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Anotacija. Straipsnyjesiekiamaatskleisti Anyksciy komunalinioiikio teikiamypaslaugy
kokybés vertinimg vartotojy poziiriu. Siekiant Sio tikslo straipsnyje ypatingas démesys
skiriamas paslaugos ir kokybés sqvoky turinio analizei. Tyrimui atlikti taikyti bendrieji
mokslinio tyrimo metodai: mokslinés literatiiros lyginamoji analizé ir jos apibendrinimas,
anketine vartotojy apklausa rastu, statistinis duomeny apdorojimo metodas bei grafiniai
duomeny pateikimo modeliai. Straipsnyje pateikiami atlikto empirinio tyrimo rezultatai.
Empirinio tyrimo rezultaty pagrindu atskleidziama, kaip respondentai vertino paslaugy
kokybe, kokie kokybés kriterijai svarbiis teikiant paslaugas ir kt. Empirinis tyrimas is
dalies pagrindé iskeltas pries tyrimg hipotezes, kadangi tyrimo rezultatai leidzZia teigti,
kad Anyksciy komunalinio iikio paslaugy kokybé vertinama vidutiniskai.
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Ivadas

VieSosioms paslaugoms tenka svarbus vaidmuo misy kasdieniniame gyvenime.
Atsiskaitydami uz gaunamas paslaugas norime gauti auksc¢iausios kokybés paslaugg, bet
misy likesc¢iai ne visuomet pasiteisina. Uz paslaugy kokybe yra atsakingas jy tiekéjas.
Augant vartotojy poreikiams keliami vis didesni reikalavimai ir vis didesnis démesys ski-
riamas klausimams, susijusiems su paslaugy kokybe. Kas yra paslaugos kokybé¢, kg mes
gauname, ko mums reikia, ar miisy liikesciai patenkinami? Paslaugy teikéjai ne visuomet
adekvaciai jvertina vartotojy norus, o kad buty uztikrinama vartotojams kelianti pasiten-
kinimag atitinkama paslaugy kokybe¢, daznai tiesiog triiksta ziniy apie tai, kg biitent varto-
tojai labiau vertina ir ko jiems reikia.

Pilie¢iai gana daznai skundziasi vieSyjy paslaugy teikimo kokybe. Vis dazniau gir-
dimi nusiskundimai, susij¢ su aptarnavimo problemomis, netinkamu jmonés personalo
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elgesiu ar darbu bei démesio stoka, ne visuomet atsizvelgiama j pilie¢iy poreikius ir jy
pozitrj. Kadangi ne visada pavyksta tinkamai uZztikrinti pageidaujamga paslaugy kokybe,
yra svarbu ieskoti tinkamy biidy ja tobulinti. Kai netiriama vartotojy nuomon¢ apie jiems
teikiamas paslaugas, néra zinomos silpnosios bei stipriosios organizacijos teikiamy pas-
laugy kokybés puses.

Paslaugy kokybé Anyks¢iy rajono savivaldybei pavaldzioje jmonéje — UAB Anyksciy
komunaliniame tkyje, iki Siol nebuvo tirta. Tyrimu siekta atskleisti tobulintinas sritis bei
siiloma imtis jvairiy priemoniy gerinant teikiamy paslaugy kokybe ir toliau sékmingai
plétojant jstaigos veikla. Siekta i$siaiskinti, kaip Anyks¢iy miesto ir rajono gyventojai ver-
tina Anyksciy komunalinio tikio paslaugy kokybe.

Straipsnio tikslas —iSanalizuoti esama situacijg ir istirti bei jvertinti Anyks¢iy komu-
nalinio tkio paslaugy kokybe, atskleisti jos tobulinimo galimybes.

Tyrimo objektas — Anyksciy komunalinio iikio teikiamy paslaugy kokybés vertini-
mas vartotojy pozitriu.

Pries tyrimg buvo iskeltos Sios hipotezés: 1) vartotojy nuomon¢ apie jmonés teikiamy
paslaugy kokybe¢ tampa neatsiecjama paslaugos kokybés vertinimo dalimi; 2) kai jmonés
teikiamy paslaugy kokybé atitinka vartotojy liikescius, galima tvirtinti, kad yra teikiama
kokybiska paslauga.

