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VieSyju paslaugy vartotoju nuomoniy tyrimai skirti rinkti ir analizuoti informacija
apie vieSyju paslaugy vartotojy poreikius, vertinti paslaugy vartotojy pasitenkinima ir jo kitima,
identifikuoti tobulintinas imonés veiklos sritis ir siekti kokybiskesnio vieSuyjy paslaugy teikimo.
Institucijos bei jstaigos, atsizvelgdamos | veiklos specifika, gali nustatyti reikiamus vartotojy
pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis indekso komponentus, kiekybiskai apibudinti viesyju
paslaugy vartotojy pasitenkinimo lygi ir jo Kkitima, nustatyti tobulintinas veiklos
sritis, palyginti atlikty vertinimy rezultatus, siekti geresnio klienty poreikiy tenkinimo teikiant
vie$asias paslaugas. |

Viesoji paslauga apibréZta Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatyme, tai —
valstybés ar savivaldybiy kontroliuojamy asmeny veikla teikiant asmenims socialines, $vietimo,
mokslo, kulturos, sporto ir kitas jstatymy numatytas paslaugas. [statymu numatytais atvejais ir
tvarka, vieSgsias paslaugas gali teikti ir kiti asmenys. Vienas i§ metody vartotojy pasitenkinimui
vieSosiomis paslaugomis matuoti ir vartotojy pasitenkinimo poky¢iams vertinti yra vartotojy
pasitenkinimo indekso apskai¢iavimas.

UAB ,,Kauno 3vara“ — tai ilgamete patirti miesto aplinkos tvarkyme turinti jmoné, teikianti
viedasias paslaugas. Pagrindinis UAB “Kauno Svara“ tikslas — §vari aplinka visiems. UAB , Kauno
Svara“ kartu su Kauno miesto savivaldybés édministracija vykdo Kauno miesto aplinkos apsaugos
politikg atlieky tvarkymo srityj-e. Pagrindinis kokybés politikos tikslas — atitikti visus klienty
lukes¢ius bei pateisinti ju pasitikéjima, sutartu laiku kvalifikuotai ir kokybiskai atlickant paslaugas.
Todél paslaugy vartotoju nuomoniy tyrimai gali padéti imonei nuosekliai pasiekti $iy kokybés
politikos tiksly.

Sio indekso skaiiavimas viedasias paslaugas teikianGioje jmonéje turéty biiti nuolatinis,
ilgalaikis procesas, kadangi nuolat stebint vartotoju pasitenkinimo indekso kitima, galima daryti
idvadas apie jmonés veiklos kokybe ir jos kaita. Sis klienty pasitenkinimo vertinimas padeda i¥skirti
tas veiklos sritis, kuriomis vartotojai yra labiausiai patenkinti ir tas, kuriomis vartotojai yra
maziausiai patenkinti. Imoné atsizvelgdama | indekso kitima gali nuspresti | kurias veiklos sritis
verta investuoti daugiau (j pras€iausiai jvertintas), siekiant pagerinti jy kokybe, ir, i kurias veiklos
sritis biity galima investuoti maziau (j tas, kurias vartotojai jvertino geriausiai - kaip pakankamai
kokybiskas). Tai padéty jmonei ne tik efektyviau planuoti savo veikla ir paskirstyti resursus, bet ir
gerinant veiklos kokybe, uzsitarnauti klienty lojalumg ir iSlikti konkurencingai rinkoje. Tac¢iau
Siame tyrime siekta nustatyti kokios klienty grupés yra labiausiai ir maziausiai patenkintos,
atsizvelgiant | demografinius veiksnius, t.y, nustatyti ar lemia ir jei lemia tai kaip, skirtingi

demografiniai veiksniai klienty pasitenkinimo indeksa.
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1. METODIKA

Tyrimas atliktas vadovaujantis Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro patvirtinta
viesyju paslaugy vartotojy pasitenkinimo indekso apskaifiavimo metodika (2010, Vilnius).
Duomenys buvo surinkti pildant anketas tiesioginio interviu su klientais metu, 2015 mety kovo

05 — 20 dieny laikotarpyje. Apklausta 100 imonés klienty.

