavusiy respondenty
amzius buvo nuo 26 iki 35 m.

RESPONDENTU PASISKIRSTYMAS PAGAL
AMZIU (N=176)
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1Kl 25 M. MUO 26 - 35 M. NUO 36 - 45 M. NUO 46 - 55 M. NUO 56 IKI 65 NUO 66 M. IR
M. DAUGIAU

14 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal amziy
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)
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Tyrimo duomeny analizé parodé, kad didesné dalis apklaustyjy 46 proc. (N=81) pagal
gyvenamajg vietg buvo i§ Vilniaus ir po 11,4 proc. (N=20) i$ Utenos bei Kauno apskriciy.

Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vietg

1,7% - Alytaus apskr.

11,4% - Utenos apskr.

46,0% - Vilniaus apskr.
6,3% - Klaipédos apskr.

o’

11,4% - Kauno apskr.

5,1% - Panevéiio apskr.

6,8% - Siauliy apskr.

3,4% - Tauragés apskr.

4,5% - TelSiy apskr.

15 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal gyvenamaja vieta
(3altinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Tyrimui buvo keliamas reikalavimas, kad klienty aptarnavimo paslaugos kokybe
vertinty respondentai, kurie naudojosi VMI prie FM teikiamomis vieSosiomis paslaugomis.
Gauti duomenys atskleidé, kad daugiau nei 93% (N=165) apklaustyjy VMI prie FM
teikiamomis paslaugomis naudojosi, taciau 7% (N=11) paslaugomis dar niekada nesinaudojo,
todél 11 respondenty duomenys tolimesniam tyrimui ir analizei néra tinkami. Tolimesniame

duomeny analizés etape bus naudojami 165 respondenty pateikti duomenys.

Kaip daZnai respondentai naudojasi VMI prie FM
paslaugomis (N=165)

80

68
70
G0
50
40

30

60

19
20

10 2

Kita reciau nei 1 kiekvieng kas ménesj 1 kartg per 2-3 kartus per
kartg metuose dieng metus metus

16 pav. Respondenty pasiskirstymas paslaugy naudojimasi
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)
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Tyrimo duomenys parod¢, kad 60 proc. respondenty (N=128) VMI prie FM
paslaugomis naudojosi nuo 1 iki 3 karty per metus ir tik 10 proc. (N=29) apklaustyjy atsake,
jog paslaugomis naudojasi dazniau. Kokybinio tyrimo metu respondentai pamingjo, jog
naudojimosi daznumas tiesiogiai priklauso nuo mokétojo asmeniniy poreikiy, t. y. jei mokétojas
vykdo individualig veiklg, arba jam yra nustatyta kasmetiné prievolé teikti prievolines
deklaracijas (pvz. pajamy, turto, nekilnojamo turto mokescio ir kt.), tuomet tokie mokétojai
paslaugomis naudojasi gerokai dazniau. Analizuojant duomenis nustatyta, kad respondenty

lytis ir amzius naudojimosi paslaugomis daznumui statistiSkai néra reik§mingi (p>0,05).

Paslaugos suteikimo budai

Tik telefonu | 1,2%
Naudojasi visais biidais - 6,7%
Atvyksta j aptarnavimo poskyri _ 17,0%
Naudojo 2 budus _ 26,7%
Tik el. paslaugu portalu _ 48,5%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

17 pav. Respondenty naudojamas paslaugos teikimo biidas
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Tyrimo metu respondentai buvo papraSyti pateikti informacija apie VMI prie FM
paslaugos suteikimo biida. Didzioji dalis respondenty — 48,5 proc. (N=80) nurode, kad
paslaugai gauti pasinaudojo elektroniniy paslaugy portalo pagalba. Pazymétina, kad $i dalis gali
Kisti, atsizvelgiant j respondenty atsakymus, kurie pazyméjo visus naudojimosi budus, o taip
pat galima prielaida, jog 2 naudojimosi biidus pazyméj¢ respondentai vieng i$ jy nurodé biitent
elektroniniy paslaugy portala. Analizuojant duomenis pastebéta, kad daugiausiai el. paslaugy
portalu ir telefonu naudojasi respondentai, kuriy amzius nuo 26 iki 35 mety. Atkreiptinas
démesys, kad 17 proc. (N=28) respondenty paslaugai gauti atvykdavo j aptarnavimo poskyrj ir
kitais buidai nesinaudojo. Kokybinés apklausos tyrimo metu gauta informacija, kad §j paslaugy
suteikimo biidg renkasi vyresnio amziaus mokesCiy mokétojai, kurie turi nepakankamus
kompiuterinius jgtidzius, taciau, analizuojant kiekybinio tyrimo duomenis tarp respondenty

amziaus ir paslaugos suteikimo baido, reik§mingo skirtumo nenustatyta (p>0,05).
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Laukimo laikas - vienas i§ pagrindiniy veiksniy, kuris tiesiogiai sglygoja klienty
aptarnavimo paslaugos kokybe. D¢l pavéluotai suteikty paslaugy kyla konfliktai, o neretai del
to kencia ir organizacijos jvaizdis.

Atlikto tyrimo duomenimis, daugiau nei tre¢dalis respondenty klienty aptarnavimo
paslaugos lauké ilgiau nei 30 min., o 10 proc. (N=17) nurodé, jog klienty aptarnavimo paslaugos

lauké ilgiau nei valandg.

Laukimeo laikas iki aptarnavimo
70 39%
60

50 27%
24%
40
30
20 10%

10

iki 10 min. nuo 11 iki 30 min. nuo 30 min iki 1 val. ilgiau nei 1 val.

18 pav. Respondenty naudojamas paslaugos teikimo biidas
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Siekiant nustatyti, ar lytis turi statistinj reikSmingumg laukimo laikui, buvo atliktas
Mann-Whitney U Testas. Atlikus skai¢iavimus, buvo nustatytas reikSmingas statistinis
skirtumas tarp respondenty lyties ir aptarnavimo laukimo laiko, P<0,05, Mann-Whitney U
Testo rezultatas = 1916,00.

7 lentelé: Mann-Whitney U Testo rezultatas (trukmé)
(Saltinis: sudaryta darbo autorés)

Laukimo trukmé iki
aptarnavimo
Mann-Whitney U 1916,000
Wilcoxon W 9791,000
Z -2,332
Asymp. Sig. (2-
tail)(/ed)p ! 020

Atliekant trijy ir daugiau im¢iy skaiiavimus, pasinaudojant Kruskal-Wallis testu,
nustatyti reik8mingi skirtumai tarp laukimo laiko bei pasirinkto paslaugos teikimo btido
(p<0,05), o taip pat ir tarp respondenty, kurie pasiiilé priemones paslaugy kokybés gerinimui

(p<0,05).
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Atsizvelgiant ] tyrimo iSkeltus uzdavinius ir SERVQUAL metodikos pagrindu

suformuotus teiginius, buvo siekta jvertinti ar VMI prie FM teikiamy aptarnavimo paslaugy

kokybé¢ atitinka klienty liikesCius ir jvertinti jy pasitenkinimo teikiamy paslaugy kokybés lygi.

Klienty aptarnavimo paslaugos teigiamas nuokrypis nustatytas visuose 22 paslaugy

Kriterijuose.

7 lentelé: Klienty aptarnavimo VMI prie FM paslaugy kokybés jvertinimas
Saltinis: sudaryta darbo autorés remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Laukiamos Patirtos
Bandras | Paslaugos
SERVQUAL paslaugos paslaugos . ]
) : ) . . 3 3 kokybés kokybés
metodikos Eil.nr. Paslaugos kokybés kriterijaus apraSsymas kokybés kokybés X .
. .. L . nuokrypis | indeksas
dimensijos jvertinimas | jvertinimas !
. . (balais) (sQl)
balais balais
VMI turéty vi ikalingg i i ] |
1 -tu-retq visg reikalingg ir modernia jrangg paslaugoms 223 628 95 115
suteikti.
2 |VMI patalpos bty estetiskai patrauklios. 643 590 53 1,09
Aptarnaujancio personalo iSvaizda bity reprezentatyvi:
Apciuopiamumas 3 |dévima organizacijos apranga Svari ir iSlyginta, tvarkingi 647 601 46 1,08
plaukai.
VMI medZiaga, susijusi su paslaugomis (lankstinukai, stendai ir
4 e L 630 596 34 1,06
k.t.) baty isdéstyti tvarkingai.
5 |Jstaigos darbo laikas bity patogus klientams. 715 576 139 1,24
6 |Darbuotojai paslaugas suteikty greitai. 761 559 202 1,36
) 7 |Darbuotojai visada noréty ir stengtysi padéti klientams. 770 593 177 1,30
Reagavimas - - . - N - =
Darbuotojai nebity per daug uzsiéme ir turéty laiko atsakyti j
8 |° N i 767 549 218 1,40
klienty uzduodamus klausimus.
9 |[Kas bty pazadama klientui, tas laiku ir jvykdoma. 790 560 230 1,41
10 |Buty suteikiama pagalba sprendziant klienty problemas. 783 584 199 1,34
1 D'arbu.otOJal suteikty paslaugg tinkamai ir kokybiskai i$ 479 57 922 1,40
Patikimumas pirmojo karto.
12 |Paslaugos bty visada suteikiamos laiku. 783 570 213 1,37
Teikiant paslaugas, darbuotojai sugebéty iSvengti klaidy ir
13 P € y ¢ 4 ¢ 4 775 558 217 1,39
netikslumy.
Pasl kokybé ikeist ikl i
14 as| augo§ owy é nesi e|§ y n'eprl ausomai nuo 775 551 224 1,41
aptarnaujanciy darbuotojy kaitos.
Teikiamos paslaugos atitikty keliamus duomeny saugos
15 . ) 780 606 174 1,29
. reikalavimus.
Tikrumas — A — - -
16 |Darbuotojai mandagiai ir pagarbiai bendrauty su klientais. 779 598 181 1,30
17 Ap?tz.arnaUJantls darbuotojas turéty pakankamai Ziniy apie 289 603 186 131
teikiamas paslaugas.
18 |Buty suteikta informacija, kada bus jvykdyta paslauga. 773 610 163 1,27
19 |Klientui baty rodomas individualus démesys. 754 591 163 1,28
D — oty iEsiaiEkinti Ki s iri vy
20 arbuotojai gebéty issiaiskinti kliento poreikius ir jam padéti 775 589 186 132
. Paslaugos bity suteikiamos tuomet, kai to reikéty klientams.
Empatija 21 765 604 161 1,27
Darbuotojai gebéty atsizvelgti j specialius klienty
22 |[pageidavimus (pvz. paslaugos skubumg, individualy 733 590 143 1,24
informavima ir kt.).

Kiekybinio tyrimo Servqual metodo pagrindu metu nustatyta, kad visose dimensijose,

o0 ypac patikimumo ir reagavimo, respondentai negauna tokios aptarnavimo paslaugos kokybés,

kokios tikisi. Pazymeétina, kad dimensijy bendras vertinimas nuo respondenty amziaus ir jy

Iyties statistiskai nesiskiria — (p>0,05).

Toliau darbe bus nagrinéjama kiekviena dimensija atskirai.
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Apcliuopiamumo dimensijos vertinimas: Tai fizinis paslaugos aspektas, apimantis

paslaugai priklausancias fizines galimybes: paslaugos teikéjo jranga, patalpas, darbuotojy

iSvaizda ir pan. (Shafiq et al., 2019). Atlikto tyrimo duomenys atskleidé, kad klienty liikeséiai

buvo didesni nei faktiskai patirta ir suvokta kokybé.

Apciuopiamumo dimensijos jvertinimas

4,38 4,33
450 ﬁ
. 3,81 3,90 3,92 3.82
2,00 ’ 3,58 q 3,64 ; 3,61 349
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00 o o o - o
Turéty visg VM patalpos biity Aptarnaujantio VMImedZiaga, Jstaigos darbo
reikalingg ir estetiskai personalo iSvaizda susijusi su laikas bty patogus
modernig jrangg patrauklios. buty paslaugomis buty klientams.
reprezentatyvi iSdastyti tvarkingai.
[ Laukiamos kokybaés jvertinimo vidurkis Patirtos kokybés jvertinimo vidurkis

19 pav. Respondenty jvertinta ap¢iuopiamumo dimensija
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Apciuopiamumo dimensijoje didziausi respondenty likes¢iai buvo nustatyta teiginiams

dél organizacijos jrangos modernumo ir darbo laiko patogumo, taciau patirtos kokybés

rezultatai atskleidé, jog patirta kokybé dél darbo laiko vidutiniskai buvo jvertinta Zemiausiu

balu, lyginant su Sios dimensijos teiginiy vertinimais.

