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Anotacija. Straipsnyje siekiama atskleisti vartotojy pasitenkinimo vieSojo sekto-
riaus paslaugomis ypatumus, nes vartotojy pasitenkinimas paslaugomis yra vienas is
paslaugy kokybés indikatoriy, ir viesojo sektoriaus organizacijoms labai svarbu Zinoti
vartotojy pasitenkinimo lygj, kuris gali atspindéti paslaugy kokybe, organizacijos
valdymo efektyvumq, gebéjimgq tenkinti konkrecius vartotojy poreikius, taip pat nuo jo gali
priklausyti pilieciy pasitikéjimas viesuoju sektoriumi. Siuolaikiniai autoriai nurodo, jog
vartotojy pasitenkinimgq viesojo sektoriaus paslaugomis gali lemti ne tik paslaugos kokybé,
bet ir vartotojy kognityviniai bei asmenybiniai veiksniai. Lietuvoje tokio pobiidzio tyrimai
dar nebuvo atliekami, o Siame straipsnyje supazZindinama su 2013 metais Lietuvoje atliktu
tyrimu (n = 465), kurio tikslas — iSsiaiskinti vartotojy pasitenkinimo viesojo sektoriaus
paslaugomis ypatumus, vartotojy psichologines charakteristikas, jvertinti paciy viesojo
sektoriaus institucijy darbuotojy poziirj j vartotojy pasitenkinimo arba nepasitenkinimo
vieSosiomis paslaugomis priezastis. Tyrimas parodé, kad 10 proc. vartotojy néra
patenkinti vieSyjy paslaugy kokybe; 9 proc. vartotojy néra patenkinti vieSyjy paslaugy
suteikimo terminais; vartotojy pasitenkinimas paslaugomis ir vartotojy pasitenkinimas
paslaugy suteikimo terminais yra statistiSkai reikSmingai stipriai susije (r = 0,611);
vartotojy sgmoningumo charakteristikos gali lemti respondenty pasitenkinimo viesosiomis
paslaugomis rodiklius, vieSyjy institucijy darbuotojai nurodo, jog kokybiskai teikti
paslaugas gyventojams trukdo Sios problemos: mazas etaty skaicius, finansiniy resursy
tritkumas, bendras specialisty darbo krivis, procediiros, pokyciai, kurie palengvinty
vieSojo sektoriaus institucijy darbq, teikiant kokybiskas paslaugas gyventojams: mazesnis
kiekvienam darbuotojui pavesty uzduociy skaicius, kvalifikacijos kélimas, bendravimo su
interesantais mokymai, etaty skaiciaus didinimas, efektyvesnis informaciniy technologijy
naudojimas, platesnis visuomenés informavimas ir Svietimas apie vieSyjy paslaugy
vartotojy teises ir pareigas.

RaktaZodziai: vartotojy pasitenkinimas, viesosios paslaugos.
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Ivadas

Vartotojy pasitenkinimas paslaugomis yra vienas i§ paslaugy kokybeés indikatoriy
(Ayton, 2007). Viesojo sektoriaus organizacijoms labai svarbu zinoti vartotojy pasiten-
kinimo lygi, nes jis gali atspindéti paslaugy kokybe (Turchik, 2010), pacios organizacijos
valdymo efektyvuma (Hao, 2012), taip pat nuo jo gali priklausyti pilieciy pasitikéjimas
viesuoju sektoriumi. Kai kuriy autoriy teigimu, vartotojy pasitenkinimas paslaugomis pa-
rodo, kiek organizacijos sugeba tenkinti konkrecius vartotojy poreikius (Bickman, 2000).
Kita vertus, vartotojy pasitenkinimg vie$ojo sektoriaus paslaugomis gali lemti ne tik pa-
slaugos kokybé¢, bet ir vartotojy kognityviniai bei asmenybiniai veiksniai, kuriy jtaka dar
pries 30 mety pradéjo analizuoti jvairls autoriai (pavyzdziui, Westbrook, 1980). Tyrimy
rezultatai gana prieStaringi, nors nustatyta, jog asmenybés bruozai susij¢ su paslaugy ver-
tinimo predispozicija, pavyzdziui, paranoidiniy bruozy turintys vartotojai linke maziau
pasitikéti naujomis paslaugomis. Iki Siol vartotojy pasitenkinimo paslaugomis sritis yra
placiai tyrinéjama, siekiant iSsiaiSkinti pasitenkinimo paslaugomis ir paslaugy kokybeés
rysio ypatumus bei atmetant asmenybinius / kognityvinius faktorius kaip samplaikos kin-
tamuosius. Lietuvoje tokio pobiidzio tyrimy i§ viso néra atlikta. Siame straipsnyje prista-
tomo tyrimo tikslas — i$siaiskinti vartotojy pasitenkinimo viesojo sektoriaus paslaugomis
ypatumus, vartotojy psichologines charakteristikas, taip pat jvertinti paciy vieSojo sekto-
riaus institucijy darbuotojy pozilirj i vartotojy pasitenkinimo arba nepasitenkinimo vieSo-
siomis paslaugomis priezastis.