Bendroji paslaugos ir kokybés sampraty bei savybiy analizé

Tiriant paslaugy kokybe vieSojoje organizacijoje, svarbu iSsiaiskinti pagrindinius
paslaugos ir kokybés savoky turinius. Tam, kad suvoktume paslaugy veiklos savituma,
pirmiausia buity tikslinga iSsiaiskinti, kas yra paslauga ir kuo ji skiriasi nuo materialios
prekeés. Vartotojai, apibrézdami paslauga, dazniausiai vartoja tokius zodzius kaip patiki-
mumas, saugumas, pasitikéjimas, patirtis ir pan. Taigi analiz¢ vertéty pradéti nuo paslaugy
savoky aiskinimo. Mokslinés literatiros apzvalga leidzia teigti, kad Sios dvi pagrindinés
nagrin€¢jamos sgvokos jvairiausiuose lietuviy ir uzsienio literatiiros Saltiniuose interpre-
tuojamos skirtingai. Surasti universalig paslaugos savoka pirmiausia trukdo egzistuojanti
paslaugy jvairove ir joms prilygstancios skirtingos veiklos riisys, kurios irgi yra pripazjs-
tamos kaip paslaugos. Anot Vengrienés (2006), paslaugy sagvoky jvairové yra gana didelé,
jomis perteikiamos skirtingos reik§més, kurios aprépia ne tik paslaugos kaip produkto
sudétines dalis, bet ir kaip veikla [12].

Mokslinéje literatiroje pateikta daugybé paslaugy sgvoky ir jy interpretacijy. Straipsnio
autoriai susistemintai pateikia tik dalj paslaugy savoky interpretacijy (Zr. 1 lentelé) rem-
damiesi moksline literatiira: Langvinien¢ ir Vengriené (2008); Bagdonien¢ ir Hopeniené
(2004); Salkauskiené¢ ir kt. (2006); Vitkien¢ (2004); Vainien¢ (2005); Ruzeviéius (2006);
Pranulis ir kt (2000); Zalimien¢ (2003).
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1 lentele. SKirtingy autoriy paslaugos savokos interpretacijos

Laikotarpis
(metai)

Autorius

Paslaugos apibrézimas

1983

Lethinen

,»Veiksmas ar veiksmy serija, pasireiskianti asmeny kontaktu
su fiziniu jrengimu ar masina, suteikianti pasitenkinima
vartotojui.“ [9, p. 21]

1987

Gummesson

»Paslauga yra tai, kas gali biiti perkama ar parduodama, bet
ko nejmanoma uzsimesti ant kojos. [9, p. 22]

1992

Tocquer ir
Langlois

»Paslauga — laikinas vartotojo patyrimas, kuris jgaunamas
jam saveikaujant su paslaugy organizacijos personalu arba
techninémis (materialinémis) priemonémis.” [1, p. 47]

2000

Pranulis ir kt.

,»Paslauga — visuomet susijusi su individualiu vartojimu.
Paslaugos rezultatas visuomet turi biti Zzmogus — tos
paslaugos vartotojas. Be to, tas vartotojas pats turi dalyvauti
tame procese, nes paslaugos gaminimo ir vartojimo laikas
sutampa.” [12]

2002

Kindurys

»Paslauga — tai preké, kurios gamyba ir vartojimas vyksta
vienu metu.” [7]

2003

Zalimiené

,Paslauga — nematerialiné gérybé arba nematerialiné veikla,
kuri prisideda prie zmoniy poreikiy tenkinimo. ,,Paslauga
galima jvertinti kaip funkcija ir veikla, kuri turi paklausa ar
poreiki.“ [23, p. 9]

2004

Vitkiené

»Apibrézta veikla, kurig sitiloma vartotojui pirkti,
kadangi kiekviena veikla yra vertinama, atsizvelgiant j jos
naudinguma, apibréztuma ir jos galimybe ja perduoti.” [22]

2005

Vainiené

,Paslauga — ekonominé gérybé, tenkinanti vartotojo
poreikius, taciau neturinti materialios formos, jos negalima
i$saugoti, todél dazniausiai suvartojama jos gyvavimo
metu.” [20, p. 208]

2006

Ruzevicius

,»Preké, kurios turinys ir kokybé priklauso nuo paslaugos,
jos vartotojo ir kt. aplinkybiy.” [16]

2007

Kotler, Keller

»Paslauga — tai bet koks nematerialus veiksmas ar darbas,
kurj viena Salis gali pasiiilyti kitai, taciau jis nesuteikia
jokios apciuopiamos savybés.“ 8]

2008

Pranulis ir kt.