8 lentelé: Klienty aptarnavimo paslauguy kokybés jvertinimas (ap¢iuopiamumas)
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

SERVQUAL Laukiamos Patirtc_)s Bandrafs Paslaug_os
. . . . kokybés kokybés | kokybés | kokybés
metodikos Eil.nr. Paslaugos kokybés kriterijaus aprasymas o o .
) .. jvertinimo | jvertinimo |nuokrypis | indeksas
dimensijos . . . . .
vidurkis vidurkis (balais) (sat)
1 |Turéty visg reikalingg ir modernig jrangg 4,38 3,81 0,57 1,15
2 |VMI patalpos buty estetiskai patrauklios. 3,90 3,58 0,32 1,09
o 3 Aptarnau;anu? personalo iSvaizda bity 392 364 0,28 108
Apciuopiamumas reprezentatyvi
VMI medziaga, susijusi su paslaugomis bity
4 ... . L 3,82 3,61 0,21 1,06
iSdéstyti tvarkingai.
5 |Jstaigos darbo laikas bity patogus klientams. 4,33 3,49 0,84 1,24

Vertinant paslaugos ap¢iuopiamumo dimensijos rezultatus, nustatyta, kad didziausias

atotruikis tarp laukiamos paslaugos kokybés ir patirtos yra nustatytas kriterijui ,,VMI prie FM
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darbo laikas biity patogus (0,84), 0 maziausias - informacinés medziagos tvarkingas isdéstymas
(0,21). Pazymétina, kad maziausig nuokrypj turincio teiginio, klienty likesciai buvo vertinami
zemiausiai - 3,82.

StatistiSkai reikSmingy skirtumy pagal respondenty lytj néra (p>0,05), ta¢iau nustatyta
pagal amziy teiginiui ,,dél darbo laiko* - (p<0,05). Atlikus T testg nustatyta, kad organizacijos
darbo laiko patogumo patirta kokybé reik§mingai skiriasi tarp respondenty, kuriy amzius yra

nuo 26 iki 35 ir nuo 46 iki 55 (p<0).

Reagavimo dimensijos vertinimas: Tai reiskia paslaugy teikéjo nora padéti klientams
teikiant greita ir tikslia paslauga (Giannakos et al., 2012). Sios dimensijos teiginiai padeda
jvertinti svarba dél organizacijos darbuotojy gebéjimo reaguoti | klienty poreikius, 0

reagavimas bei greitis - vienas svarbiausiy veiksniy, kuris lemia paslaugos kokybeg.

Reagavimo dimensijos ivertinimas

4,61 4,67 4,65
5 i -/ -/
3,59
A 3,39 . 3,33
3
2
1
0
Darbuotojai paslaugas Darbuotojai visada Darbuotojai nebiity per
suteikty greitai. noréty ir stengtysi daug uZsiéme ir turéty
padéti klientams. laiko atsakyti j klienty
uZduodamus klausimus.
[ Laukiamos kokybés jvertinimo vidurkis Patirtos kokybaés jvertinimo vidurkis

20 pav. Respondenty jvertinta reagavimo dimensija
(sudaryta darbo autorés)

Pagal respondenty pateiktus duomenis, jvertinus reagavimo dimensijg, nustatyta, kad
didziausias atotriikis tarp laukiamos paslaugos kokybés ir patirtos nustatytas kriterijui
., Darbuotojai nebiity per daug uzsiéeme ir turéty laiko atsakyti j klienty uzduodamus
klausimus “, siekia (1,32) maziausias - nustatytas kriterijui ,, Darbuotojai visada noréty ir

I3

stengtysi padeti klientams. ir jis sudaro (1,08). Statistiskai reikSmingy skirtumy pagal

respondenty lyt] ir amziy néra nustatyta (p>0,05).
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9 lentelé: Klienty aptarnavimo paslaugy kokybés jvertinimas (reagavimas)
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

SERVQUAL Laukiamos Patirtos | Bandras [Paslaugos
i . o . kokybés kokybés | kokybés | kokybés
metodikos |Eil.nr. Paslaugos kokybés kriterijaus apraSymas . o . L .
dimensiios jvertinimo | jvertinimo |nuokrypis | indeksas
! vidurkis vidurkis (balais) (sal)
1 [Darbuotojai paslaugas suteikty greitai. 4,61 3,39 1,22 1,36
Darbuotojai visad ety ir stengtysi padeti
‘ 5 ?r uotojai visada noreéty ir stengtysi padéti 467 359 1,08 130
Reagavimas klientams.
Darbuotojai nebity per da Zsiéme ir turéty laiko
3 uotojainebuty per daug uzsieme I turety fai 4,65 3,33 1,32 1,40
atsakyti j klienty uzduodamus klausimus.

Respondentai auksciausius lukes¢ius kélé teiginiui ,, darbuotojai visada noréty ir
stengtysi padeti klientams . Atlikus analiz¢ nustatyta, kad kriterijy pras¢iausiai vertino vyrai,
kuriy aptarnavimo laukimo laikas buvo nuo 11 iki 30 min., bei moterys, kuriy laukimo laikas

truko ilgiau nei vieng valanda.

Apibendrinant reagavimo dimensijos rezultatus, galima daryti i$vada, jog
respondentams reagavimas ypa¢ svarbus veiksnys, tai patvirtina ypa¢ aukS$tai vertinami

lukesciai — vidutiniSkai (4,64).

Patikimumo dimensijos vertinimas: Tai reiSkia gebé&jimg nuosekliai ir patikimai atlikti
pazadétg paslauga. Negaléjimas vykdyti pazady sukelia neigiamas klienty emocijas, kurios gali
sukelti neigiamg paslaugos teikéjo jvaizdj (Shafiq et al., 2019). Tiek vieSajame, tiek privaciame
sektoriuje, teikiant klienty aptarnavimo paslaugg, labai svarbu zinoti, ar darbuotojai jkvepia

pasitikéjimo jausma klientams.

Patikimumo dimensijos jvertinimas

4,79 4,75 4,78
5,00 4,72 4,70
4,50
3,54
4,00 3,39 z 3,38 345 3,38
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00 o o o o o
Kas biity pazadama  Biity suteikiama Darbuotojai Paslaugosbiity  Teikiant paslaugas,
klientui, tas laiku ir pagalba suteikty paslaugg visada suteikiamos darbuotojai
jvykdoma. sprendZiant tinkamai ir laiku. sugebéty iSvengti
klienty problemas. kokybiskai is klaidy ir
pirmojo karto. netikslumy.
[ Laukiamos kolkybés jvertinimo vidurkis Patirtos kokybaés jvertinimo vidurkis

21 pav. Respondenty jvertinta patikimumo dimensija
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)
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Vertinant paslaugos patikimumo dimensijos rezultatus nustatyta, kad didZiausias
atotrukis tarp laukiamos paslaugos kokybés ir patirtos, nustatytas kriterijui ,,Kas biity pazadama
klientui, tas laiku ir jvykdoma *, sudaro (1,40), maziausias nustatytas Kriterijui ,, Biity suteikiama

pagalba sprendziant klienty problemas ** - (1,21).

10 lentelé: Klienty aptarnavimo paslaugy kokybés jvertinimas (reagavimas)
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

SERVQUAL Laukiamos Patirtos | Bandras [Paslaugos
L . . . kokybés kokybés | kokybés | kokybés
metodikos |Eil.nr. Paslaugos kokybés kriterijaus apraSymas . o .
dimensiios jvertinimo | jvertinimo |nuokrypis | indeksas
g vidurkis | vidurkis | (balais) | (sQl)
1 |Kas blty pazadama klientui, tas laiku ir jvykdoma. 4,79 3,39 1,40 1,41
Baty suteiki Ib dziant klient
2 aty suteikiama pagalba sprendziant klienty 475 354 121 134
problemas.
D — - - — Ao
patikimumas | 3 _a rbu.OtOJaI suteikty paslaugg tinkamai ir kokybiskai i$ 472 338 134 1,40
pirmojo karto.
4 |Paslaugos blty visada suteikiamos laiku. 4,78 3,45 1,33 1,39
Teikiant paslaugas, darbuotojai sugebéty iSvengti
T Jal sugebety Isvengt 4,70 3,38 132 | 1,39
klaidy ir netikslumy.

Analizuojant tyrimo duomenis ir atlikus Mann-Whitney U tests, nustatytas, kad
lukesciai teiginiui ,,Teikiant paslaugas, darbuotojai sugebéty isvengti klaidy ir netikslumy*,
statistiSkai reikSmingi, atsizvelgiant | respondento lytj (p<0,05). Mann-Whitney U Testo
rezultatas = 2115,00. Atsizvelgiant j respondenty amziy, statistiSkai reikSmingy skirtumy
nenustatyta (p>0,05), ta¢iau vertinant laukimo trukme iki aptarnavimo, nustatyti reikSmingi
skirtumai trims teiginiams, kuriais buvo vertinama patirta kokybé patikimumo dimensijoje (zr.
11 lentelé).

11 lentelé: Kruskal-Wallis Testo rezultatas (patikimumas)
(sudaryta autorés)

Suteikiama Darbuotojai Teikiant
suteikia paslaugas,
pagalba o
o paslauga darbuotojai
sprendziant ink 7 ba i i
Klienty tin amai ir sugeba iSvengti
kokybiskai is$ klaidy ir

problemas (b)

pirmojo karto (b)

netikslumy (b)

Chi-Square 14,163 9,238 8,170
df 3 3 3
Asymp. Sig. ,003 ,026 ,043

b. Kintamasis: Laukimo trukmé iki aptarnavimo

Isanalizavus patikimumo dimensijos rezultatus, galima teigti, jog ypac¢ svarbus vaidmuo

klienty aptarnavimo paslaugy kokybés vertinimui yra trukmé iki aptarnavimo. Kuo ilgesne

trukmé iki aptarnavimo, tuo prasciau vertinami patikimumo dimensijos teiginiai.
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Tikrumo dimensijos vertinimas: Tai reiskia paslaugas teikiancio subjekto supratimg ir
mandaguma, 0 taip pat gebéjima uztikrinti pasitikéjimg, kuomet bendraujama su klientais ir
teikiamos paslaugos (Giannakos et al., 2012). Sioje dimensijoje isryskinamas organizacijos
darbuotojy kompetencijos veiksnys, kuris apima ne tik Zinias bei ir keliamus reikalavimus

paslaugos, bet ir apima asmenines savybes.

Tikrumo dimensijos jvertinimas

4,73 4,72 4,78
5.00 4,70 4,67
4,50
3,67 3,62 3,65 3,70
4,00 3,34
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00 o - - - o
Paslaugos kokybé Teikiamos Darbuotojai Aptarnaujantis Bty suteikta
nesikeisty paslaugos atitikty mandagiai ir darbuotojas turéty  informacija, kada
nepriklausomai  keliamus duomeny pagarbiai pakankamai Ziniy bus jwwkdyta
nuo aptarnaujandiy saugos bendrauty su apie teikiamas paslauga.
darbuotojy kaitos. reikalavimus. klientais. paslaugas.
O Laukiamos kokybés jvertinimo vidurkis Patirtos kokybés jvertinimo vidurkis

22 pav. Respondenty jvertinta tikrumo dimensija
(sudaryta darbo autorés)

Tikrumo dimensijoje respondenty nuomone, didziausias klienty aptarnavimo paslaugy
kokybés atotrikis — ,,Paslaugos kokybé nesikeisty nepriklausomai nuo aptarnaujanciy
darbuotojy kaitos* (1,36), maziausias - ,,Bity suteikiama informacija, kada bus jvykdyta
paslauga‘“ (0,97). Pazymétina, kad teiginiui ,,Aptarnaujantis darbuotojas turéty pakankamai
Ziniy apie teikiamas paslaugas* likes¢iai buvo vertinami itin aukstai — (4,78).

12 lentelé: Klienty aptarnavimo paslaugu kokybés jvertinimas (Tikrumas)
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Laukiamos| Patirtos Bandras |Paslaugos
SERVQUAL . . A A
| . . o . kokybés kokybés kokybés | kokybés
metodikos |Eil.nr. Paslaugos kokybés kriterijaus aprasymas ) o ) o .
dimensiios jvertinimo | jvertinimo | nuokrypis | indeksas
I vidurkis vidurkis (balais) (sal)
1 Paslaugos kok'yb%.neykelstq rTeprll.dausomal 4,70 3,34 1,36 1,41
nuo aptarnaujanciy darbuotojy kaitos.
Teikiamos paslaugos atitikty keliamus
2 X R 4,73 3,67 1,06 1,29
duomeny saugos reikalavimus.
Tikrumas 3 Da rb.uoto!al mandagiai ir pagarbiai bendrauty 472 3,62 1,10 1,30
su klientais.
Al janti j : kank i
4 wp‘fa rnaIUJa n-tlrc, darbuotojas turéty pakankamai 478 3,65 113 131
Ziniy apie teikiamas paslaugas.
Baty suteikta informacija, kada bus jvykdyta
5 4,67 3,70 0,97 1,26
paslauga.
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Vertinant gautus tyrimo duomenis nustatyta, kad lukesciai teiginiui ,,Bity suteikta
informacija, kada bus jvykdyta paslauga “ statistiskai reikSmingi atsizvelgiant j respondento lytj
(p<0,05). Mann-Whitney U Testo reiksmé = 1975,00. Pagal respondenty amziy statistiskai
reik§mingy skirtumy nebuvo nustatyta (p>0,05). Panaudojus trukmés iki paslaugos suteikimo
kriterijy, Kruskal-Wallis testu nustatyti statistiSkai reikSmingi skirtumai patirtga kokybe
matuojantiems teiginiams ,,Teikiamos paslaugos atitinka keliamus duomeny saugos

reikalavimus* ir ,,Darbuotojas mandagiai ir pagarbiai bendrauty su klientais* (zr. 12 lentelg).