Metodologija

Tiriamieji

Apklausoje dalyvavo ir j kiekybinio tyrimo anketos klausimus atsaké i viso
460 fiziniy asmeny; ] kokybinio tyrimo klausimus atsaké i§ viso 5 vieSojo sekto-
riaus darbuotojai. Jauniausiojo respondento amzius — 18, vyriausiojo — 76 metai.
Respondenty amziaus vidurkis — 41,33 metai, duomeny standartinis nuokrypis — 13,3
mety. Apklausoje dalyvavo 97 vyrai ir 353 moterys. Maziausias respondenty bend-
ras darbo stazas nesiekia vieneriy mety, didziausias — penkiasdeSimt mety. Darbo sta-
zo vidurkis — beveik 18,5 mety, standartinis nuokrypis — 13,1 mety. Gyventojy dar-
bo stazas dabartingje darbovietéje svyruoja nuo nesickian¢io né vieneriy mety iki 47
mety, darbo stazo dabartinéje darbovietéje vidurkis — 11,2 mety, standartinis nuokry-
pis — 11,6 mety. 67,8 proc. respondenty nurodé dirbantys vieSajame sektoriuje, beveik
26 proc. — privaciame. 47,2 proc. respondenty gyvena santuokoje, 21,1 proc. — nesusituoke,
7,0 proc. — i8siskyrusiy, 3,9 proc. — nasliy, beveik 4 proc. nurodé gyvenantys su sugy-
ventiniu ir 6,5 proc. — vieni. 46,3 proc. respondenty nurod¢, kad yra jgije aukstajj uni-
versitetin] iSsilavinimag, 13,7 proc. — aukstgji neuniversitetinj, 28,3 proc. — aukstesnjjj ir
8,7 proc. — vidurinj, 0,9 proc. — pradinj. Duomenis apie darbo uzmokestj pateiké i§ viso
432 respondentai i§ 460. Didzioji jy dalis (56,1 proc.) nurodé gaunantys nuo 1001 iki
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2000 Lt darbo uzmokestj atskaic¢ius mokescius, beveik 11 proc. gauna didesnj nei 2001 Lt
darbo uzmokestj atskaic¢ius mokescius.

Tyrimo metodai

Tyrimas buvo atlickamas taikant kokybinius ir kiekybinius tyrimo metodus.

Kokybinis tyrimo metodas (n = 5) taikytas tiriant vieSojo sektoriaus institucijy dar-
buotojy pozitrj j vartotojy pasitenkinimo arba nepasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis
priezastis. Taikant pusiau struktiiruoto interviu metoda, vieSojo sektoriaus darbuotojams
buvo uzduoti Sie klausimai:

1. Kaip Jums atrodo, kuo Siuo metu Jiisy atstovaujamos viesosios institucijos inte-
resantus tenkina teikiamos paslaugos?

2. Kuo Jiisy atstovaujamos viesosios institucijos interesantai dazniausiai gali biti
nepatenkinti?

3. Kaip Jums atrodo, kokios priezastys lemia Jiisy atstovaujamos viesosios institu-
cijos interesanty nepasitenkinimg ir skundus?

4. Kokie sunkumai, klititys, problemos trukdo kokybiskai teikti paslaugas gyven-
tojams?

5. Kokios procediiros, pokyc¢iai palengvinty Jiisy darbg, teikiant kokybiskas pas-
laugas gyventojams?

Respondenty darbo stazo vidurkis — 8,5 mety, tai reiskia, kad visi apklausti asmenys
turi pakankamai profesinés patirties ir, analizuojant duomenis bei formuluojant praktines
rekomendacijas, galima atsizvelgti j jy ekspertines pastabas.