»Paslauga — tai daiktinés formos neturinti preke, kurios
gamyba ir vartojimas vyksta tuo paciu metu.” [13]
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Mokslininkai labiausiai akcentuoja, kad paslauga — veiksmas, veikla, procesas, pre-
ke, santykiai ir vertybé. Galima teigti, kad paslauga pasireiskia savitai bendradarbiaujant
paslaugos tiekéjui ir vartotojui. Taigi be vartotojo ir teikéjo paslauga negali egzistuoti.
Kadangi paslaugy apibrézimai labai jvairuoja, galima teigti, kad bandant apibiidinti pa-
slauga imanoma sulaukti nemazai priestaringy diskusijy ir klausimy. Nagrinédami paslau-
gos paskirtj galime suzinoti apie paslaugos esme, atpazinti prekés ir paslaugos skirtumus
pagal joms biidingas savybes, kol galiausiai suvokiame, kad paslauga yra veiksmas, o ne
preke.

Paslaugy samprata biity nei§sami be kokybés apibendrinimo. Zodynuose teikiamos
tokios zodzio ,,kokybé*“ reikSmés: daikto ypatybé, savybé, tinkamumo laipsnis, rasis,
teigiamybé, gera savybé ir privalumas. Mokslinéje literatiiroje kokybés sgvoky yra labai
daug ir jvairiy, jos apima visas veiklos sritis nuo id¢jos iki produkty ar paslaugy reali-
zavimo. Nepaisant to, kad kokybés savoka apibrézé daugybé mokslo bei verslo atstovy,
vieno kokybés apibrézimo iki Siol néra. Anot profesoriy Raipos ir Urbonaviciaus (2001),
kokybés apibrézimas kinta kas SesSerius metus, tikslinant standartus [14]. Todél nagrinéjant
kokybés savoka tikslinga pabrézti, kad dauguma autoriy pateikia savo pozitrj, kaip jie
suvokia kokybe ir kg biitent vadina kokybe. Taigi 2 leneléje susistemintai pateikiama dalis
dazniausiai literatiiroje pateikiamy kokybés apibrézimy.

2 lentelé. Skirtingy autoriy kokybés savokos interpretacijos

Laikotarpis Autorius Kokybés apibrézimas
(metai)

1950 Isikava ,,Kokybe¢ — tai savybé, realiai patenkinanti vartotojy
poreikius.“ [2005, p. 10]

1974 Gilmore ,,Laipsnis, kuriuo konkretus gaminys patenkina konkretaus
vartotojo poreikius.” [6]

1979 Juran ,,Kokybé — vartotojo poreikiy patenkinimo lygis.*
[2005, p. 10]

1992 Talley ,Vartotojy pasitenkinimas.“ [3, p. 92]

1998 Crosby ,,Kokybé — tai reikalavimy, standarty atitikimas.
[17, p. 122-123]

1991, 1992, Gummesson | ,,Momentiné busena.” [9, p. 74]

1996, 1999

2003 Medeksas ,,Kokybé — paslaugos savybiy ir charakteristiky visuma,
leidzianti patenkinti vartotojo pareiksStas ar numanomas
reikmes.“ [10, p. 9]