13 lentelé: Kruskal-Wallis Testo rezultatas (tikrumas)
(3altinis: sudaryta darbo autorés)

Teikiamos Darbuotojai
paslaugos atitinka mandagiai ir
keliamus pagarbiai
duomeny saugos bendrauty su
reikalavimus (b). klientais (b)
Chi-Square 12,224 14,759
df 3 3
Asymp. Sig. 007 002

b. Kintamasis: Laukimo trukmeé iki aptarnavimo

Apibendrinant tikrumo dimensijos teiginiy vertinimus, galima teigti, jog organizacijos
darbuotojy bendravimas su klientu reiskia labai daug, todé¢l darbuotojai aptarnavimo metu
turéty naudoti tinkamus jgidzius, jog interesantai likty ne tik patenkinti, bet ir pasitikintys
organizacija. Klientai noréty jausti darbuotojo didesnj norg, kompetencijg ir gebé&jima jiems

padéti, todél Zinios, bendravimo balso tono reik§mé itin svarbi.

Empatijos dimensijos vertinimas: Tai reiskia, kad paslaugy teikéjas supranta kiekvieno
Kliento poreikius ir ripestingai teikia paslaugas Klientui (Giannakos et al., 2012). Klienty
aptarnavimo paslauga galime atlikti tiksliai pagal apraSytas procediras, taciau tikétina, jog
Klientai gali nejausti rupesCio, kas atsiliepty paslaugy kokybés Zemesniam vertinimui.
Kiekvienas klientas paslaugos teikimo metu nori buti iSgirstu ir jausti, jog aptarnaujantis
darbuotojas i§ tikryjy suprasty jo poreikius ir problemas, o tai patvirtina empatijos dimensijos
lukesc¢iy auksciausiai jvertintas teiginys ,,Darbuotojai gebéty issiaiskinti kliento poreikius ir
Jjam padeéti - (4,70).
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Empatijos dimensijos ivertinimas

4,57 4,70

i 3,58

4,44

| i 3,58

5,00
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
0,50
0,00

3,57

Darbuotojai gebéty
atsizvelgti j specialius
klienty pageidavimus

{pvz. paslaugos
skubumg, individualy
informavima ir kt.).

Paslaugos bty
suteikiamos tuomet,
kai to reikéty
klientams.

Darbuotojai gebéty
igsiaidkinti kliento
poreikius ir jam padéti.

Klientui biity rodomas
individualus démesys.

[ Laukiamos kokybés jvertinimo vidurkis Patirtos kokybés jvertinimo vidurkis

23 pav. Respondenty jvertinta empatijos dimensija
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Vertinant tyrimo duomenimis nustatyta, kad empatijos dimensijoje didZiausias atotriikis
yra kriterijui ,,Darbuotojai gebéty issiaiskinti kliento poreikius ir jam padéti*“ (1,13), maziausias
—,Darbuotojai gebéty atsizvelgti j specialius klienty pageidavimus (pvz. paslaugos skubumg,
individualy informavimg ir kt.)* - (0,83). AuksCiausiai patirtg kokybe respondentai vertino

teiginiui ,,Paslaugos biity suteikiamos tuomet, kai to reikéty klientui (3,66).

14 lentele: Klienty aptarnavimo paslaugy kokybés jvertinimas (Empatija)
(Saltinis: sudaryta autorés)

Laukiamos Patirtos | Bandras |Paslaugos
SERVQUAL . . . .
. . s . kokybés kokybés | kokybés | kokybés
metodikos [Eil.nr.| Paslaugos kokybés kriterijaus aprasymas . . . . .
dimensiios jvertinimo | jvertinimo |nuokrypis | indeksas
! vidurkis vidurkis (balais) (sat)
1 |Klientui baty rodomas individualus démesys. 4,57 3,58 0,99 1,28
Darbuotojai gebéty issiaiskinti kliento poreikius
2 | . " 4,70 3,57 1,13 1,32
ir jam padéti.
Paslaugos baty suteikiamos tuomet, kai to
Empatija | 3 | oo UB0S BUtUSUTel ! ' 4,64 3,66 0,08 1,27
reikéty klientams.
Darbuotojai gebéty atsizvelgti j specialius
4  |klienty pageidavimus (pvz. paslaugos skubuma, 444 3,58 0,86 1,24
individualy informavima ir kt.).

Analizuojant empatijos dimensijos respondenty duomenis pagal respondenty lytj,
statistiSkai reikSmingy skirtumy nebuvo nustatyta (p>0,05). Pagal amziaus kriterijy statistiSkai
reikSmingas skirtumas buvo nustatytas laukiamos kokybés teiginiui ,,Darbuotojai gebéty

iSsiaiskinti kliento poreikius ir jam padéti (p<0,05).
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15 lentelé: Kruskal-Wallis Testo rezultatas (empatija)
(3altinis: sudaryta darbo autorés)

Darbuotojai gebéty
iSsiaiskinti kliento
poreikius ir jam

Darbuotojai geba

atsizvelgti j

specialius klienty

Klientui yra rodomas
individualus démesys

(d)

Darbuotojai gebéty
iSsiaiSkinti kliento
poreikius ir jam

Paslaugos
suteikiamos
tuomet, kai to
reikia klientams

padéti (b) pageidavimus (c) padéti (d) (@
(lakestis) (patirta kokybé) (patirta kokybé) (patirta kokybé) | (patirta kokybé)
Chi-Square 13,129 10,123 8,078 15,073 16,814
df 5 4 3 3 3
Asymp. Sig. 0,022 0,038 ,044 ,002 ,001

b. Grouping Variable: AmZus pagal kategorijas

¢ Grouping Variable: Paslaugos suteikimo badai:

d Grouping Variable: Laukimo trukmé iki aptarnavimo

Apibendrinant galime paminéti, jog respondentams reik§mingai svarbus organizacijos

démesio vertés didinimo.

darbuotojy supratimas apie klienty poreikius bei problemas, individualizuotas pozitris
aptarnavimo metu. Veiksmingas bendravimas yra raktas j bet kokiy santykiy kiirimg ir
puoseléjima, o aptarnavimo kalboje panaudoti teiginiai ,,Ar galé¢iau Jums dar kuo nors padéti?

Jei ateityje prireikty pagalbos, nedvejodami kreipkités.” galéty prisidéti prie individualaus

Respondenty duomeny analizé atskleidé, kad VMI prie FM klientai bendrg patirta

nuokrypiai pagal dimensijas.
(Saltinis: sudaryta darbo autorés)

VMI prie LR FM klienty aptarnavimo

paslaugy kokybés vertinimas
SERVQUAL metodikos Patirtos | Laukiamos
dimensijos aslaugos aslaugos .
J pkokybgés pkokybgés Nuokrypis
vidurkis vidurkis

Apciuopiaomumas 3,63 4,07 -0,44
Reagavimas 3,44 4,64 -1,20
Patikimumas 3,43 4,75 -1,32
Tikrumas 3,60 4,72 -1,12
Empatija 3,60 4,59 -0,99
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klienty aptarnavimo paslaugy kokybe jvertino Siek tiek auks$¢iau nei vidutiniu balu — (3,54),
taciau lukeséiai buvo jvertinti pakankamai aukstu vidutiniu balu — (4,54), tai reskia, kad
respondentai didziaja dalj klausimyno teiginiy vertino auks$é¢iausiais balais (5), tad galima

spresti, kad tiriamieji turi ypac¢ aukStus lukescius klienty aptarnavimo paslaugy kokybei.

16 lentelé: Patirtos klienty aptarnavimo paslaugos ir laukiamos paslaugos kokybés



Siekiant gilesnés respondenty duomeny analizés, buvo apskaiciuotas nuokrypis pagal
dimensijas. Visos paslaugos kokybés dimensijos pasizyméjo neigiamais nuokrypiais, taciau
didziausias nuokrypis nustatytas Patikimumo dimensijoje (-1,32). Pastebéta, kad didziausias
paslaugos liikestis nurodytas balais buvo Patikimumo dimensijoje (4,75), kurios patirtos
kokybés vidurkis nurodytas balais buvo pats zemiausias (3,43). Maziausias nuokrypis tarp
laukiamos ir patirtos kokybés fiksuotas Apciuopiamumo dimensijoje (-0,44), kur respondentai
paslaugos likestj vertino taip pat Zemiausiais balais (-4,07).

Pazymeétina, kad, sickiant jvertinti, ar yra Koreliacinis rySys dar visy dimensijy ir
pasitenkinimo, arba tarp visy dimensijy ir lukesc¢iy, 0 taip pat ir vertinant kiekvieng dimensija
atskirai ir pasitenkinima, buvo skai¢iuojami Pearsono koreliacijos koeficientai, taciau rysio tarp
ju nustatyta nebuvo (p>0,05).

Pagal tyrimo rezultatus, darytina iSvada, kad klientai visose dimensijose, o ypac
patikimumo, reagavimo ir tikrumo, negauna tokios klienty aptarnavimo paslaugos kokybés,
kokios tikisi.

17 lentelé: Patirtos klienty aptarnavimo paslaugos ir laukiamos paslaugos kokybés
vertinimas pagal dimensijas
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Laukiamos paslaugos kokybés Patirtos paslaugos kokybés
SERVQUAL metodikos jvertinimas jvertinimas
dimensijos i . . Baly . ) )
Baly suma| Vidurkis | Rangavimas suma Vidurkis |Rangavimas
Apciuopiamumas 3358 4,07 5 2991 3,63 1
Reagavimas 2298 4,64 3 1701 3,44 4
Patikimumas 3916 4,75 1 2829 3,43 5
Tikrumas 3896 4,72 2 2968 3,60* 2
Empatija 3027 4,59 4 2374 3,60** 3
Viso:| 16495 4,54 - 12863 3,54 -
* 3,597
**3 596

Analizuojant gautus duomenis pastebéta, kad maziausi VMI prie FM klienty likeséiai
paslaugy kokybei buidingi apciuopiamumo (pagal rangavima penkta vieta) ir empatijos (pagal
rangavima ketvirta vieta) dimensijoms. Ap¢iuopiamumo ir tikrumo dimensijos yra dimensijos,
kuriose patirta paslaugy kokybé yra didziausia (atitinkamai pagal rangavimg pirma ir antra
vieta). Maziausia patirta paslaugy kokybé buidinga patikimumo dimensijai (pagal rangavima
penkta vieta), todél tyrimas leidZia nustatyti, kad kuo liikesciai mazesni, tuo patirta paslaugos

kokybe¢ didesné.
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Klientu aptarnavimo paslaugu kokybés valdyma gerinandios priemonés.

Tyrime buvo pateiktas klausimas apie tai ,,Kokios priemonés galéty prisidéti prie klienty

aptarnavimo ir teikiamy paslaugy kokybés gerinimo VMI prie FM?“,

Kiekybinio tyrimo metu respondentai gal¢jo rinktis i$ nurodyty klienty aptarnavimo paslaugos

kokybe galinCios pagerinti priemoniy arba pasitilyti savo.

Respondenty atsakymy ir nurodyty paslaugy kokybe gerinanciy priemoniy

pasiskirstymas:

v

v

v

38,4% - respondenty pamingjo periodines apklausas.
30,8% - pazyméjo slaptojo kliento tyrima.

26,8% - respondenty kaip kokybés gerinimo priemon¢ nurodé klienty aptarnavimo
standartg.

Kaip jau minéta anksCiau, respondentai turé¢jo galimybe patys pasiiilyti klienty

aptarnavimo paslaugos kokybe pagerinancias priemones, sritis ar biidus.

Respondenty apibendrinti pasiulymai:

v

<SS X

Informaciniai susirinkimai tam tikromis temomis, naudojant vaizding medziaga,
atsakant j klausimus.

Prie paslaugos nurodyta konkreti informacija ir DUK.

Pagerinti darbuotojy aptarnavimo kultiira.

Skatinti kompetencijos kélimg tiksliniy mokymy pagalba.