Kiekybinis tyrimo metodas (n = 460) taikytas naudojant straipsnio autoriy sukurta
anketa. Respondentams, kurie nurodé esantys viesyjy paslaugy vartotojai, buvo uzduoti
klausimai, skirti jvertinti pasitenkinimg paslaugomis ir jy suteikimo terminais:

1. Kokia vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy paslaugy kokybé?
2. Kiek tenkina paslaugy suteikimo terminas?
3. Kiek pasitikite vieSojo sektoriaus institucijomis?

I klausimus respondentai galéjo atsakyti pasirinkdami vieng i§ tyrimo autoriy pasiii-
lyty atsakymy varianty.

Taip pat buvo naudojamos standartizuotos psichologiniy charakteristiky tyrimo me-
todikos:

1. Situacijy isisgmoninimo skalé (Brown, K. W., & Ryan, R. M. (2003), Mindful
Attention Awareness Scale).

Sios skalés klausimai skirti jvertinti asmens sgmoningumg, démesinguma, suvokimo
adekvatuma. Sios skalés teiginiy pavyzdziai:

P1b — AS galiu iSgyventi kokig nors emocijg ir tik po kurio laiko jg jsisgmoninti.

Plc — AS ka nors sugadinu ar iSbarstau dél neatidumo, dél to, kad nekreipiu démesio
arba galvoju apie ka nors kita.
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Ple — AS esu linkes nepastebéti jausmy arba fizinés jtampos ar diskomforto, kol jie
tikrai neuzvaldo mano démesio.

Plg — Atrodo, kad ,,veikiu automatiskai®, pernelyg nejsisgmonindamas, kg darau.

P1j — Darbus ar veiklas atliecku automatiskai, nejsisgamonindamas, ka darau.

P11 — Nuvykstu | vietas ,,automatiniu pilotu ir tada stebiuosi, ko as ten vykau.

2. Subjektyvios geroveés skalé (Ed Diener (2000), Subjective Well Being Scale).

Sios skalés klausimai skirti jvertinti asmens pasitenkinima savo gyvenimu, nes da-
roma prielaida, kad vartotojai, kurie yra maziau patenkinti vieSojo sektoriaus institucijy
paslaugomis, gali biiti maZiau patenkinti ir savo gyvenimu apskritai. Sios skalés teiginiy
pavyzdZiai:

P3 — Esu patenkintas savo gyvenimu.

P4 — Iki Siol man pavyko gauti i§ gyvenimo dalykus, kuriy noréjau.

Statistiniai duomenys analizuoti naudojant SPSS 19.0 paketa.

Rezultatai

Siekiant iSsiaiskinti, kaip vartotojai vertina vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy
paslaugy kokybe, pateiktas klausimas: ,,Kokia vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy pas-
laugy kokybé?*, 1 kurj atsakydami vartotojai galéjo pasirinkti vieng i$§ keturiy varianty:
1 — labai prasta, turiu daug nusiskundimy, 2 — prasta, bet tenka su tuo susitaikyti, 3 —
nezinau, 4 — gera, esu visiSkai patenkintas. Kaip matome 1 lenteléje, 2 proc. vartotojy
mano, kad vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy paslaugy kokybé yra labai prasta, taciau
8,9 proc. yra jsitiking, jog ji prasta, 79,3 proc. neturi nuomongs, o beveik 7,4 proc. yra pui-
kios nuomongs ir visiSkai patenkinti vieSojo sektoriaus institucijy paslaugomis.

1 lentelé. Vartotoju pasitenkinimas vieSojo sektoriaus instituciju paslaugomis

Daznis | Procentai | Validis Suminiai
procentai | procentai

Labai nepatenkinti 9 2,0 2,0 2,0
Nepatenkinti 41 8,9 9,1 11,1
Neturi aiSkios nuomonés 365 79,3 81.3 9,4
Visiskai patenkinti 34 7.4 7.6 100,0
Triksta duomeny 11 2.4
IS viso 460 100,0