2009 Zi¢kiene, ,,Kokybé — savybiy visuma, atitinkanti vartotojy reikalavimus,

Dasevskiené | kurie nustatyti standartuose.” [24, p. 143—152]
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Didzioji dalis teoretiky pazymi, kad paslaugy kokybe tiksliai apibrézti nelengva, nes
paslaugy teikimo kokybé gali buti suvokta tiek subjektyviai, tiek objektyviai. Prie Sios
iSvados prieinama ir lyginant prekiy ir paslaugy kokybe. Cornu teigia, jog kokybé yra pas-
laugy ir produkty pagrindas [4]. Todél j kokybe turéty biiti kreipiamas didziulis démesys,
kadangi kokybé formuoja organizacijy jvaizdj, vartotojo pasitenkinima, pelno augimg ir
kt. Kaip teigia Tamas, paslaugy kokybe yra sunku tiek iSmatuoti, tiek apibrézti [19]. Kita
vertus, Zostautienés ir Cerkauskytés nuomone, dél padios paslaugy prigimties yra zymiai
sudétingiau apibiidinti paslaugy nei prekiy kokybe [25]. Svarbu paminéti tai, kad ilgai nau-
dojant tg pacig paslaugg susidaro tikrasis kokybés suvokimas, todél kokybés vertinimas
néra momentinis, objektyviai kokybe galima jvertinti ta pacia paslauga naudojant daug
karty. Dazniausiai kokybé suprantama kaip nustatyty tiksly siekimas, nuolatinis gerini-
mas, geresnis rezultatas ir nuolatinis tobuléjimas. Straipsnio autoriy nuomone, paslaugy
sektoriuje tinkamiausias bty toks apibrézimas: kokybé — vartotojy poreikiy patenkini-
mas. Taigi iSanalizavus lietuviy ir uzsienio autoriy kokybés sampratas, galima teigti, kad
vartotojo supratimas apie kokybe priklauso ne tik nuo asmeninio poziiirio, bet ir nuo to,
kokiu budu teikéjas teikia paslaugas, kaip jis elgiasi paslaugos teikimo metu, kokius veiks-
mus atlieka ir nuo kity aplinkybiy. Be to, kokybés apibrézimai daugiausiai yra orientuoti
1 vartotojy liikes¢iy tenkinima ir j pacius vartotojus bei teikéjus. Taigi, vartotojas, teikéjas
ir kokybé yra neatsiejamos dalys. Paslaugy kokybé — tai pagrindinis faktorius, lemiantis
vartotojy pasitenkinima teikiama paslauga.

Verta akcentuoti, kad kokybiska paslauga privalo atitikti standartus ir nustatytus kri-
terijus, priimtina vartotojams ir atitikti jy reikalavimy lygj. Atsizvelgus i kokybés apibre-
zimus, kokybe bty galima pavadinti visuma paslaugy savybiy ir charakteristiky, kurios
padeda patenkinti vartotojy poreikius. O trumpai apibendrinant galima teigti, kad kokybes
sgvoka apibiidina tai, kaip gerai ar blogai paslaugy teikéjai atlicka savo darbg vartotojy po-
zitriu. Taigi biity galima manyti, kad kokybé yra labai svarbus pozymis teikiant paslaugas.

VieSuyju paslaugy teikimo kokybés tobulinimo galimybiy analizé

Rosen (2007) teigia, kad paslaugy kokybe lemia jos nauda vartotojui. Tam, kad pas-
laugy jmoné siekty tikslo tobulinti teikiamy paslaugy kokybe, jai deréty tinkamai iSsi-
aiskinti vartotojy norus ir likes¢ius. Vienas i§ budy tai padaryti — atlikti tiek vartotojy,
tiek paslaugy imonés darbuotojy apklausas uzduodant jiems svarbius klausimus ir deramai
iSklausyti jy nuomonge [15, p. 63]. Vartotojy skundai yra labai gera galimybé bendrauti
paslaugy teikéjui su vartotoju — kiekvienas sulauks reikalingos naudos, tik labai svarbu
iSmokti j skundus reaguoti pozityviai. Taigi, kad paslaugy jmoné tinkamai iSmokty gerinti
paslaugy kokybe, pirmiausia reikia jsiklausyti j skundus, juos suvokti kaip rimta problema
ir jokiais atvejais jy nevengti [2, p. 107]. Vartotojo skundas ar pra§ymas yra tarsi nauja ga-
limybé, todél kad paslaugy jmonés jgyty vartotojy palankuma, joms reikéty: neignoruoti
vartotojy, laikyti jy skundus rimta problema, jokiais biidais neneigti problemos ir nesigin-
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Cyti, nekaltinti vartotojy, neSaukti ant jy ir negrasinti jiems, o pagarbiai elgtis; nezadéti
jiems to, ko nejmanoma isteséti ir rapintis teikiamy paslaugy kokybés patobulinimu [11].