Bendradarbiauti su kitomis vieSojo sektoriaus institucijomis dél biurokratizmo

mazinimo.
Respondento
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Periodinés Slapto kliento  Klierty Pasidlytos  Pasirinko Priemoniy

apklausos tyrimai  aptarnavimo kitos | kelias nenurocle
andartas priemonés  priemones

Klienty aptarnavima gerinanéios priemonés

24 pav. Pasitenkinimas pagal kokybés valdyma gerinanc¢ias priemones
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)
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Atsizvelgiant j respondenty lytj ir jy pasirinktas aptarnavimg gerinancias priemones
buvo nustatyta, jog labiausiai klienty aptarnavimo paslauga nepatenkinti vyrai pasitlé kitas
paslaugy kokybés valdyma gerinancias priemones nei buvo pasitilytos klausimyne. Pazymétina,
kad labiausiai patenkinti paslauga vyrai, kaip kokybés valdyma galin¢ia pagerinti priemong¢
rinkosi slapto kliento tyrimus. Pastebéta, jog vidutiniskai patenkinti klienty aptarnavimo
paslauga vyrai rinkosi net kelias priemones. Tuo tarpu tyrime dalyvavusios moterys, kurios
buvo labiausiai patenkintos klienty aptarnavimo kokybe, rinkosi klienty aptarnavimo standarta,

tac¢iau maziausiai patenkintos nurodé periodines apklausas.

18 lentelé: Respondenty pasiiilyty priemoniy pasirinkimas pagal
paslaugos suteikimo buidg
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

. _ Labiausiai patenkinti | VidutiniSkai patenkinti | Labiausiai nepatenkinti
Aptarnavimo blidas . . .
respondentai respondentai respondentai
Aptarnavimo poskyris Priemoniy nenurodé  [Slapto kliento tyrimas |Pasiulé kitas priemones
El. Paslaugy portalas Slapto kliento tyrimas |Periodinés apklausos Pasiulé kitas priemones
Telefonas Periodinés apklausos |Priemoniy nenurodé Pasirinko kelias priemones

Tyrimas leidzia patvirtinti, kad VMI prie FM klienty aptarnavimo paslaugy priemoniy
parinkimui reikalingi poky¢iai. Labiausiai paslaugy kokybe nepatenkinti klientai, kuriems
paslaugos buvo teikiamos klienty aptarnavimo padalinyje arba elektroniniy paslaugy portale,
tyrimo metu pateiké kitas kokybés valdymg gerinanéias priemones, t. y. bendradarbiauti su
kitomis vieSojo sektoriaus institucijomis dél biurokratizmo sumaZinimo, pagerinti darbuotojy
aptarnavimo kulttira, elektroningje erdvéje prie paslaugy nurodyti DUK (daZnai uZduodamus
klausimus), skatinti darbuotojy kompetencija tiksliniy mokymy pagalba. Labiausiai patenkinti
klientai kokybés valdymo gerinimo priemoniy nenurodé¢ arba pasirinko 1§ pateikty. Darytina
iSvada, kad klienty aptarnavimo paslaugos kokybés valdymo priemoniy kiekis néra
pakankamas, turimos priemonés néra pakankamai efektyvios, todél naujy parinkimas gali

uzduoti kryptj klienty aptarnavimo kokybés gerinimo vizijai.

Kokybinio tyrimo apibendrinti rezultatai:

Kokybinio tyrimo apklausoje dalyvavo 4 VMI prie FM darbuotojai, kurie buvo atrinkti
pagal nustatytus kriterijus. Trys i§ pasirinkty respondenty dirba vadovaujamg darbg (vadovauja
nuo 4 iki 11 darbuotojy). Pazymétina, kad visi respondentai yra teike arba dar iki Siol teikia
tiesioging aptarnavimo paslaugg klientams.

Respondenty vidutiné darbo patirtis VMI prie FM - 11 mety ir 4 mén.
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Pokalbio pradzioje respondenty buvo pasiteirauta, kokiu balu jvertinty klienty

aptarnavimo paslaugy kokybe organizacijoje? Galéjo skirti balg nuo 1 iki 5, kur reik§mé 1 —

labai blogai, 0 5 - labai gerai.

Respondentai vidutiniSskai VMI prie FM klienty aptarnavimo paslaugy kokybe jvertino

3,75 balo . Kiekybinio tyrimo metu respondentai patirtg kokybe jvertino 3,54 balo, tai yra .-

0,21 balo zemiau, nei jvertino organizacijos darbuotojai.

Apibendrinti respondenty interviu metu gauti rezultatai pateikiami lentelés forma (Zr.

18 lentelé), iSskiriant svarbiausius pastebéjimus. Respondentai suzyméti (R1), (R2), (R3) ir

R(4), o jy nekoreguoti teiginiai pazyméti pasviru sriftu. Pazymétina, kad bendra respondenty

nuomoné pazyméta paryskintu $riftu, o pabrauktu tekstu pazyméti teiginiai, kurie buvo minimi

daugiau nei dviejy respondenty.

18 lentelé: Respondenty kokybinés apklausos rezultatai
(3altinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Kategorija Tyrimo interviu pastebéjimy apraSymas PagrindZiantys teiginiai
Klienty Visi respondentai atsaké, kad darbuotojy supazindinimas su| (R4) "Kiek jais vadovaujasi, priklauso nuo
aptarnavime reikalingais teisés aktais vyksta per darbo organizavimo ir|kiekvieno darbuotojo asmeninés
dirbandiy dokumenty valdymo sistemg. Dazniausiai darbuotojai yra|azsakomybes.”; (R1) "Véliau tai paliekama
darbuotojy supazindinami vos tik pradeda dirbti organizacijoje. Buvo|savisvietos lygmenyje ir pacio darbuotojo
supazindinimas su |[paminéta, kad apie dokumenty svarbius pakeitimus|atsakomybéje.”

eiga ir
dokumentais

darbuotojai yra supazindinami ir susirinkimy metu, o pagal
poreikj rengiamos diskusijos.

Darbuotojy Ziniy
vertinimas

Respondentai interviu metu pasisaké, kad specialiai zinios
néra tikrinamos. DaZniausiai tiesioginis vadovas stebi
darbuotojy klienty aptarnavimg bei uzduoda klausimus,
siekdamas jsitikinti, ar darbuotojas zino normatyviniuose
dokumentuose iSdéstytus reikalavimus.

(R1) "Mano darbo VMI laikotarpiu Sios Zinios
nebuvo tikrinamos."; (R4) "Kaip pasikeité
aptarnaujanciyjy darbuotojy darbo kokybe,
néra netikrinama."

Mokymai,
tobuléjimas

Respondentai paminéjo, kad tiksliniai mokymai vyksta, kai
tik priimami nauji darbuotojai — prie$ pradedant darba. Taip
pat periodiskai, jvertinus gaunamas ataskaitas, stengiamasi
atsizvelgti | tobulintinas sritis. Darbuotojai dalyvauja
centrinio administratoriaus organizuojamuose mokymuose.
Respondentai pazyméjo, kad visi mokymai naudingi tiek
darbuotojams, tiek jy vadovams. Paprasius respondenty
jvardinti kaip daznai vykdomi mokymai, atsaké, jog vyksta
apei 1-2 kartus per metus. Respondentai teigée, kad
labiausiai pasiteisina gyvai organizuojami mokymai, kuriuos
vykdo kompetentingi lektoriai.

(R3) "Anksc¢iau biadavo , slapto kliento
tyrimai, dabar vyksta aptarnavimo trukmeés
matavimai aptarnavimo poskyriuose”; (R1)
. Mano VMI sistemoje matuojama paslaugy
suteikimo  trukme kas  ketvirti”;  (R2)
L,LApytikriai vyksta 1-2 kartus j metus (asmeniné
praktika), taip pat iskilus poreikiui bei
atsiradus  klienty aptarnavimo standarto
pakeitimams, naujovéms.”; (R1)  "Ypac
naudingi buvo konfliktiniy situacijy valdymo
mokymai ."

Priemonés
naudojamos
kokybés valdymui

Respondentai pamingjo, kad klienty aptarnavimo saléje yra
jrengti paslaugy vertinimo pulteliai, kur Kklientai po
tiesioginés aptarnavimo paslaugos gali ja jvertinti
pasirinkdamas "Sypsenéle", "neutralig biiseng" arba "litidng
veidukg". Respondenty nuomone $is aptarnavimo paslaugos
vertinimo budas kaip nepakankamai efektyvus, nes pasitaiko
dazni atvejai, kai klientas pasirenka ne ta vertinima, Kurio
noréjo, arba vaikams jis tampa tiesiog smagiu zaidimu.
Maziausiai apie jj zino darbuotojai, kurie teikia paslaugas ir
bendrauja su klientais per el. sistemos portala, el. pastu arba

telefonu. Kada vyko paskutinis "slapto kliento tyrimas",
respondentai jvardijo 2018 metus. Taip pat buvo
paminéta, kad aptarnavimo vietose - mokétojai gali pildyti

pasitlymy / pageidavimy bei skundy zurnalus, o taip pat, turi

(R1) "Apie organizacijos priemones kokybei
valdyti Zinoma tik tiek, kad yra ,,popierinis“
aptarnavimo standartas, taciau apie jj Zino
siauras darbuotojy ratas"; (R2) "Klienty
aptarnavimo kokybés vertinimas atliekamas 1-
2 kartus j metus. Yra sudaromos sutartys su

jmonémis, kurios atlieka
vykdant slaptas apklausas ir

analitinémis
vertinimus
tyrimus.”
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18 lentelés tesinys: Respondenty kokybinés apklausos rezultatai
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Kategorija

Tyrimo interviu pastebéjimuy apraSymas

PagrindZiantys teiginiai

Skundai ir jy
valdymas

Dazniausi buvo minimi klienty skundai dél paslaugy
suteikimo terminy, darbuotojy bendravimo kultiros ir
kompetencijos stokos. Statistiniy duomenu ir aiSkios
skundy tvarkos arba proceso jvardinti negaléjo nei
vienas i§ respondenty. Buvo paminéta, kad mokétojai
skundus gali pateikti jvairiai: per programéle ,,Pranesk®,
1882 telefonu, pastu, atvyke tiesiogiai pas AVMI paskirtus
atsakingus asmenis. Skundai yra registruojami ir
nukreipiami pagal kompetencija. Respondentai mingjo, kad
dazniausiai klientai skundZiasi aptarnavimo kultara, ilgu
laukimo laiku, ,,biurokratiniais trukdziais — kai mokétojams
patiems reikia atlikti kai kuriuos veiksmus ar pateikti

papildomus dokumentus

(R1) "Pagrindinis skundy valdymo jrankis yra
. daryti viskq, kad ir neteisétai, bet, kad skundy
nebiity pataikauti klientui, mesti visus
darbus ir atlikti ,, besiskundziancio“ poreikius
patenkinanciqg paslaugqg ."

Pasiulymai
kokybés valdymui

Vieno i§ respondenty nuomone, mokymai darbuotojams,
kurie dirba su klienty aptarnavime, turéty vykti reguliariai,
bent vieng karta j ketvirtj. Taip pat pabrézé, jog butini
psichology mokymai. Visi respondentai minéjo, kad
pagrindiné aptarnavimo gerinimo priemoné galéty biti, tai
psichologijos specialisty testas bisimam darbuotojui,]
kuris privalés visg darbo dieng skirti klienty aptarnavimui.
Kaip svarby kokybés gerinimo veiksnj, kuris tikrai gerinty
klienty aptarnavimo kokybe nurodé nuolatinis organizacijos
darbuotojy motyvavimg, nes respondenty nuomone, tik
motyvuotas darbuotojas yra lojalus organizacijai, jos
vizijoms ir tikslams. Respondentai sitlé, kad galéty bati
jraSomi visy aptarnaujanciyjy darbuotojy telefoniniai

pokalbiai su klientais bei daromi garso jrasai tiesiogiai

aptarnaujant  klientus (tai padéty spresti  iskilusias
konfliktines  situacijas, prevenciS8kai drausminty tiek
darbuotojus, tiek Kklientus). Organizuoti  darbuotojy

apsilankymus kity kolegy darbo vietose (kituose miestuose,
dalintis patirtimi). Prie§ priimant j darbg sitloma jvertinti ar
potencialus  darbuotojas yra nelinkes  konfliktuoti,
pakankamas emocinio intelekto lygis, kad sugebéty jvertinti,

(R1) "Aptarnavimas ruréty buti specializuotas,
bet ne su pozZidriu ,,visi turi iSmanyti viskq ",

juolab, kad galimybés tam yra.'