Ankety duomenys apdoroti naudojant jmongje idiegta elektroning ,,VieSyju paslaugy
patenkinimo indekso nustatymo* programa, Microsoft Office Excel bei Statistica_8 programas.

Vidurkiy skirtumy statistinis rek§mingumas vertintas pagal Stjudento t- kriterijaus p reik3me.

Sioje ataskaitoje pateikiamas bendras klienty pasitenkinimo jmonés veikla indeksas
2015-tyjy kova. Taip pat atskaitoje vertinama kokie demografiniai veiksniai labiausiai susije ir
kaip susij¢ su vartotojy pasitenkinimo indekso dydZiu. Gauti duomenys palyginti su 2013-ty

mety UAB ,,Kauno $vara“ paslaugy vartotojy pasitenkinimo indeksu.
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2. UAB ,,KAUNO SVARA“ TEIKIAMU PASLAUGY VARTOTOJU
PASITENKINIMO INDEKSO ANALIZE

Siame skyriuje pateikiama UAB,,Kauno $vara“ paslaugy vartotojy pasitenkinimo
indekso analize skirtingose demografiniy klausimy grupése. Apibendrinant surinktus duomenis,
buvo siekiama nustatyti ar imonés klienty pasitenkinimo indeksas priklauso ir kaip priklauso nuo
demografiniy rodikliy — lyties, amZiaus, pajamy, i$silavinimo, uZsiémino, Seimynines padéties,
$eimos nariy skai¢iaus, gyvenamosios vietivés ir gyvenamojo biisto tipo. Duomenys pateikti 1- 9
paveiksluose, o tiksliis kiekvienos grupés VPI vidurkiai ir statistiniai ju jver¢iai 1 priede.
Skirtumy reik§mingumas tarp grupiy vidurkiy vertintas pagal Stjudento t- Kkriterijaus p reik3me,

(patikimai besiskirian¢iy grupiy p<0,05).

2.1 Vartotojy pasitenkinimo indekso UAB,,Kauno §vara“ teikiamomis

paslaugomis palyginimas skirtingose demografiniy klausimy grupése

UAB,,Kauno $vara“ klienty apklausa parodé, kad moterys yra labiau nepatenkintos
imonés teikiamomis paslaugomis, nei vyrai (1pav.). Vyry pasitenkinimo indeksas yra 11 proc.
didesnis nei motery. Nors statistiné duomeny analizé rodo, kad $is skirtumas yra reikSmingas,
t.y., neatsitiktinis (p<0,05), reikétq paminéti, kad motery dalyvavusiy $iame tyrime imtis yra
beveik 2 kartus didesné negu vyry (2 pav.). Todél reikéty apklausti didesni skaiCiy vyriSkos
lyties imonés klienty.

vartotoju pasitenkinimo indeksas tarp lyfiy
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Tyrimo rezultatai taip pat rodo, kad vartotoju pasitenkinimo indeksas UAB, ,Kauno
$vara®“ teikiamomis paslaugomis priklauso nuo klienty amziaus (3 pav. kair¢). Labiausiai
patenkinti yra klientai nuo 55 mety ir vyresni. Nereik$mingai (p>0,05) nuo vyriausios grupes
skiriasi 35-55 amziaus grupés klienty VPI vidurkis. Tuo tarpu jauniausios, 18-35 mety amziaus
grupés klientai yra labiausiai nepatenkinti teikiamomis paslaugomis (VPI 1,2 karto maZesnis, nei

vyresniy klienty) ir 3is skirtumas neatsitiktinis (p<0,05).

Tokios pacios tendencijos pastebétos ir lyginant skirtingy uzsiémimy grupes (3pav.
desing). DirbanCiy klienty, | kuriy grupe patenka dauguma 18-35 mety amZiaus apklaustyjy,
pasitenkinimo indeksas yra 10-Cia vienety mazesnis, nei pensininky (p<0,05), | kuriy tarpa
patenka didzioji dalis vyresniy nei 55 mety amZiaus klienty. Nedirbantys klientai labiau
petenkinti uz dirbancius, bet jy pasitenkinimo indeksas taip pat Zymiai maZesnis nei pensininkuy,