Tyrimo metodologija

Tyrimu siekta nustatyti, kaip Anyks¢iy miesto ir rajono gyventojai vertina Anyksciy
komunalinio iiko teikiamy paslaugy kokybe, kokie kokybés kriterijai yra svarbiis teikiant
paslaugas ir kt. Tyrimui atlikti buvo pasitelktas anketinés apklausos metodas, grindzia-
mas Likerto skale. Mokslingje literatiiroje aptinkama nemazai jvairiausiy kokybés tyrimo
biudy. Pasak Bagdonienés ir Hopenienés (2005), kokybés modelio pasirinkimg nulemia
paslaugy prigimtis ir atliekamo tyrimo tikslai [1]. Klausimyno teiginiams jvertinti remtasi
Ch. Gronrooso bendrai suvoktos kokybés modeliu, Servgual modeliu, kurio principu is-
skiriamos 5 paslaugy kokybés dimensijos: patikimumas, reagavimas, tikrumas, apciuopia-
mumas ir empatija. Ranginés skalés biidu respondenty atsakymai yra grupuojami. Taigi,
visi atsakymai pateikiami didéjancia tvarka: pradedama nuo tokio atsakymo, su kurio pa-
teiktais teiginiais respondentai visiskai nesutinka, iki visiskai sutinka.

Tyrimui naudota originali anoniminé anketa, sudaryta i§ 17 klausimy (15 — uzdary, su
galimais atsakymy variantais; 2 — atviry). Be to, anketos pabaigoje respondentams buvo
suteikta galimybé iSreiksti savo nuomone, pasidalinti savo patirtimi ir jzvalgomis. Deja,
tokia galimybe pasinaudojo gana nedidelé dalis respondenty.

Statistinio tyrimo duomeny apdorojimui pasitelkta duomeny apdorojimo programa
»Microsoft Office 365 Excel®, atlikta anketiniy duomeny analizé bei grafinis duomeny
vaizdavimas ir interpretavimas.

Tiriamyjy respondenty imties dydzio nustatymas. Respondenty imtis apskai¢iuojama
pagal specialig Paniotto formule (zr. 1 pav.), o siekiant gauti tikslius statistiskai reikSmin-
gus rezultatus, imama 5 % paklaida.

- - n — imties dydis
5 A — leidziamosios imties paklaidos dydis
A"+ N — tiriamyjy visuma

1 pav. Paniotto formulé

Remiantis Lietuvos statistikos departamento duomenimis, 2013 m. pradzioje Anyksciy
rajone gyveno 27 526 gyventojai.

1 1 1

n= =

1 1Y
(A2+NJ (0’05% j 0,00253632

=394272016 ~ 394 .

27526
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Tyrimo dalyviai. Tiksling tyrimo populiacija sudaro Anyks¢iy miesto ir rajono gyven-
tojai. Siam tyrimui pasirinkta imtis buvo jvairaus amziaus, isimtinai nuo 18 mety. Taigi,
norint gauti statistiSkai patikimus §io tyrimo rezultatus su 5 % paklaida, reikéty apklausti
394 respondentus.

Anketiné apklausa vykdyta 2013 m. vasario mén. Si anketa buvo jdéta internetiniame
tinklalapyje adresu: www.apklausa.lt, o siekiant pritraukti daugiau respondenty dalyvauti
anketingje apklausoje, buvo reklamuota Anyksciy miesto populiariame tinklalapyje: www.
nyksciai.lt. Deja, laikui bégant pastebéta, kad anketingje apklausoje respondentai nelabai
noriai dalyvauja, minétame tinklalapyje reklama vis délto nepatenkino liikes¢iy, nes buvo
tikétasi gausesnio respondenty aktyvumo. Todél siekiant greitu metu gauti kuo daugiau
atsakymy i anketos klausimus, buvo vykdoma Anyks¢iy miesto ir rajono gyventojy paies-
ka populiariame socialiniame tinkle www.facebook.com su tikslu i$siysti uzklausas apie
dalyvavima anketin¢je apklausoje. Naudojantis Sio socialinio tinklo paieskos sistema buvo
i$siystos uzklausos 619 respondenty. Tyrimo metu paaiskéjo, kad respondenty aktyvu-
mas vis délto gana nedidelis. Tada bandyta iSsiuntinéti uzklausas per interneto pokalbiy
programa ,,Skype* surandant Anyks¢iy miesto ir rajono gyventojy kontaktus, taciau $is
paieskos btidas visiSkai nepasiteisino, kadangi Sioje programoje jau uzdrausta detali paies-
ka pagal vietove. Galiausiai nuspresta iSdalinti anketas gyvai susitinkant su respondentais
jvairiose Anyksciy miesto vieSose vietose ir jstaigose. Taigi susumavus uzpildytas tink-
lalapyje apklausa.lt (68) ir gyvai respondentams iSdalinant anketas (319), surinktos 387
anketos. Tiesiogiai dalinant anketas sulaukta Zymiai didesnio respondenty aktyvumo nei
pries tai minétais biidais, bet pasitaiké atvejy, kai atsisakydavo dalyvauti tyrime dél tokiy
priezasciy kaip per didelio uzimtumo, laiko stokos, nuomonés, kad magistrantés atlieka-
mas tyrimas — nerimta.