Siekiant i$siaiskinti, ka gyventojai mano apie vieSojo sektoriaus institucijy paslaugy
suteikimo terminus, respondentams pateiktas klausimas: ,,Kiek tenkina paslaugy sutei-
kimo terminas?, j kurj gyventojai galéjo pasirinkti vieng i$ keturiy atsakymy: 1 — labai
prastai vertinu, turiu daug nusiskundimy, 2 — prastai vertinu, bet tenka su tuo susitaikyti,
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3 —nezinau, 4 — gerai vertinu, esu visiskai patenkintas. Kaip matome 2 lenteléje, 0,7 proc.
mano, kad vieSojo sektoriaus institucijy teikiamy paslaugy suteikimo terminai yra vertin-
tini labai prastai, 8 proc. yra jsitiking, jog vertintini prastai, beveik 81 proc. neturi aiskios
nuomones, o beveik 7 proc. yra puikios nuomonés ir visiskai patenkinti vieSojo sektoriaus
institucijy paslaugy suteikimo terminais.

2 lentelé. Vartotojy pasitenkinimas vieSojo sektoriaus institucijy paslaugy suteikimo terminais

Daznis | Procentai | Validiis | Suminiai
procentai | procentai

Labai nepatenkinti 3 J7 J7 v
Nepatenkinti 37 8,0 8,3 9,0
Neturi aiSkios nuomonés 372 80,9 83,8 92,8
Patenkinti 32 7.0 7,2 100,0
Triiksta duomeny 16 3.5
I8 viso 460 100,0

Siekiant iSsiaiskinti, ar vartotojai pasitiki vieSojo sektoriaus institucijomis, responden-
tams buvo pateiktas klausimas: ,,Kiek pasitikite vieSojo sektoriaus institucijomis?“,  kurj
gyventojai galéjo pasirinkti viena i§ keturiy atsakymy: 1 — visiskai pasitikiu, 2 — pasitikiu,
3 —nezinau, 4 — nepasitikiu. Kaip matome 3 lenteléje, 26,5 proc. visiskai pasitiki, 52 proc. —
pasitiki, 15 proc. atsaké ,,nezinau‘, 4,1 proc. nepasitiki viesojo sektoriaus institucijomis.

3 lentelé. Vartotojy pasitikéjimas vieSojo sektoriaus institucijomis

Daznis | Procentai | Validiis | Suminiai
procentai | procentai

Visiskai pasitikiu 122 26,5 27,0 27,0
Nepatenkinti 239 52,0 52,9 79,9
Neturi aiSkios nuomonés 71 15,4 15,7 95,6
Patenkinti 19 4,1 4,2 100,0
Truksta duomeny 8 1,9
I§ viso 460 100,0

Siekiant i$siaiskinti rysj tarp vieSojo sektoriaus institucijy paslaugy vartotojy pasiten-
kinimo paciomis paslaugomis ir vartotojy pasitenkinimo paslaugy suteikimo terminais,
atlikta koreliaciné Siy veiksniy analizé, kurios rezultatai pateikti 4 lenteléje. Kaip mato-
me i§ 4 lentelés, tyrimas parod¢ stipry statistisSkai reikSmingg rysj tarp vartotojy pasiten-
kinimo paslaugomis ir vartotojy pasitenkinimo paslaugy suteikimo terminais (r = 0,611,
p = 0,000).
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4 lentelé. Vartotoju pasitenkinimo paslaugomis ir pasitenkinimo paslaugy suteikimo
terminais koreliaciné analizé

Pasitenkinimas Pasitenkinimas
paslaugomis paslaugy suteikimo
terminais

Pasitenkinimas Pearsono 1 L011%*
paslaugomis koreliacija

p reikSmingumas ,000

N 449 438
Pasitenkinimas Pearsono LO11%* 1
paslaugy suteikimo | koreliacija
terminais p ,000

N 438 444

** Koreliacija yra reik§minga 0,01 lygiu.

Siekiant suprasti, kaip jsisgmoninimo lygis susijes su kitomis psichologinémis cha-
rakteristikomis, buvo atlikta koreliaciné analizé. Kaip matome 5 lenteléje, buvo nustatytas
statistiSkai reikSmingas rySys tarp pasitenkinimo gyvenimu ir sgmoningumo, geb¢jimo
jsisamoninti situacijas (r = 0,195; p = 0,003).