tac¢iau vidurkiy skirtumai statistiskai nereik§mingi.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas skirtingose amilaus Variofoju pasitenkinimo indeksas skirtingy uZsiémimy
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3 pav. 2015-tyjy mety vartotojy paistenkinimo ideksas UAB ,, Kauno §vara“ paslaugomis

skirtingose amziaus (kairéje) ir uzsi¢émimo (deSinéje) grupése

Vertinant vartotojy pasitenkinimo indeksa skirtingose Seimyninés padéties grupése (4
pav.), pastebétos panasios tendencijos kaip ir vertinant skirtingas amziaus ir uzsiemimo grupes.
Labiausiai nuo kity grupiy skyrési nasliy pasitenkinimo indeksas. | §ia grupg patenka daugiausiai
55 mety ir vyresniy klienty bei daugiausiai pensininky, taigi nasliy pasitenkinimas teikiamomis

paslaugomis yra didesnis nei vedusiy ir nevedusiy (p<0,05).
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Vartotojy pasitenkinimo indeksas skirtingose 3eimynines
padéties grupése
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4 pav. 2015-tyjy mety vartotojy paistenkinimo ideksas UAB ,,Kauno $vara“

paslaugomis skirtingos Seimyninés padéties grupése

Statistiné duomenuy analizé parodé, kad lyginant vartotoju pasitenkinimo indeksa

skirtingose tiek iSsilavinimo, tiek pajamy, tenkanéiy vienam Seimos nariui grupése (5 pav.),

skirtumai tarp vidurkiy néra patikimi (p>0,05) ir teigti, kad jie atsirado neatsitiktinai, negalime.

Vis tik paveiksle matyti, kad Zemesnj iSsilavinima turintys klientai yra labiau patenkinti, nei

turintys aujstesnj, spec. vidurinj ar auk3taji iSsilavinima. Taip pat paveiksle galima pastebéti, kad

didéjant gaunamy pajamy kiekiui, didéja vartotoju pasitenkimino indeksas. MaZiausias pajamas

gaunantys klientai yra labiausiai nepatenkinti, tarp 200 ir 400 eury vienam Seimos nariui

gaunantys klientai patenkinti labiausiai, tuo tarpu didZiausias pajamas gaunantys klientai yra

maZiau patenkinti, nei vidutines (300-400 eury) pajamas gaunantys klientai.

vartotojy pasitenkinimo indeksas skirtingo iSsilavinimo
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5 pav. Vartotojy paistenkinimo ideksas UAB ,,Kauno Svara“ paslaugomis skirtingo

iSsilavinimo (kairéje) ir pajamy, tenkanciy vienam Seimos nariui (deSinéje) grupése
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Labiausiai jmonés paslaugomis patenkinti yra klientai, kuriy Seimose yra 1, 2, 5 ir
daugiau asmeny (6 pav.). Siy grupiy atstovai jmonés paslaugas vertino gana panasiai (VPI tarp
75-78). Maziausiai jmonés paslaugomis patenkinti klientai, kuriy Seimose yra 3 ir 4 gsmenys.
Galima drasiai teigti, kad klienty, kuriy Seimose yra 2 asmenys yra labiau patenkinti jmonés
paslaugomis nei klientai, kuriy Seimoje yra 3, 4 asmenys (p<0,05). Teigti, kad skirtumai tarp
klienty, kuriy Seimose yra 1, 5 ir daugiau asmeny ir klienty, kuriy Seimoje yra 3, 4 asmenys
atsirado neatsitiktinai, negalima.

Vartotojy pasitenkinimo indeksas skirtingo dydZio
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6 pav. Vartotojy paistenkinimo ideksas UAB ,,Kauno $vara“ teikiamomis

paslaugomis skirtingo Seimos nariy skaifiaus grupése

7 paveiksle matyti, kad imonés klienty pasitenkinimo indeksas nepriklauso nuo to ar
klientas gyvena Kauno mieste ar Kauno rajone. Tiek miesto, tiek rajono gyventojy
pasitenkinimo indeksas yra 72 ir sutampa su bendru 2015-tyjy jmonés klienty pasitenkimino
indeksu. Taliau daugiabutyje gyvenantys klientai yra maZiau patenkinti nei gyvenantys

privac¢ioje valdoje, tatiau §is skirtumas gali buti atsitiktinis (p>0,05).