Tyrimo rezultaty analizé

Tyrimo duomeny analizé pradedama nuo sociodemografinés respondenty charakte-
ristikos. Atlikto tyrimo rezultatai atskleidé, kad tyrime dalyvavo 387 respondentai, iS jy
daugiausia motery (n = 219), aktyviausia respondenty amziaus grupé 29 — 48 mety, dau-
giau gyvenantys mieste (n = 308) ir turintys aukstaji iSsilavinimg (n = 128), dirbantys
(n=242).

Norint suzinoti respondenty nuomong apie paslaugy prieinamuma, kokybe, jmonés
darbuotojy aptarnavimo kultlirg, darbuotojy iSvaizda ir kt., buvo pateikti universaltis
ir visapusiai teiginiai. Tyrimo rezultatai rodo, kad jmonés paslaugy kokybé néra tokia
problemiska, kadangi respondentai teigiamai vertino tam tikrus teikiamy paslaugy ko-
kybés kriterijus. Vartotojai vertindami kokybe¢ pirmiausia atsizvelgia j paslaugy teikéjy
kvalifikacija, kokiose patalpose jsikiire, kokig jrangg naudoja, koks personalas. Paaiskéjo,
kad respondentams priimtina darbuotojy iSvaizda ir jy darbo aplinka. Respondentai apie
darbuotojus atsiliepia kaip apie kompetentingus, savo sritj iSmanancius paslaugy teikéjus.
Respondenty buvo prasoma jvertinti, ar darbuotojai naudoja modernig jrangg ir priemo-
nes, kadangi tai labai svarbu atlieckamy paslaugy kokybés gerinimui daugeliu aspekty.
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Vartotojai mano, kad paslaugy teikéjai saugiai naudoja jrankius ir darbo priemones, ta-
¢iau Sios jmonés jranga ir darbo priemonés néra modernios. Be to, respondentai sutinka,
kad darbuotojai pasizymi puikiu paslaugy suteikimu i§ pirmo karto. Jy nuomone, paslau-
gos ne visada suteikiamos arba baigiamos laiku ir jos néra teikiamos greitai bei punktua-
liai. Respondentai yra patenkinti, kad jiems greitai iSraSomos ir pateikiamos sgskaitos.
Suzinojome, kad darbuotojai ne tik geba tinkamai informuoti vartotojus apie paslaugy
suteikima, bet jy pageidavimu darbuotojai pateikia papildomos informacijos ir pataria.
Respondenty poziiiriu, specialisto suteikta informacija jy klausimu yra teisinga, iSsami
ir aisSkiai suprantama. Paslaugy gavéjai sutinka, jog uz paslaugas prasoma mokeéti tiek,
kiek sutarta, bei paslaugos teikimo kokybé nesikeicia nepriklausomai nuo asmens ar die-
nos meto, taciau jy nuomone, paslaugy kaina neatitinka paslaugy kokybés. Respondentai
sutinka, kad aptarnavimo metu jie jauciasi saugiai ir tiki, kad jy asmeninés problemos
saugomos ir nevieSinamos. Paslaugy teikéjo buveiné yra patogioje vietoje, tiek piety pert-
raukos, tick jmonés darbo laikas patogus, ta¢iau jimonés jvaizdj respondentai jvertino labai
neigiamai.