Kiti respondenty
pastebéjimai

(R3) "Pas mus gi dazniausiai mokétojai pyksta,
kad neuztenka vieno mygtuko paslaugai gauti";
(R1) "Mano asmeniné nuomoné, kad
aptarnavimo kokybé 50% priklauso nuo
darbuotojo asmeniniy savybiy, charakterio
bruozy ir profesines patirties."; (R1) "Puikiai
aptarnauti klientg aptarnavimo salese, bitina
bent pusmeti buti pradirbusiam VML."; (R2)
"Motyvuotas  darbuotojas laimingas
darbuotojas! Laimingas darbuotojas skleidzia

pozityvg, o pozityvas- uzkreciamas".

Kokybinio tyrimo metu respondenty buvo klausiama, kaip organizacijoje vykdomas

Klienty aptarnavimo procesas. Pasakyti darbuotojams, ka reikia daryti, néra taip efektyvu, kaip

turéti iSsamias raSytines instrukcijas, kuriose aprasyta nuosekli zingsniy seka.

Tinkamas procesy veikimas lemia gerus organizacijos veiklos rezultatus, o jo veikimas

uztikrinamas, jterpiant tokius saugiklius, kaip atsakomybés pasidalinimas ar procediiry

standartizavimas (Aptarnavimo kokybé¢ ..., 2018).
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Kokybinio tyrimo metu respondentai minéjo, kad VMI prie FM veikla grjsta procesiniu
valdymu. Geresnis paslaugy teikimas susij¢s ne tik su interesanty dialogu, jy poreikiy
patenkinimu, bet ir su klienty aptarnavimo paslaugos proceso paprastumu. Kokybinio tyrimo
metu, vienas i$ respondenty pamingjo, jog dazniausiai klientai pageidauja paslaugos suteikimo,
jdedant minimaliai jy pastangy, o visiSkas pasitenkinimas bty atlikti tai ,,vieno mygtuko
paspaudimu®. Jvertinus gautg informacija, buvo priimtas sprendimas pagal respondenty
nuomong¢ sudaryti klienty aptarnavimo procesus: kai mokétojas atvyksta j aptarnavimo poskyri;
kai mokétojui paslauga teikiama telefonu; kai mokétojas paslauga gaung elektroninés sistemos

pagalba.

1

4 5

Prasymo Paslaugos it i | PABAIGA
nagrinéjimas ne/suteikimas rysio gavimas. |

Interesanto

‘ PRADZIA }—» prasymas
(mokesciy

mokeétojas)

Skambutis telefonu
1882

El. sistema

Subprocesas (3)

25 pav. Pagrindinis klienty aptarnavimo procesas VMI prie FM
(3altinis: sudaryta darbo autorés, remiantis kokybinio tyrimo rezultatais)

Kiekvienas klienty aptarnavimo paslaugos procesas inicijuojamas, gavus mokétojo
praSyma, kuris gali buti vertinamas kaip poreikis gauti aptarnavimo paslaugg. Sudarius
aptarnavimo pagrindinj procesa, akivaizdu, jog organizacijos klienty aptarnavimas néra
Imanomas be technologijy pagalbos (kompiutering, rysio technika), be organizacijos darbuotojy

ir be aiSkaus proceso.

Subprocesas (2.1) 5 6 \—
3 4 e h I inéie lentol Gaunama
Atvykimas | Eiles numerélio Informacinéje lentoje nformacinéje lentoje Interesanto informacija apie
iy . © |—| sulaukiama duomeny [—>| laukiama duomeny | reresan "
aptarnavimo poskyrj gavimas ? Koke Ianeni identifikavimas interesanto
koks langelis aptarnaus oks langelis aptarnaus oragyma
8 Ar taksta
Paslauga | ————— i
1 nesuteikiama dokumenty ?
Interesanto
rasymas
‘ PRADZIA }—-» prasyma
(mokesciy l
mokétojas)
10

9
Griztamasis rysio Suteikima prasoma
PABAIGA <—| gavimas. <—( paslauga.

26 pav. Klienty aptarnavimo poskyryje procesas
(3altinis: sudaryta darbo autorés, remiantis kokybinio tyrimo rezultatais)

Kiekybinio tyrimo metu nustatyta, kad 17 proc. respondenty (N=28) atvyko j paslaugy
aptarnavimo poskyrj, nes kitais paslaugy biidais nesinaudojo. Dar 16 proc. (N=27) §j

aptarnavimo bida zyméjo, kai atsakymuose rinkosi daugiau nei vieng aptarnavimo bida.
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Reziumuojant duomenis, galima teigti, kad trecdalis respondenty (N=55) rinkosi, jog paslauga

gavo aptarnavimo poskyryje.

Subprocesas (2.2)
3 4
2 5
Skambutis telefonu Interesantas pasirenka ) Int(?r.esarjto »] Pokalbis su konsultantu
1882 paslauga identifikavimas

1
~ ‘ Interesanto 6 —m——
p . p ~ . . v Ar atsakyta j

= rasymas

‘ PRADZIA prasyl a e Grutam_asns rysio le———— visus
| (mokeséiy gavimas. Klausimus?
) ) mokétojas) - g

27 pav. Klienty aptarnavimo telefonu procesas
(3altinis: sudaryta darbo autorés, remiantis kokybinio tyrimo rezultatais)

Klienty aptarnavimo telefonu procesas pakankamai nesudétingas ir susidedantis vos i$
keliy proceso zingsniy, todé¢l galima daryti iSvada, kad vienas i§ pagrindiniy paslaugos kokybe
lemianciy pozymiy yra zmogiskas faktorius ir jo kompetencijos lygis. Kiekybinio tyrimo metu

nustatyta, kad §j biidg kaip papildomg pasirinko 27 proc. (N=45).

Subprocesas (2.3) 2 3 a s
Prasymas pateikimas | Prasymo perdavimas
El. badu | Sy i i | jui pagal ymo nagrinéji
(Mano VML, el.pastas). | kompetencija.

1

S Interesanto
< 6 a
PRADZIA }—» prasymas i Ar taksta
4 (mokeseiy sprendimas

e mokétojas) P dokumenty ?

Informuoj jamas
interesantas

8

|
l apie paslaugos nesuteikima

28 pav. Klienty aptarnavimo el. budu procesas
(3altinis: sudaryta darbo autorés, remiantis kokybinio tyrimo rezultatais)

Vadovaujantis kiekybinio tyrimo rezultatais, pastebéta, jog el. aptarnavimo biudas -
vienas populiariausiy ir jj, kaip pagrindinj klienty aptarnavimo btida, rinkosi 48,5 proc. (N=380)
respondenty, o net 31 proc. (N=51) rinkosi kaip vieng i§ aptarnavimo kanaly. Kokybinés
apklausos metu respondentai min¢jo, kad klientai daZniausiais skundziasi sistemy trikiais, todel
darytina iSvada, jog optimaliai sumazinus sisteminiy trikiy skaiciy, tikétinas ir didesnis klienty
pasitenkinimas paslaugy kokybe. Kokybinio tyrimo duomenimis sudaryti aptarnavimo procesai
néra sudétingi, o jy reglamentavimas galéty prisidéti prie vienodos praktikos bei veiklos
efektyvumo.

Analizuojant visy dimensijy teiginius ir paslaugos pasirinkimo buda, reikSmingi
skirtumai nustatyti ap¢iuopiamumo dimensijoje likesc¢iy teiginiui ,,VMI turéty visq reikalingg

ir modernig jrangq paslaugoms suteikti* ir empatijos dimensijos patirtos kokybés teiginiams
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“Darbuotojai mandagiali ir pagarbiai bendrauty su klientais “, ,, Darbuotojai gebéty atsizvelgti
J specialius klienty pageidavimus (pvz. paslaugos skubumg, individualy informavimq ir kt.)“,
(p<0).

Apibendrinant kokybinio interviu tyrimo rezultatus, pazymétina, kad su dokumentais
darbuotojai yra supazindinami vos tik jsidarbina organizacijoje, taCiau tobulintina reikalingy
ziniy patikros sritis. Tyrimo respondentai pripazino, kad mokymai yra naudingi, todél darytina
iSvada, jog investicijos | darbuotojy mokyma laiduoty kokybiska klienty aptarnavimo paslauga.
Galima i8skirti, jog laiko trukmés svarba pabréZiama tiek kiekybiniame, tiek kokybiniame
tyrime. Galima, daryti iSvadg jog Sio veiksnio jtaka paslaugy aptarnavimo kokybei turi ypaé
didele svarba. Respondenty paminétos kokybés valdymo priemonés reikalauja revizijos, nes jy
efektyvumu abejoja net ir patys organizacijos darbuotojai (pvz. pulteliy naudojimas prie
aptarnavimo langeliy). Pazymétina, kad klienty skundy valdymas, kaip kokybés valdymo
priemon¢ yra tobulintina. Pastebéta, kad gerintina ir darbuotojy kompetencija bei aptarnavimo
kultiira. Néra pakankamai efektyviai iSnaudojamos organizacijoje turimos kokybés valdymo
gerinimo priemonés, tokios kaip klienty aptarnavimo standartas, anoniminés apklausos.
Organizacija turi jsidiegusi LST EN ISO 9001:2015, taciau nei vienas i§ respondenty apie $ig
priemong nepasisakeé, todél darytina iSvada, kad apie ji mazai arba nieko nezino, o jo privalumai
néra panaudojami. Atkreiptinas démesys, kad tyrime dalyvave respondentai aktyviai sialé
priemones, galincias reik§mingai prisidéti prie klienty aptarnavimo kokybés tobulinimo, todél

daryti i§vada, jog organizacija galéty juos aktyviai jtraukti, generuojant idéjas.

Dokumenty analizé:

Dokumenty analizés metodu buvo siekiama nustatyti VMI prie FM klienty aptarnavima
reglamentuojancius dokumentus, atskleisti jy turinio pakankamuma kokybisko klienty
aptarnavimo paslaugy teikimo aspektu. Pazymétina, kad tyrimui naudoti organizacijos tik

viesai skelbiami dokumentai ir Su aptarnavimu susijusi informacija.

19 lentelé: Klienty aptarnavima VMI prie FM reglamentuojantys dokumentai
(Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis autorinio tyrimo rezultatais)

Jstaigos
Eil.nr. Dokumento pavadinimas suteiktas | ISleidimo data | Aktuali redakcija
nr.

1 Klienty aptarnavimo standartas (publikuojamas www.vmi.lt) - - -

2 Asmeny aptarnavimo Valstybinéje mokesciy inspekcijoje taisyklés VA-77 2007-12-17 2019-12-21

3 Nauj.q mokesé.iq mf)kétojq aptarnavimo ir mokestiniy prievoliy vykdymo VASE 2006-01-23 2018-07-11
stebésenos taisyklés

4 Paslap.ty_je neIaik.on.wos informaFijos a'pie rﬁokeséiq mokeétoja VA-147 2004-07-29 2019-01-01
paskleidimo tretiesiems asmenims taisyklés

5 Valstybinés mokesciy inspekcijos valstybés tarnautojo elgesio kodeksas V-141 2005-07-05 2015-04-03
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Standartas galéty padéti jstaigy darbuotojams geriau aptarnauti asmenis, o
besikreipiantiems asmenims gauti jy likesCius atitinkantj aptarnavima, taciau jis neturéty
dubliuoti ar atkartoti kity teisés akty nuostaty (Asmens duomeny ...,2018).

VMI prie FM interneto svetainéje skelbiama, kad vienas i§ pagrindiniy dokumenty,
kuris reglamentuoja klienty aptarnavimg VMI — Mokes¢iy mokétojy aptarnavimo standartas,
kuriuo organizacija vieSai pasizada mokeétojams suteikti s€kminga, efektyvy ir pagarba grista
bendradarbiavimag su klientais, laikytis etikos ir suteikti reikalingg pagalba islaikant auksta
aptarnavimo kokybe.

Dokumenty VMI prie FM jsipareigoja (Mokes¢iy mokétojy ...., 2020):
mandagy ir kokybiska aptarnavima;

teise biti iSklausytiems;

tinkamg aptarnavimo aplinka;

auksta teikiamy paslaugy kokybe, kompetencijg ir operatyvuma;
patogy darbo laika;

informacijos konfidencialumg ir sauguma;

N o a k~ w b oe

ypatingg démesj nejgaliesiems, senyvo amziaus, silpnos sveikatos zmonéms ir néS¢ioms

moterims;

8. objektyvy, iSsamy ir teisingg skundy, konflikty ir kity klausimy sprendima pagal VMI
kompetencija;

9. aptarnavimg ,,vieno langelio* principu;

10. nuolating aptarnavimo kokybés kontrolg¢ ir gerinima.

Kiekybinio tyrimo rezultatai atskleidé, kad VMI prie FM klientams paslaugos suteikimo
metu, ypa¢ svarbi laiko reikmé, patogus darbo laikas, pazady laikymasis, minimali klaidy
tikimybé aptarnavimo metu, aukSta darbuotojy kompetencija, aktyvi komunikacija dél
paslaugos suteikimo, poreikiy i$siaiSkinimas bei mandagumas.