Vartotojy pasitenkinimo indeksas Kauno mieste ir Kauno Vartolojy, gyvenatiy daugiabutyje ir privatioje valdoje.
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7 pav. Vartotojy Kauno mieste ir rajone bei gyvenaciy daugiabutyje ir privacioje

valdoje paistenkinimo ideksoUAB ,,Kauno $vara* teikiamomis paslaugomis palyginimas
8
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Apibendrinus gautus rezultatus, galima pasakyti, kad labiausiai vartotojy pasitenkinimo
indeksa lemiantys demografiniai veiksniai yra lytis, amZzius, uZsiémimas ir nariy skaiCius
Seimoje. Tuo tarpu vertinant skirtingas i§silavinimo, pajamy, gyvenamosios vietos ir gyvenamojo

biisto grupes, statistiskai reikSmingy vartotoju pasitenkinimo indekso skirtumy nenustatyta.

2.2 Vartotojy pasitenkinimo indekso UAB,,Kauno §vara“ teikiamomis
paslaugomis palyginimas 2013-tyjy geguze ir 2015-tyjy kova

Norint pasiekti geriausiy rezultaty, reikéty nuolat atlikti paslaugy vartotojy nuomoniy
tyrimus ir stebéti pasitenkinimo indekso kaita. Sio tyrimo metu nustatytas klienty pasitenkinimo
indeksas 2015-tyjy kovq yra 72, ty., net 8-iais vienetais didesnis, palyginus su 2013-tyjy
geguie (8pav.). Stjudento t- kriterijaus p reikSmé rodo, kad $is skirtumas atsirado ne atsitiktinai
ir yra statistiskai patikimas (p<0,05). Pasitenkinimo indekso reik§més didéjima lémé ir beveik 9
proc. 2015-taisiais padidéjes bendaras UAB ,Kauno $vara” teikiamy paslaugy jvertinimo
balas (8 pav. desinéje), nors 3is bendrojo klausimo geresnis jvertinimas gali biiti ir atsitiktinis

(p>0,05).

Variotojy pasitenkinimo indeksas 2013-tujy gegule ir Bendras jmones paslaugy {bendrojo klausimo}
2015-tyjy kova ivertinimas 2013-tuju geguie ir 2015-tyjy kova
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8 pav. 2013-tyjy ir 2015-tyjy mety vartotojy paistenkinimo UAB ,,Kauno Svara“

teikiamomis paslaugomis ideksas (kairéje) ir bendrojo klausimo jvertinimas (deSinéje)

Taip pat Siame darbe buvo palyginti klienty iniciatyvos atlieky r0Siavimui ir kreipimosi
i imong daznumo poky¢iai nuo 2013-tyjy iki 2015-tyju (9 pav.). Apklausoje dalyvave klientai
savo iniciatyva rasiavimui vertino vidutiniSkai 1,2 balo daugiau, nei 2013-taisiais. Galima

pasidziaugti, kad klienty samoningumas atlieky ridiavimo atzvilgiu iSaugo ir $is pokytis nebuvo

9
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atsitiktinis (p<0,05). Tyrimas taip pat atskleide, kad beveik dvigubai sumazéjo klienty kreipimosi
i imong daZnumas.
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9 pav. Klienty iniciatyvos atlieky rasiavimui (kairéje) ir kreipimosi j UAB ,,Kauno §vara”

daZnumas (deSinéje) 2013-tais ir 2015-tais metais

Taigi, apklausos rezultatai parode, kad dabartinis UAB ,,Kauno $vara” paslaugy
vartotojy pasitenkinimo indeksas yra 72. Sis ivertinimas gal ir néra labia geras, tatiau palyginus
su 2013-tyjuy mety apklausa matyti, kad jis yra net 8 vienetais didesnis. Tai rodo, kad jmonés

paslaugy kokybé nuo 2013-tyju pageréjo ir klienty pasitenkinimas auga.