Tyrimo rezultatai atskleidé, kad didzioji dalis respondenty atsakydami j teiginius kai
kuriuos jmonés teikiamy paslaugy kokybés kriterijus vertino neigiamai. Respondenty nuo-
mone, jmonés sitilomos sglygos neatitinka liikes¢iy, neatsizvelgiama j vartotojy poreikius.
Darbuotojy poziiiris | vartotoja néra geras, negerbiamos vartotojy paziiiros ir vertybés.
Jie negeba iSsiaiskinti individualius jy lukescius ir neskiria jiems individualaus démesio.
Darbuotojai nepasiZzymi gerais bendravimo jgidziais, néra jau tokie mandagis ir pa-
slaugiis, nerodo nuosirdaus démesio sprendziant problemas ir nezino tiksliai kiekvienos
paslaugos savybiy ir kainy. Vartotojai apie jmonés darbuotojus atsiliep¢ kaip ne visada
operatyviai reaguojancius j praSymus, iskilusius klausimus ir problemas, todél tenka ilgai
laukti atsakymy. Jeigu darbuotojai suteikti paslaugas véluoja, dél to neatsiprasoma varto-
tojy ir jiems nepaaiSkinamos vélavimo priezastys. Pagal gautus rezultatus galima teigti,
kad jmonés internetiniame puslapyje, spaudoje, telefonu skelbiama informacija apie pas-
laugas ir jy jkainius néra iSsami ir patikima. DidZioji dalis respondenty nezino, ar paslaugy
suteikimo kainy poky¢iai yra staiglis, ar darbuotojai geba atpazinti nuolatinius vartotojus.
Atsizvelgiant j Siuos neigiamai jvertintus kriterijus, galima tvirtinti, kad jmoné néra tvirtai
pasiryzusi nuolatiniam paslaugy kokybés gerinimui.

Respondenty buvo prasoma bendrai jvertinti Anyks$c¢iy komunalinio tikio paslaugas
pagal nurodytus kriterijus vertinimo skaléje nuo 1 iki 4: 1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3 —
gerai ir 4 — labai gerai.

Vykdant tyrima buvo siekta issiaiskinti, kaip respondentai vertina atlieky surinkimo,
tvarkymo ir Salinimo paslaugas. Atlikus tyrima paaiskejo, kad Sios paslaugos vertinamos
pozityviai. Respondentai (74 %) teigiamai vertina atlieky riiSiavimo konteineriy vieta. Jie
yra patenkinti ne tik atlieky rtisiavimo konteineriy pakankamumu, bet ir tinkamu atlieky
iSvezimo grafiku. Geriausiai atlieky surinkimo, Salinimo ir tvarkymo paslaugomis besi-
naudojantys respondentai vertina atlieky iSvezimo grafika.
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Nustatyta, kad krastovaizdZio tvarkymo paslaugos vertinamos gerai ir patenkina-
mai. Gyventojai yra patenkinti zaliyjy ploty ir parko priezitira bei Saligatviy, aiksteliy,
pasivaiksc¢iojimo taky Svara. Taip pat palankiai vertinama daugiabuciy namy kiemy Svara,
tvarka ir gélyny jrengimy ir priezitiros paslaugos. Vertinant daugiabuciy namy administ-
ravimo paslaugas, respondentams buvo pateikti trys klausimai. Paaiskéjo, kad daugia-
buciy namy gyventojai atsiliepia gerai ir patenkinamai apie tiksly ir aisky paslaugy, uz
kurias privaloma mokéti, pateikima saskaitose bei informacinius pranesimus apie biisimus
remonto darbus ir kt. Vartotojai palankiai vertina paslaugy teikéjo reagavimg j avarines
situacijas biiste.

Apsvietimo tinkly eksploatavimo ir prieZiiiros paslaugas respondentai vertino dve-
jopai: laiptiniy, kiemo, gatviy ir pasivaiks¢iojimo taky apSvietimu vartotojai nepatenkinti,
taCiau jy nuomone, zaliyjy ploty ir parko zonos apSvietimas yra pakankamas.

Remiantis atlikto tyrimo rezultatais nustatyta, kad blogiausiai respondenty vertina-
mos gyviiny registravimo, beglobiy gyviiny gaudymo ir jy karantinavimo paslaugos. 13
minéty trijy paslaugy blogiausiai respondentai vertina beglobiy gyviiny gaudymo paslau-
gas, o geriausiai — gyviny registravimo paslaugas, patenkinamai— gyviiny karantinavimo
paslaugas.