5 lentelé. Vartotoju pasitenkinimo gyvenimu ir samoningumo Koreliaciné analizé

Pasitenkinimas Samoningumas,
gyvenimu gebéjimas
isisgmoninti

Pasitenkinimas Pearsono 1 ,195%*
gyvenimu koreliacijos koef.

p reikSmingumas ,003

N 431 237
Samoningumas, Pearson Correlation ,195%* 1
gebéjimas p reikSmingumas ,003
1s1sgmoninti

N 237 244

** Koreliacija yra reik§minga 0,01 lygiu.

Lenteléje pateikti rezultatai reiskia, kad kuo sgmoningesnis, labiau jsisgmoninantis
asmuo yra jvairiose situacijose, tuo labiau tai gali uztikrinti pasitenkinimg gyvenimu.

Siekiant patikrinti, ar pagal psichologinius kintamuosius galima prognozuoti vartoto-
ju pasitenkinima paslaugomis, atlikome regresing analize, kuri parodé, kaip matyti 6 lente-
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l¢je, jog samoningumo charakteristikos gali lemti respondenty pasitenkinimo vieSosiomis
paslaugomis rodiklius.

6 lentelé. Vartotojuy psichologiniy charakteristiky ir pasitenkinimo paslaugomis regresiné

analizé
Nestandartizuoti Standardizuoti
Modelis koeficientai koeficientai ¢ Sig.
B Std. Beta
Error

1 |(Konstanta) ,465 ,131 3,548 ,000
Samoningumas ,053 ,029 ,126 1,814 ,001
Pasitenkinimas -,021 ,017 -,085 -1,227 ,221

gyvenimu

a. Priklausomas kintamasis: vartotojy pasitenkinimas

Siekiant i$siaiskinti paciy vieSojo sektoriaus institucijy darbuotojy poziiirj j vartoto-
ju pasitenkinimg arba nepasitenkinima paslaugomis ir tai lemiancius veiksnius, taikytas
pusiau struktiiruoto interviu metodas ir atlikta vieSojo sektoriaus institucijy darbuotojy
atsakymy kokybin¢ analize. Respondenty vertinimu, viesojo sektoriaus efektyvuma lemia
daugelis veiksniy, jskaitant administracinius veiksnius, paslaugy tobulinimg (pavyzdziui,
paslaugy perkélimas j elektroning erdve, paslaugos suteikimo terminy trumpinimas, kas-
ty mazinimas ir pan.), o efektyvuma padidinty: etaty skaiciaus didinimas vieSojo sekto-
riaus institucijose, papildomas finansavimas darbuotojy kvalifikacijos kélimui, grieztes-
nés sankcijos uz jstatymy pazeidimus, didesnis démesys gyventojy Svietimui. Apklausti
viesojo sektoriaus institucijy darbuotojai nurode, jog dabartiniu metu vartotojai gali bati
patenkinti paslaugomis, nes: paslaugos yra lengvai prieinamos, nemokamos, galima kon-
sultuotis telefonu, rastu, elektroniniu pastu ar atéjus | pacia institucija, paslaugos teikia-
mos profesionaliai, laikomasi teisés akty nustatyty terminy. Vie$ojo sektoriaus instituci-
ju darbuotojy manymu, vartotojy nepasitenkinimg ir skundus dazniausiai lemia per ilgas
paslaugos suteikimo terminas, kuriam jtakos turi bendras specialisty darbo kriivis, nors
formaliai toks terminas nepazeidzia teisés akty reikalavimy. | klausima, kas trukdo ko-
kybiskai teikti paslaugas vartotojams, vieSojo sektoriaus institucijy darbuotojai atsake,
jog trukdo Sios problemos: per mazas etaty skaicius darbams atlikti, finansiniy resursy
trikumas, bendras specialisty darbo kruvis. | klausima apie reikalingus pokycius, tei-
kiant kokybiskas paslaugas gyventojams, viesojo sektoriaus institucijy darbuotojai atsake,
jog procediiros / pokyciai, kurie palengvinty viesojo sektoriaus institucijy darba, teikiant
kokybiskas paslaugas gyventojams, biity Sie: mazesnis kiekvienam darbuotojui pavesty
uzduociy skaicius, galimybé kelti kvalifikacija, bendravimo su pilie¢iais mokymai, etaty
skaiCiaus didinimas, efektyvesnis informaciniy technologijy naudojimas, platesnis visuo-
meneés informavimas ir §vietimas.
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ISvados