Sumazejes klienty kreipimosi | imon¢ daznumas taip pat leidzia speéti, kad galbit
klientai patiria maziau riipes€iy ir turi maziau nusiskyndimy susijusiy su jmonés teikiamomis
paslaugomis. Interviu su klientais metu pastebéta, kad klientai | imon¢ daZniausiai kreipiasi dél

sutarties sudarymo ar atsiskaitymo uz paslaugas.

10
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Institucijos ar jstaigos, teikian¢ios viesasias paslaugas, turi kreipti démesj | visuomengje
vykstanCius pokycius ir, atsiZvelgdamos | vartotojy pasitenkinima bei lukes¢ius, sitilyti naujus
sprendimus, susijusius su vieSyju paslauguy teikimo kokybés tobulinimu, vartotojy aptarnavimo
sistemos kiirimu ir diegimu.

2015-tyjy kova atliktas UAB ,,Kauno §vara“ klienty nuomoniy tyrimas parodé, kad:

e Vartotojy pasitenkinimo indeksas jmonés teikiamomis paslaugomis 2015-tyjy kova yra 72.

e Labiausiai vartotoju pasitenkinimo indeksa veikiantys demografiniai rodikliai yra klienty
lytis, amzius, uzsiémimas ir asmeny skacius $eimoje:

v' Vyriskos lyties klienty pasitenkinimo indeksas yra 11 proc. didesnis nei klien¢iy motery;

v' MaZiausiai patenkinti imonés teikiamomis paslaugomis 18-35 mety amZiaus klientai;

v Dirbanéiy klienty pasitenkinimo indeksas yra 10-¢ia vienety mazesnis, nei pensininky;

v' Labiausiai jmonés paslaugomis patenkinti klientai, kuriy Seimose yra 1, 2, 5 ir daugiau
asmeny, tuo tarpu maziausiai patenkintos Seimos su 3 arba 4 asmenimis;

e Vartotojy pasitenkinimo indekso skirtumai skirtingose isilavinimo, pajamy, gyvenamosios
vietos ir gyvenamojo biisto grupése nebuvo statistiskai reik3mingi (galéjo atsirasti
atsitiktinai), ta¢iau nustatyta, kad:

v Labiau patenkinti pradini/vidurinj i3silavinima turintys klientai, nei aukstesnj, spec.
vidurinj ar aukstaji; '

v' Maziausiai patenkinti iki 200 eury vienam 3eimos nariui gaunantys klientai, o didéjant
gaunamoms pajamoms didéja ir pasitenkinimo indeksas;

v' Kauno mieste ir Kauno rajone gyvenandiy klienty pasitenkinimo indeksas yra vienodas;

v Klientai, gyvenantys priva¢ioje valdoje labiau patenkinti, nei gyvenantys daugiabutyje;

e Vartotojy pasitenkinimo indeksas jmonés teikiamomis paslaugomis 2015-tyju kova padidéjo
net 8-iais vienetais, palyginus su 2013-tyjy geguze (pakilo nuo 64 iki 72);

e 2015-taisiais 9 proc. padidéjo bendaras UAB ,,Kauno §vara” teikiamy paslaugy jvertinimo
balas (bendrojo klausimo (Q3) jvertinimas).

e Taip pat nustatyta, kad kreipimosi i imon¢ daznumas sumazejo beveik perpus, palyginus su
2013-taisiais, o klientai sau pagal iniciatyva atlieky rosiavimui davé vidutini$kai 1,2 balo

daugiau nei 2013-taisiais.

Siekiant gerinti jmonés teikiamu paslaugy kokybe, reikéty atlikti detalesne klienty
pasitenkinimo indekso analize ir identifikuoti atskiras jmonés veiklos sritis, kuriomis klientai yra

maziausiai patenkinti.