Atsizvelgiant | vieSai organizacijos deklaruojamus jsipareigojimus ir respondenty
lukesc¢iy bei patirtos kokybés vertinimus, pazymeétina, kad visos sritys mokes¢iy mokétojy
aptarnavimo standarte yra paminétos, todél darytina iSvada, jog ne visi organizacijos
darbuotojai pakankamai turi Ziniy ir kompetencijos kaip jam elgtis, kokie veiksmai biitini ir
kokia jy seka.

Analizuojant asmeny aptarnavimo valstybinéje mokesciy inspekcijoje taisyklése
nustatyta, jog yra jtvirtinta nuostatos, jog darbuotojai, aptarnaudami klientus, privalo
vadovautis pagarbos Zmogui, pagalbos, teisingumo ir kitais principais, taip pat nurodytas

draudimas atsisakyti teikti paslaugas, jei néra kliento poreikius galin¢io patenkinti
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kompetentingo darbuotojo. Taisykliy II ir IIT skyrius yra skirtas asmeny prasymy, pranesimy ir
skundy pateikimui bei jy nagrinéjimui. Taisykliy V skyrius reglamentuoja organizacijos klienty
aptarnavimg telefonu, o VI skyrius apie interesanty aptarnavimo kokybés vertinimg.
Atkreiptinas démesys, kad taisykliy 62 punktas reglamentuoja organizacijos prievole karta per
metus pateikti VMI prie FM interneto svetainéje www.vmi.lt aptarnavimo kokybés anoniminio
vertinimo rezultatus, ta¢iau minéti paskutiniai rezultatai svetainéje paskelbti uz 2018 metus.

Naujiems mokes¢iy mokétojams organizacija turi atskiras aptarnavimo taisykles
»Naujy mokesCiy mokétojy aptarnavimo ir mokestiniy prievoliy vykdymo stebésenos
taisykles“, kuriomis reglamentuojamos naujo mokes¢iy mokétojo statusg turinéio mokétojo
aptarnavimo tvarka. Naujo mokes¢iy mokétojo statusas yra jgyjamas 12 ménesiy laikotarpiui
nuo jregistravimo ] MokesCiy mokétojy registra dienos. Taisyklés jpareigoja organizacijos
darbuotoja, kuris paskirtas atsakingu uz naujo mokétojo aptarnavima, suteikti visa klientui
reikalingg informacija, ji stebéti, o netinkamai vykdant prievoles susisiekti su mokétoju ir
i$siaiskinti priezastis. Taisykliy 13 punktas numato, kad VMI prie FM, nereciau kaip 2 kartus
metuose, jsipareigoja vykdyti naujy mokesciy aptarnavimo kokybés apklausas, nagrinéti ir
apibendrinti rezultatus. Atkreiptinas démesys, kad apklausy vykdymui organizacija gali
pasitelkti nepriklausomg apklausos vykdytoja, nes tai reglamentuoja taisykliy 14 punktas.

Paslaptyje nelaikomos informacijos apie mokesc¢iy mokétojg paskleidimo tretiesiems
asmenims taisyklése yra nurodyta, kokia informacija yra laikoma paslaptyje ir kurig
informacija VMI prie FM darbuotojas interesantui suteikti jo aptarnavimo metu. Taip pat
taisyklése nurodoma, kokie asmenys ir kokiais buidais gali gauti apie mokétoja reikalingg
informacijg. Apie kokybinius matavimus ar taikomas kokybés valdymo priemones taisyklése
néra reglamentuota.

Analizuojant Valstybinés mokesciy inspekcijos valstybés tarnautojo elgesio kodekso
taisykles, kuris reglamentuoja pagarbiy santykiy palaikymg tiek su mokétojais ir su
organizacijos darbuotojais. Kodekse principais jtvirtinta, koks turi biiti darbuotojo elgesys su
interesantais, kaip atlikti pareigybése aprasytas funkcijas, koks elgesys néra leistinas
organizacijos viduje. Kodekso prieziira ir kontrol¢ pavesta VMI prie FM virSininkui ir
organizacijos vidaus saugumo bei personalo skyriams, o 23, 24 ir 25 punktuose yra nurodyta
kiekvieno i§ jy atsakomybé. Uz Sio dokumento taisykliy nesilaikymg yra numatoma ir
darbuotojy atsakomybe, tai patraukimas j tarnybing atsakomybe Lietuvos Respublikos jstatymy
numatyta tvarka.

Apzvelgus VMI prie FM klienty aptarnavima reglamentuojancius dokumentus, galima
daryti iSvada, jog pakankamai iSsamiai reglamentuojamas aptarnavimo paslaugos aptarnavimas

kokybés atzvilgiu. Remiantis kokybinio ir kiekybinio tyrimo rezultatais, galima daryti i§vada,
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jog darbuotojai néra pakankamai su jais susipazing, todél siekiant auksStesnés aptarnavimo

paslaugy kokybés, reikety skatinti darbuotojy ziniy atnaujinima.

Autorinio tyrimo rezultaty apibendrinimas

Kiekybiniu tyrimu buvo atskleisti skirtumai tarp klienty liikes¢iy ir faktiskai patirtos
(suvoktos) klienty aptarnavimo paslaugos kokybés vieSojo sektoriaus organizacijoje.
ISanalizavus respondenty duomenis pagal dimensija, buvo nustatyta, jog didziausias atotrukis
tarp liikesCiy ir patirtos klienty aptarnavimo paslaugos kokybés yra patikimumo ir reagavimo
dimensijose. Kiekvieno respondento lukesciai ir patirta kokybé jvertinti skirtingai, taciau
apibendrinus rezultatus iSrySkéjo, kad organizacijos darbuotojai neturi pakankamai laiko
atsakyti j klienty uzduodamus klausimus, paslaugos galéty biiti suteikiamos greiciau ir tinkamai
1§ pirmojo karto, o pazadai klientams vykdomi. PaZymétina, kad maziausias atotriikis tarp
laukiamos ir patirtos paslaugy kokybés, nustatytas apCiuopiamumo dimensijoje, tad galime
daryti iSvada, jog klientai yra pakankamai patenkinti organizacijos patalpomis, modernia
iranga, darbuotojy iSvaizda. Atkreiptinas démesys j darbo laiko patogumo tobulinima, nes $is
teiginys apciuopiamumo dimensijoje pasizyméjo didZiausiu atotriikiu.

Kiekvieno respondento lukes¢iai ir patirta kokybé jvertinti skirtingai, taciau
apibendrinus rezultatus iSrySkéjo svarba klienty aptarnavimo kulturai, darbuotojy zinioms
nepriklausomai nuo jy kaitos, jsigilinimui j kliento poreikius ir klaidy vengimui, o Zemas $iy
veiksniy patirtos kokybés vertinimas pagrindZia tobulinimo poreikj.

Apibendrinant autorinio darbo tyrima, pazymétina, kad ypa¢ isryskéjo klienty
aptarnavimo paslaugos suteikimo trukmés jtaka klienty pasitenkinimui, t. y. per ilgai teikiama
paslauga, ilgas laukimo laikas iki aptarnavimo. Svarbis klienty aptarnavimo paslaugy kokybés
gerinimo dalyviai yra ir organizacijos darbuotojai, tai atkleidé kokybinio tyrimo pasitilymy
gausa. Tyrimas atskleidé abejoting prie aptarnavimo langeliy esanciy pulteliy kokybei matuoti
efektyvuma, o taip pat, kad apie organizacijoje jdiegta ISO LT 9001:2015 darbuotojai nieko
nezino. Organizacijoje nebuvo rasta reglamentuoty klienty aptarnavimo procesy, o jie galéty
padéti siekiant aptarnavimo praktikos vienodumo ir aiskumo.

Dokumenty analizés metodu nustatyta, jog organizacijoje pakankamai iSsamiai
reglamentuotas klienty aptarnavimas, o darbuotojai su dokumentais supazindinami pradéjg eiti

pareigas, toliau zinios néra tikrinamos ir paliekama darbuotojo atsakomybéje.
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6. VALSTYBINES MOKESCIU INSPEKCIJOS KLIENTU
APTARNAVIMOKOKYBES VALDYMO ISTAIGOJE MODELIS

VMI prie FM turi jsidiegusi ir vadovaujasi ISO 9001:2015 reikalavimais bei vieSai
isipareigojusi nuolatos tobulinti integruota kokybés vadybos sistemg. ISO standartai grindziami
Demingo ciklo Planuok-Daryk-Tikrink-Veik (toliau - PDTV) filosofija. Jis sékmingai gali buti
naudojamas tiek produktams, tiek ir paslaugoms, sickiant aukStesnio kokybés lygio
(Adomaitiené, 2015).

150, kavaES /‘\ lensy aptamaimo
politikos perfidra J Kokybiniu tiksly E— standarto nuostaty,

-~ igyvendinimas. kokybeés politikos
O Kokyhés vadybos sistema; O Procesu periira; N
O Strateginiai tikslai; O Mokymai darbuotojams;
0 Veiklos padaliniu planai. U Komunikacija;

O Bendradarbiavimas su organizacij omis.
Kompetencija
(Zmoneés) - -

Nayjy idé&uy skatinimas
I 11:rauk1 ant orgamzacjos
darbuotojus. Tobulinimo

idéjos, neatitiktys.
Opllmall kokybé

Koreguotiny veiksmmy ir

Tobulinimo prioritety
nustatymas ir jtr aukimas
i planus.

priemoniu Veikti Tikrinti
igyvendinimas. Probleminiy sriciy
identi fikavimas.

] Veildos.plnnl.} pefriod.in.ini nl:nnu]m.lmnl, O GriZ tamojo ryéio gavimas;
U Reagavimas | klientu poreikius ir 0 Periodinis matavimo priemoniu vertinimas.

nusiskundimus.
\_/ —

0 BVM modelio diegimas; ‘ 0 Kokybés matavimas;

29 pav. Klienty aptarnavimo paslaugy kokybés valdymo tobulinimo modelis
(Saltinis: sudaryta darbo autorés)

VMI prie FM Kklienty aptarnavimo paslaugy kokybés valdymo tobulinimo modelio
pagrindas sudarytas placiai pripazjstamu kaip nuolat gerinanc¢iu procesy ir paslaugy kokybe
ciklu, kurj pakankamai lengva atsiminti dél keturiy loginés sekos veiksmy: planuoti, vykdyti,
tikrinti ir veikti. Kaip jau paminéta darbe, klienty aptarnavimas néra jmanomas be technologijy,
zmogiskyjy iStekliy ir procesy, todeél jy sasaja ir veikimas kartu yra tiesiogiai susijes su
paslaugos kokybe ir vidiniy bei iSoriniy kleinty pasitenkinimu.

Sudaryto modelio ciklas pradedamas ,,planavimo* etapu. Viena i§ pagrindiniy kokybés

tobulinimo priemoniy ISO 9001:2015 sertifikatu patvirtinta organizacijoje idiegta ,,Kokybés
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vadybos sistema*, kurioje ne tik atsispindi VMI prie FM vizija, misija ir ilgalaikiai tikslai, bet
ir apibréztos kokybés tobulinimo kryptys. Planavimo etapas taip pat yra grindziamas strateginiy
ir veiklos padaliniy planais, kuriuose labai svarbu jtraukti ir klienty aptarnavimo paslaugy
kokybés tobulinimo sritis, tikslus, priemones ir rezultaty rodiklius pasiekimams iSmatuoti.
Kokybés vadybos sistemoje turi dalyvauti visi organizacijos darbuotojai, jog apimty Visus
organizacijos veiklos procesus, nes tik bendromis pastangomis galima buty uztikrinti efektyvy
tobulinimg. Nuolatinj darbuotojy ugdyma rekomenduojama sieti su strateginiais tikslais, o
atsizvelgiant ] autorinio tyrimo rezultatus, jog nebuvo rasta klienty aptarnavimo paslaugy
teikimo reglamentuoty procesy, tai galéty bati jtraukiama j organizacijos veiklos planus.