Lietuvoje 2013 metais atlikto tyrimo rezultatai papildé jvairiose Salyse atlikty tyri-
my iSvadas apie veiksnius, susijusius su vartotojy pasitenkinimu vieSosiomis paslaugomis
(Lunnen, 2008; Hao, 2012; Wisniewski, 2001; Chodzaza, 2013; Conroy, 2001; Khurshid,
2012). Analizuojant kiekybinius Lietuvos vartotojy (n = 460) ir kokybinius vieSyjy insti-
tucijy darbuotojy (n = 5) duomenis, nustatyta, kad: 80 proc. vartotojy pasitiki vieSosiomis
institucijomis; 9 proc. vartotojy néra patenkinti vieSyjy paslaugy suteikimo terminais; 10
proc. vartotojy néra patenkinti viesyjy paslaugy kokybe; vartotojy pasitenkinimas paslau-
gomis ir vartotojy pasitenkinimas paslaugy suteikimo terminais yra statistiskai reikSmin-
gai stipriai susij¢ (r = 0,611); vartotojy pasitenkinimas gyvenimu ir sgmoningumas susij¢
statistiSkai reikSmingai, bet silpnai (r = 0,195); vartotojy samoningumo charakteristikos
gali lemti respondenty pasitenkinimo vieSosiomis paslaugomis rodiklius. VieSojo sekto-
riaus atstovy nuomone, vartotojus gali tenkinti vieSyjy institucijy teikiamos paslaugos,
nes: jos nemokamos, teikiamos profesionaliai, laikomasi teisés akty nustatyty terminy
(gyventojai dél paslaugy suteikimo gali nemokamai konsultuotis telefonu, rastu, elektroni-
niu pastu ar atéje | paciag institucija); vartotojai dazniausiai gali biiti nepatenkinti tuomet,
jei nori gauti konsultacija kiek jmanoma greiiau, taciau specialistai teikia konsultacijas
tuoj pat tik telefonu, o el. pastu ar rastu pateikti klausimai atsakomi per tokj terming, koks
nustatytas teisés aktuose; vartotojy nepasitenkinima ir skundus dazniausiai lemia per ilgas
paslaugos suteikimo terminas, kuriam jtakos turi bendras specialisty darbo kriivis, nors
formaliai toks terminas nepazeidzia teisés akty reikalavimy; kokybiskai teikti paslaugas
gyventojams trukdo Sios problemos: mazas etaty skaicius, finansiniy resursy triikumas,
bendras specialisty darbo kriivis; procediiros, pokyciai, kurie palengvinty viesojo sekto-
riaus institucijy darba, teikiant kokybiskas paslaugas gyventojams: mazesnis kiekvienam
darbuotojui pavesty uzduociy skaicius, kvalifikacijos kélimas, bendravimo su pilieciais
mokymai, etaty skaiciaus didinimas, efektyvesnis informaciniy technologijy naudojimas,
platesnis visuomenés informavimas ir Svietimas.
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Aisté Dirzyté, Aleksandras Patapas
Features of Consumer Satisfaction with Public Services

Abstract

This paper aims to reveal the features of consumers’ satisfaction with public services, as
consumers’ satisfaction with services is one of the indicators of quality of services in organizations.
It is very important to know the level of consumers’ satisfaction, which may reflect the quality
of services, organizational performance, the ability to meet specific customers’ needs, and it
might even determine citizens’ trust in the public sector. Modern authors indicate that consumers’
satisfaction with public services can reflect not only the quality of the services, but also some
cognitive and personality factors of consumers. In Lithuania, this kind of research has not been
carried out yet before, and this article presents survey (n = 465), which was conducted in Lithuania
in 2013. The aim of this survey was to find out features of customers’ satisfaction with public
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services as well as identify some psychological characteristics of consumers and evaluate the
attitudes of public sector employees towards the causes of customers’ satisfaction or dissatisfaction.
The survey showed that 10 percent of consumers were not satisfied with the quality of public
services, 9 percent of consumers were not satisfied with the terms of rendered public services;
consumers’ satisfaction with the services and consumers’ satisfaction with the terms of rendered
services are statistically significantly related (r = 0.611), consumer awareness characteristics are
related to respondents’ satisfaction with public services. Public sector employees noted some
vulnerable factors that might affect consumers’ dissatisfaction: too small a number of staff in
public organizations, lack of financial resources, the total workload of specialists. Public sector
employees have also proposed some intervention strategies: the less number of tasks assigned to
for each employee, human resources training in communication with consumers, more efficient
use of information technologies, education of the public service consumers about their rights and
responsibilities.
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