11
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1 PRIEDAS

Vartotojy pasitenkinimoUAB,,Kauno §vara“ teikiamomis paslaugomis indeko skirtingose
demografiniy rodikliy grupése statistiniai rodikliai

Mean C_c;r;i"':)c:)eor:/(je Coggf gggce Median ||Minimum| Maximum Staé'r‘:::d'
IVP12013_05 | 6417 || 5720 || 7114 ] 7000 | 2600 || 8500 | 338 |
|VPI 2015_03 | 72,27 | 6950 | 7503 | 7500 | 2400 ] 9950 | 139 |
IVPI moterys | 67,41 ]| 6349 || 7132 | 71,75 | 2400 | 9250 | 196 |
IVPI vyrai || 7508 | 7218 || 7799 | 7650 || 5650 || 9950 | 145 |
|VPI amzius (18-35) | 6571 || 6037 || 7106 | 6500 | 2400 | 8750 | 260 |
IVPI amzius (35-55) 72,70 | 6900 || 7640 || 7250 | 4750 || 9950 | 183 |
[VPI amzius (>55) |l 77,45 || 7205 | 8285 | 81,75 | 3000 || 9250 | 265 |
|VPI dirbantis | 69,99 | 6668 | 7329 | 72,00 | 2400 | 8950 | 166 |
|VPI nedirbantis | 72,42 | 6400 | 8085 | 7350 || 5350 | 9950 | 387 |
IVPI pensininkas | 7993 | 7375 || 8610 || 8250 | 3550 | 92550 | 295 |
\VPI pradinialvidurinis | 76,56 | 6397 | 8915 | 8050 | 3550 || 8900 | 546 |
VPl auktesnysis/spec.vid. || 71,83 || 6722 | 7644 | 7700 || 3000 ]| 9950 | 228 |
\VPI aukstasis | 71,86 | 6813 | 7559 | 7200 | 2400 || 915 | 186 |
IVPI pajamos (iki 200) | 67,32 | 5640 | 7823 | 7350 | 3000 || 8200 | 49 |
[VPI pajamos (200-300) | 7572 || 6979 | 8165 | 8050 | 3550 | 9250 | 2,86 |
IVPI pajamos (300-400) | 75045 | 7135 | 79555 || 7850 | 5200 | 8950 | 200 |
[VPI pajamos (virs 400) | 7164 || 6292 | 8035 | 70550 || 56,50 |[ 91,50 | 3,91 |
VPl Seimos nariysk. (1) | 7541 | 7030 | 8051 || 79,00 | 3550 | 9250 | 248 |
VPl Seimos nariysk.(2) || 77,74 || 7222 | 8325 | 79,00 ] 5200 || 91,50 | 263 ]
[VPI Seimos nariysk.(3) | 67,00 || 6077 || 7323 | 6650 | 2400 || 8900 | 304 |
[VPI Seimos nariysk. (4) | 69,21 || 6292 | 7550 | 71,50 | 4850 || 9950 | 2,99 ]
XP' Seimos nariy sk- (Sir | 75 43 | 66,91 83,95 74,00 | 60,00 89,50 3,48
augiau)
VPl netekéjusiinevedes | 69,27 || 6231 || 7624 | 7200 || 2400 || 8750 || 335 |
VP isteksjusilvedes 71,23 ] 6767 || 7478 | 7300 | 3000 || 9950 | 178 |
[VPI naslys | 80,81 ]| 7630 | 8533 | 8225 | 6000 || 9250 | 212 |
[VPI miestas 7223 ] 6937 | 7510 || 7500 || 2400 || 99550 | 144 |
IVPI rajonas | 72,54 | 6143 || 8365 | 7650 | 3000 || 9150 | 505 |
[VPI daugiabutis 71,10 || 6759 || 7460 | 7250 | 2400 | 9950 | 176 |
IVPI privati valda | 74557 | 6997 || 7918 || 7825 | 3550 | 9250 | 226 |
liniciatyva rasiuoti 2013 05) 6,67 | 560 || 774 | 700 | 100 | 1000 | o052 |
iniciatyva rasiuoti 2015 03] 7,90 | 754 || 826 ] 800 | 100 | 1000 | 0,18 |
;‘:’r‘t“i';‘i’i?a';';g%’:gs 67,78 | 57,12 78,43 80,00 | 10,00 | 100,00 5,18
?"Z’lft‘fr’“"r’:a';'ggj's’jg3 7436 || 70,91 77,80 80,00 | 10,00 | 100,00 1,74
gg:g"_‘gf“ daznumas 6,52 5,40 7.64 7,00 1,00 10,0 0,54
;;‘j;‘fg;“' daznumas 3,48 3,01 3,96 3,00 1,00 10,0 0,24
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