Antrajame ciklo etape ,,vykdyti“ biitina nuolatos vykdyti klienty aptarnavimo procesus
maksimaliai jtraukiant organizacijos darbuotojus, juk jie geriausiai zino ko nori klientai, ar
vykdomi procesai tinkamai jgyvendina klienty keliamus reikalavimus. Klienty aptarnavimo
procesai turéty biiti pristatyti ne tik organizacijos darbuotojams, bet ir vieSinami elektroninéje
erdvéje. Tyrimas patvirtino, jog svarbu daugiau démesio skirti darbuotojy kompetencijy
ugdymui ir jy orientacijai j teikiamy paslaugy kokybe, skatinti viding komunikacijg tarp
padaliniy, maksimaliai sumazinti klaidy tikimybe, o greitas klienty poreikiy tenkinimas ar
problemy sprendimas bty vienas i$ prioritetiniy uzdaviniy. Siiiloma supazindinti ir nuolat
Sviesti darbuotojus akcentuojant kokybés vadybos sistemos principus ir privalumus, o taip pat
nuolat priminti klienty aptarnavimo standarto nuostatas, nes jy jveiklinimas — biitinas siekiant
aukStesnés klienty aptarnavimo kokybés. Tyrimo duomenys patvirtina, kad vieSinimas ir
nuolatinis klienty aptarnavimo standarto nuostaty Svietimas, gali padéti uztikrinti vienoda
klienty aptarnavimo lygj] ir geresn¢ paslaugy suteikimo kokybe. Klientus aptarnaujanciy
darbuotojy kurybiskumo skatinimas, tai asmeniné galimybé jiems prisidéti prie organizacijos
teikiamy paslaugy kokybés tobulinimo pateikiant savo pasitlymus ir idé¢jas (toliau -
KAIZEN‘us). Tyrimo duomenys atskleidé, kad kokybés pagerinimui jtakos galéty turéti
glaudesnis klientus aptarnaujanc¢iy darbuotojy bendravimas su kitais organizacijos padaliniais,
o taip pat glaudus ry$iy palaikymas su kitomis vieSosiomis institucijomis. Paslaugai suteikti
reikalingy dokumenty ar duomeny tiesioginis gavimas is kity vieSyjy organizacijy, mazinty ne
tik biurokratizma, bet ir pagreitinty paslaugos suteikimo trukme.

Treciajame ciklo etape ,,tikrinti* — svarbu efektyviai valdyti ir tikslingai panaudoti
klienty griztamojo rySio informacijg. Kritinis ,,saves® vertinimas ir probleminiy sriciy
identifikavimas panaudojant nusistatytus kriterijus (pvz. daznj, trukme) gali atskleisti ateities
perspektyvas. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad darbuotojams butina pristatyti ir paaiskinti ne tik
skundy valdymo procesa, rodiklius, bet ir panaudojimo tikslus. Organizacijos jau naudojamy

klienty aptarnavimo paslaugy kokybés valdymui priemoniy periodinis jvertinimas padéty
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identifikuoti, kuriy matavimo priemoniy verta atsisakyti. Norit pagerinti klienty aptarnavimo
paslaugy kokybe, ja bitina valdyti, bet ir nuolat stebéti klienty pasitenkinimo lygj ir jo
nuokrypius.

Paskutiniame ciklo etape ,,veikti“ tai surinkty klienty poreikiy ir gauty skundy
jvertinimo pagrindu nustatyty korekciniy veiksmy ir priemoniy jgyvendinimas. Tyrimas
atskleidé poreikj diegti naujus klienty aptarnavimo paslaugy kokybés iSmatavimo ir valdymo
jrankius, 0 vienas i$ galimy naujy jrankiy galéty buti Bendrojo vertinimo modelio jdiegimas.
Nuoseklus ,,saves® matavimas galéty bati papildomas nuolatinio organizacijos veiklos
tobuléjimo jrankis. Nustacius poreikius labai svarbu ne tik i$sikelti tikslus, jtraukti juos j veiklos
planus, periodiSkai jvertinti kaip juos seksi siekti, bet taip pat jvertinti ar veiklos eigoje nereikia
patikslinti veiklos plano jtraukiant naujas svarbias korekciniy veiksmy priemones.

Sistemingas ir nuolatinis organizacijos klienty aptarnavimo tobulinimas neturéty turéti
pabaigos, todél sililoma organizacijoje turéti atsakinga darbuotoja palaikantj ir skatinantj
efektyvumo iniciatyvas, jtraukti visus organizacijos darbuotojus per KAIZEN‘y iniciatyvas,
kad nesustoty tobulinimo procesas. Visuomené nuolat kelia aukstus reikalavimus vieSajam
sektoriui, todél kokybiskos, greitos paslaugos klientams, salygoty mazesnes sgnaudas
organizacijai. VieSyjy paslaugy teikimo ir klienty aptarnavimo paslaugy kokybés vertinimas
turéty tapti kasdienine jstaigos veiklos dalimi, kad buty uztikrintas optimalus interesanty

pasitenkinimas ir pasitikéjimas organizacija.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

[Sanalizavus lietuviy ir uzsienio autoriy mokslinius literatiiros Saltinius, apzvelgus
atliktus tyrimus ne tik Lietuvoje, bet ir uzsienyje, galima teigti, jog vieSajame sektoriuje
Klienty aptarnavimui ir jo valdymui keliami vis aukS$tesni reikalavimai. Sukurti
kokybiska aptarnavimo paslauga nebeuztenka, kadangi nemaziau svarbu uztikrinti
nuolatinj kokybés lygj, taip visuomenei uztikrinant, kad gera paslaugos kokybé néra tik
atsitiktinis reiskinys.

Apibendrinant mokslininky nuomong klienty poreikiams, pasitenkinimui, likesciams ir
pan. matuoti yra taikomi jvair@is tyrimy metodai ir modeliai. Tikétina, jog reikSmingai
pertvarkytas naujasis EFQM modelis gali biiti vertinga priemoné organizacijai, 0 BVM
modelis dé¢l savo nesudétingumo ir paprasto pritaikymo rekomenduojamas viesojo
sektoriaus organizacijoms, atliekant jsivertinimg maziausiomis sgnaudomis, kuris
padeda ne tik uztikrinti svarbiausiy veiklos sri¢iy tobulinima, bet ir skatina darbuotojy
isitraukima, ta¢iau dauguma mokslininky kaip vieng populiariausiy, i§vystyty ir placiai
naudojamy modeliy paslaugy kokybei isSmatuoti rekomenduoja ,,Servqual*

Klienty poreikiams, pasitenkinimui, likesCiams ir pan. matuoti yra taikomi jvairQs
tyrimy metodai, ta¢iau VMI prie FM klienty aptarnavimo kokybei iSmatuoti buvo
pasirinkta ,,Servqual® modelio metodika. VieSajame sektoriuje klienty aptarnavimui ir
jo valdymui keliami vis aukstesni reikalavimai, o taip pat labai aukStus kokybeés
lukescCius patvirtino ir pasirinktoje vieSojoje organizacijoje atliktas tyrimas dél klienty
aptarnavimo kokybés ir jos valdymo priemoniy, kur vidutinis lukesCiy jvertinimas
visose dimensijose buvo jvertintas 4,54 balo i§ 5.

Apibendrinant autorinio tyrimo rezultatus, nustatyta, ypa¢ patikimumo ir reagavimo
dimensijose, respondentai negauna tokios aptarnavimo paslaugos kokybés, kokios
tikisi. Rezultatai atskleidé, kad klientams reagavimas ypac svarbus veiksnys, o tai
patvirtina aukstai vertinami klienty ltikes¢iai — vidutiniSkai 4,64 balo i$ 5. Patirtos
kokybes rezultatai atskleidé klienty aptarnavimo paslaugos teikimo trukmeés neigiama
jtaka klienty pasitenkinimui, todél siekis sumazinti trukme ir gali prisidéti prie
teigiamos jtakos klienty pasitenkinimui.

Autorinio tyrimo rezultatai leidzia patvirtinti, kad VMI prie FM klienty aptarnavimo
paslaugy priemoniy parinkimui reikalingi pokyciai. Labiausiai klienty aptarnavimo
paslaugos kokybe nepatenkinti klientai, tyrimo metu teiké kitas kokybés valdyma
gerinan¢ias priemones nei organizacija naudoja, todél darytina iSvada, kad klienty
aptarnavimo paslaugos kokybés valdymo priemoniy kiekis néra pakankamas, 0 turimos
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priemonés néra pakankamai efektyvios. Naujy priemoniy parinkimas tokiy kaip procesy
perzitra, darbuotojy kompetencijos kélimas, glaudus bendradarbiavimas su kitomis
vieSojo sektoriaus organizacijomis, gali uzduoti kryptj klienty aptarnavimo kokybés
gerinimo vizijai.

6. Tyrimo metu iSryskéjo, kad didziausios problemos, uzkertancios kelig aukStesnei
klienty aptarnavimo kokybei pasiekti, yra darbuotojy kompetencijos ir kulttros stoka, o
efektyvus skundy valdymas galéty biiti puikus informacijos S$altinis, kuris padéty
organizacijai ne tik tobuléti, bet ir uzmegzti santykius su klientais. Aktyvesnis
jsitraukimas ] klienty problemy sprendima galéty sustiprinti kliento pasitikéjimo
organizacija pozitrj.

7. Remiantis literatiros apzvalgos analize, autorinio tyrimo rezultatais ir placiai
pripazjstamu kaip nuolat gerinanéiu procesy ir paslaugy kokybe Demingo ciklu, buvo
sudarytas VMI prie FM klienty aptarnavimo paslaugy kokybés valdymo tobulinimo
modelis, kuris grindziamas pagrindiniai keturiais tobulinimo etapais, paslaugy kokybés

tobulinimo cikliSkumu, kas gali uztikrinti vieSosios organizacijos nuolatinj tobulinima.

Pasiiilymai ir galimos tolimesnés darbo temos vystymo galimybés
1.  Atlikti iSsamesnj klienty aptarnavimo vieSosiose jstaigose tyrimg, neapsiribojant
konkrecia organizacija. ISsamesni tyrimai leisty ne tik geriau ir tiksliau jvertinti klienty
aptarnavimo kokybg ir jos valdyma, bet ir pasilyginti su kitomis klienty aptarnavimo funkcija
atliekanciomis jstaigomis.
2. Siejant su ketvirtgja pramonés revoliucija, rekomenduojama atlikti tyrimg vieSojo
sektoriaus organizacijose, jvertinant technologinius aspektus veiklos procesuose dél jy
robotizavimo bei dirbtinio intelekto pritaikymo galimybiy.
3. Sitloma atlikti vieSojo sektoriaus klienty aptarnavimo paslaugy kokybés ir jos valdymo
lyginamajg analize tarp Lietuvos ir Baltijos Saliy.
4.  Tikslinga parengti metodika vieSojo sektoriaus organizacijoms kaip efektyviai valdyti

klienty aptarnavimo paslaugos kokybe siekiant jos pagerinimo.
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SANTRAUKA

85 puslapiai, 19 lenteliy , 29 paveiksly, 65 literatiiros Saltiniy.

Magistro darbo tikslas - isanalizavus mokslingje literatiiroje sitilomus ir vie$ojo
sektoriaus organizacijoje taikomus klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelius, pasitilyti
vieSgsias paslaugas teikianciai organizacijai patobulintg klienty aptarnavimo kokybés valdymo
modelj.

Darbo metodai: mokslinés literatiiros analizé, anketiné apklausa, kokybinis tyrimas,
aprasomoji statistiné duomeny ir Sintezés analizés.

Darbg sudaro jvadas, trys pagrindinés dalys, iSvados su pasililymais ir literatiros
saraSas. Pirmojoje dalyje apraSomi vieSojo sektoriaus aptarnavimo kokybés teoriniai aspektai,
paslaugy kokybés valdymas, modeliai, tendencijos bei teisinis reglamentavimas. Apzvelgiamos
pasaulio vie$ojo sektoriaus kokybés tendencijos, vertinant nuolating paZzanga, tobuléjant viesyjy
paslaugy teikimo kokybei, kurios tikslas aukstesnis klienty pasitenkinimo paslaugomis
jvertinimas. Antrojoje dalyje pristatoma klienty aptarnavimo paslaugy kokybés ir valdymo
priemoniy vieSojoje organizacijoje tyrimo metodologija. Treciojoje dalyje pateikiami autorinio
tyrimo rezultatai ir jy interpretacijos. Ketvirtojoje darbo dalyje apibendrinami literatiiros ir
autorinio tyrimo rezultatai .

Kiekybiniu tyrimu, kuris atliktas panaudojant Servqual modelio metodika, buvo
atskleisti skirtumai tarp klienty lukesc¢iy ir faktiSkai patirtos (suvoktos) klienty aptarnavimo
paslaugy kokybés vieSojo sektoriaus organizacijoje. Kokybinis tyrimas padéjo identifikuoti
problemines sritis, atskleidé organizacijoje naudojamas kokybés valdymo priemones ir jy
poveik] veiklos efektyvumui. Tyrimo rezultaty pagrindu sudarytas klienty aptarnavimo

paslaugy kokybés valdymo patobulinimo modelis.
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ReikSminiai ZodZiai: Klienty aptarnavimas, paslaugy kokybés valdymas, kokybés

tobulinimo modelis.
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THE QUALITY MANAGEMENT MODEL OF CUSTOMER SERVICE
IN PUBLIC ORGANIZATIONS

Vilija KARALIENE
Paper for the Master‘s degree
Quality Management Master‘s Program
Vilnius University
Faculty of Economics and Business Administration
Department of Management
Supervisor — doc. I.Stravinskiené
Vilnius, 2020

SUMMARY

85 pages, 19 charts, 29 pictures, 65 references.

The aim of the Master’s thesis is to offer an improved customer service quality
management model to a public service organization after analyzing the customer service quality
management models proposed in the scientific literature and applied in the public sector
organization.

Methods used for the thesis: analysis of scientific literature, questionnaire survey,
qualitative research, descriptive statistical data and synthesis analyzes.

The thesis consists of an introduction, three main parts, conclusions with suggestions
and a list of references. The first part describes the theoretical aspects of public sector service
quality, service quality management, models, trends and legal regulation. Trends in the quality
of the global public sector are reviewed, assessing the continuous progress in improving the
quality of public service provision, the aim of which is a higher assessment of customer
satisfaction with services. The second part presents the research methodology of customer
service quality and management tools in a public organization. The third part presents the
results of the authorial research and their interpretations. The fourth part of the thesis
summarizes the results of literature and authorial research.

The quantitative research conducted using the Servqual model methodology revealed
differences between customer expectations and the quality of customer service actually
experienced (perceived) in a public sector organization. The qualitative research helped to

identify problem areas, revealed the quality management tools used in the organization and
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their impact on operational efficiency. Based on the results of the research, a model for
improving the quality management of customer service has been developed.
Keywords: Customer service, service quality management, quality improvement

model.
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Priedai
1 priedas
Autorinio tyrimo klausimynas

Apklausa ,,Klienty aptarnavimo kokybés valdymo modelis vieSojo

sektoriaus organizacijose“
Gerb. Respondente,

Laba diena, esu Vilniaus Universiteto Ekonomikos ir verslo administravimo fakulteto,
magistro studijy krypties II kurso student¢ ir valstybinio sektoriaus darbuotoja.

Atlieku tyrima apie ,,Klienty aptarnavimo kokybés valdymo model; vieSojo sektoriaus
organizacijose®, kurio tikslas — iStirti ir atskleisti kaip skiriasi klienty likesciai ir faktiskai
patirta (suvokta) klienty aptarnavimo paslaugos kokybé vieSajame sektoriuje ir kokios
priemonés padéty klienty aptarnavimo kokybés gerinimo valdymui.

Apklausa yra anonimiska, o visi duomenys bus naudojami tik statistiSkai apibendrinti
minétame magistro darbe. Tyrimo rezultaty konfidencialumas ir anonimiSkumas

garantuojamas.

Nuosirdziai tikiuosi aktyvaus Jiisy dalyvavimo atsakant j Sios anketos klausimus.

Anketos pildymas uztruks apie 10 minuciy.

1. Ar Jis kada nors naudojotés vieSojo sektoriaus paslaugomis (pvz. VMI, SODRA)? (Taip
- pereiti prie kito klausimo, Ne - baigti pildyti anketg).

- Taip

|_Ne

2. Ar Jums teko kada nors naudotis VMI paslaugomis?

(Pazymeékite tinkamg atsakyma: Taip - pereiti prie kito klausimo, ne - baigti pildyti anketa).
- Taip

|_Ne
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3. Kaip daznai Jisy naudojatés VMI paslaugomis?
(Pazymeékita tinkamg atsakyma)

o karta per metus

" 2.3 kartus per metus
I kas meénes]

I Kiekvieng diena

I kita

4. Kokiu buidu Jis daZniausiai naudojatés paslaugomis?

(Galimi keli atsakymai, tinkama (-us) pazymeéti)

™ Telefonu

=
El. paslaugy portalu

I Atvykstate | aptarnavimo poskyri

I Kital

5. Kiek laiko laukéte kol Jus aptarnaus ?
(Pazymekite tinkamg atsakyma)

™ iki 10 min.

™ nuo 11 iki 30 min.

™ nuo 30 min iki 1 val.

- ilgiau nei 1 val.

6. Remdamiesi savo patirtimi, jvertinkite LAUKIAMA VMI prieLR FM kokybe balais

nuo 1 iki 5.
(1 - visiskai nesvarbu, 2 - nesvarbu, 3 - nei svarbu, nei nesvarbu, 4 - svarbu, 5 - labai svarbu).

1 2 3 4 5
1. VMI turéty visg reikalingg ir
modernia  jrangg  paslaugoms [ r r r -
suteikti.
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2. VMI patalpos biity estetisSkai -
patrauklios.

3. Aptarnaujanéio  personalo
iSvaizda buty reprezentatyvi:
dévima organizacijos apranga [
Svari ir 1Slyginta, tvarkingi
plaukai.

4. VMI medziaga, susijusi su
paslaugomis (lankstinukai, stendai I
ir k.t.) biity iSdéstyti tvarkingai.

5. Istaigos darbo laikas bty -
patogus klientams.

6. Darbuotojai paslaugas suteikty -
greitai.

7. Darbuotojai visada noréty ir -
stengtysi padéti klientams.

8. Darbuotojai nebity per daug
uzsiéeme ir turéty laiko atsakyti j [
klienty uzduodamus klausimus.

9. Kas biity pazadama klientui, tas -
laiku ir jvykdoma.

10. Biity suteikiama pagalba -
sprendziant klienty problemas.

11. Darbuotojai suteikty paslauga
tinkamai ir kokybigkai i§ pirmojo [
karto.

12. Paslaugos biity Visadal—
suteikiamos laiku.

13. Teikiant paslaugas,
darbuotojai  sugebéty idvengti [
klaidy ir netikslumy.

14. Paslaugos kokybé nesikeisty
nepriklausomai nuo I
aptarnaujanciy darbuotojy kaitos.

15. Teikiamos paslaugos atitikty
keliamus duomeny saugos I
reikalavimus.

16. Darbuotojai mandagiai ir
pagarbiai bendrauty su klientais.
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17. Aptarnaujantis darbuotojas
turéty pakankamai ziniy apie [ r r r r
teikiamas paslaugas.

18. Bity suteikta informacija, - r O n -
kada bus jvykdyta paslauga.

19. Klientui biity rodomas - r O O -
individualus démesys.

20. Darbuotojai gebéty issiaiskinti - - - - -
Kliento poreikius ir jam padéti.

21. Paslaugos buty suteikiamos - r O O -
tuomet, kai to reikéty klientams.

22. Darbuotojai gebéty atsizvelgti

1 specialius klienty pageidavimus - - - - -
(pvz. paslaugos skubuma,

individualy informavima ir kt.).

7. Remdamiesi savo patirtimi, jvertinkite PATIRTA VMI prie FM kokybe balais nuo 1
iki 5.

(1 - visiskai nesutinku, 2 - nesutinku, 3 - nei sutinku, nei nesutinku, 4 - sutinku, 5 - visiskai
sutinku).

1 2 3 4 5
1. VMI turi visg reikalingg ir
modernia  jrangg  paslaugoms [ r r r N
suteikti.
2. VMI patalpos yra estetiSkai - - - - -
patrauklios.

3. Aptarnaujancio  personalo

iSvaizda reprezentatyvi: dévima - - r r r
organizacijos apranga S§vari ir

1Slyginta, tvarkingi plaukai.

4. VMI medziaga, susijusi su
paslaugomis (lankstinukai, stendai I r r r r
ir k.t.) yra i8déstyti tvarkingai.

5. Istaigos darbo laikas yra - - O - -
patogus klientams.

6. Darbuotojai paslaugas suteikial— r B B r
labai greitai.

7. Darbuotojai nori ir stengiasil— - n . -

padéti klientams.
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8. Darbuotojai néra per daug
uzsiéme ir turi pakankamai laiko
atsakyti ] klienty uzduodamus
klausimus.

9. Kas yra pazadama klientui, tas -
laiku ir jvykdoma.

10. Suteikiama pagalba -
sprendZziant klienty problemas.

11. Darbuotojai suteikia paslauga
tinkamai ir kokybiskai i§ pirmojo [
karto.

12.  Paslaugos yra visadal—
suteikiamos laiku.

13. Teikiant paslaugas,
darbuotojai sugeba i§vengti klaidy I
ir netikslumy.

14. Paslaugos kokybé nesikeicia
nepriklausomai nuo [
aptarnaujanciy darbuotojy kaitos.

15.Teikiamos paslaugos atitinka
keliamus duomeny saugos I
reikalavimus.

16. Darbuotojai mandagiai ir
pagarbiai bendrauja su klientais.

17. Aptarnaujantis darbuotojas
turi pakankamai Ziniy apie [
teikiamas paslaugas.

18. Suteikta informacija, kada bus -
1vykdyta paslauga.

19. Klientui yra rodomasl—
individualus démesys.

20. Darbuotojai geba iSsiaiSkinti
kliento poreikius ir jam padéti.

21. Paslaugos suteikiamos tuomet, r
kai to reikia klientams.

22. Darbuotojai geba atsizvelgti |
specialius klienty pageidavimus -
(pvz. paslaugos skubuma,
individualy informavimg ir kt.).
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8. Kokios priemonés galéty prisidéti prie klienty aptarnavimo ir teikiamuy paslauguy
kokybés gerinimo VMI ?

(Pazymeékite tinkamg atsakyma)
™ Periodines klienty apklausos
I Slapto Kkliento tyrimas

- Aptarnavimo standartas

I kita

9. Jei norétuméte, kad pasidalin€iau tyrimy rezultatais, praSome palikti savo elektroninio

pasto adresa.

Iveskite savo duomenis:

(Kur yra pasirinkimo galimybé, praSome Jisy pasirinkti vieng i§ sitilomy varianty, kur
pasirinkimo galimybés néra - praSome informacija jvesti)

Lytis | — =~
Amzius | vl

Gyvenamoji vieta | — ~
ISsilavinimas I Pradinis issilavinimas j
UzZsiémimas I Administravimas / Biuro administravimas j

Dékoju Jums uz skirtg laika!
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Priedas Nr. 2.

Autorinio tyrimo klausimynas

»Klienty aptarnavimo kokybés vertinimas ir valdymas vieSojo
sektoriaus organizacijoje
(Interviu)

Gerb. Respondente,

Laba diena, esu Vilniaus Universiteto Ekonomikos ir verslo administravimo fakulteto,
magistro studijy krypties II kurso studenté ir valstybinio sektoriaus darbuotoja.

Atlieku tyrimg apie ,Klienty aptarnavimo kokybés valdymag vieSojo sektoriaus
organizacijose®, kurio tikslas — istirti ir atskleisti kaip vertinama klienty aptarnavimo paslaugos
kokybé viesajame sektoriuje ir kokios priemonés padéty klienty aptarnavimo kokybés gerinimo
valdymui.

Interviu rezultaty konfidencialumas ir anonimiskumas garantuojamas.

Klausimai pokalbiui:
Bendrieji klausimai:

» Prasome nurodyti savo pareigas organizacijoje.

» Kokia Jusy darbo patirtis VMI prie FM (nurodyti metais)?

» Kokia Jisy asmenin¢ atsakomybé dirbant su klientais (Ar Jus/Jisy koordinuojami
darbuotojai tiesiogiai teikia vieSasias paslaugas?)?

Mokesciy mokétojy aptarnavimo kokybé ir jos valdymas:

1. Pakomentuokite kaip bendrai vertinate klienty aptarnavimo kokybe Jusy jstaigoje? Kiek
baly skirtuméte (nuo 1 iki 5, kur reiksmeé 1 — labai blogai, o 5 labai gerai)?

2. Ar tiesiogiai su mokétojais dirbdami darbuotojai vadovaujasi jstaigos dokumentais

(pvz. klienty aptarnavimo taisyklémis, standartais, procediiromis)? Kaip jie

supazindinami su taisykliy, standarty, procediiry pasikeitimais?

Ar tikrinamos darbuotojy zinios susijusios su klienty aptarnavimu?

Kaip daznai vykdomi mokymai susij¢ su klienty aptarnavimu? Kokie mokymai

labiausiai pasiteisina? Ar gaunamas grjZtamasis rySys po mokymy?

5. Kaip ir kaip daznai organizacijoje vertinama klienty aptarnavimo kokybé? Kokias
priemones organizacija naudoja kokybés valdymui?

6. Pakomentuokite kaip jstaigoje valdomi mokeétojy skundai? Kuo dazniausiai skundZiasi
Klientai (pvz. kliento neaptarnavimu, darbuotojo bendravimo kulttira, ilgais paslaugy
teikimo terminais...)?

7. Ka pirmiausiai sitilytuméte, kad pagerinti klienty aptarnavimo kokybe? Kokios naujos
priemonés galéty prisidéti prie klienty aptarnavimo ir teikiamy paslaugy kokybeés
gerinimo VMI?

»ow

Nuosirdziai dékoju uz pokalbiui skirtg laikq!
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