Isaiskéjo, kad is kity jmonés sitilomy paslaugy geriausiai vertinamos transporto nuo-
mos ir pirties paslaugos, laidojimo paslaugos ir kapiniy prieZiiira, taCiau turgavietés bei
nuoteky valymo paslaugos — patenkinamai.

Respondentai daznai vertina teikiamy paslaugy kokybe remdamiesi asmeniniu po-
ziliriu, taciau ar jie, neigiamai vertindami paslaugy kokybe, kreipiasi i Anyks¢iy komu-
nalinj Tkj su tikslu iSsakyti savo nusiskundimus, prasymus, pastebé¢jimus ir kt.? Todél
respondentams buvo uzduotas klausimas, ar per pastaruosius 12 meén. jiems teko kreiptis
1 Anyksciy komunalinj Gikj dél paslaugy kokybés? Atlikto tyrimo rezultatai rodo, kad di-
dzioji dalis respondenty, susidire su nekokybiska paslauga, net nebando susisiekti su pas-
laugy teikéjais ir jiems pranesti apie nekokybiskas paslaugas tam, kad véliau biity galima
iSvengti nesklandumy. Tai rodo, kad vartotojai néra linke kovoti uz savo teises ir priima
tokias salygas, kokias diktuoja paslaugy teikéjas.

Respondentai j jmon¢ dazniausiai kreipiasi telefonu (47 %) arba vyksta asmeniskai
] istaigg (37 %), reCiau — naudojasi el. pastu (16 %). Dazniausiai kreipiamasi dél Siy prie-
zasCiy: neteisingo saskaity iSraSymo, apmokéjimo ir atsiuntimo laiku, paslaugy jkainiy,
gatviy apSvietimo, beglobiy gyviiny gaudymo, nepasitenkinimo jmonés darbuotojais.
Didzioji dalis respondenty (55 %), kuriems teko kreiptis j jmone, nebuvo patenkinti po
to suteikta paslauga. Dazniausiai pasitaikancios nepasitenkinimo priezastys: nemandagus
personalas, pazady netes¢jimas, netikslios informacijos suteikimas apie paslaugas ir jy
ikainius, ilgai tenka laukti atsakymy j iskilusius klausimus bei problemas ir nekreipiamas
démesys | nusiskundimus.

Susidiirus su nepakankamos kokybés paslaugomis, pirma, respondentai (42 %) noré-
ty pakeisti paslaugy teikéja, antra, iSdéstyty savo nuomong apie nepakankama teikiamy
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paslaugy kokybe jmonés vadovui (37 %), trecia, | niekg nesikreipty (20 %), nes mano, kad
nuo to niekas nepasikeis. Tik maza dalis respondenty — 1 % (n = 5), pasinaudojo galimybe
jraSyti savo variantg: parasyty pasipiktinimo laiskg jmonés vadovui; kreiptysi ne j jmonés
vadova, o | Anyks¢iy rajono savivaldybe; vieSai spaudoje iSreikSty savo nuomong; jeigu
bty galimybé, pakeisty gyvenamajg vieta; jeigu buty atsizvelgiama j gyventojy nuomone,
sitillyty keisti imonés direktoriy.

Daznai pasitaiko, kad vartotojai naudodamiesi jmoniy teikiamomis paslaugomis pa-
sigenda informacijos apie jmonés veikla, paslaugas, jy jkainius ir kt. Norédami gauti i$-
samios informacijos apie jmonés teikiamas paslaugas, dazniau respondentai (35 %) skam-
bina j jmong ir 30 % respondenty ieSko informacijos jmonés interneto svetainéje, klausia
pazistamy (22 %), uzeina j Anyksciy komunalinj dikj (12 %).

Respondentams, nepatenkintiems jmonés paslaugy kokybe, kartais tenka pateikti
skundg ar iSsakyti nepasitenkinimg. Todél labai svarbu Zinoti, kaip i skundg ar i$saky-
ta nepasitenkinimg reagavo skundg ar iSsakyta nepasitenkinimg priimantis darbuotojas.
Didzioji dalis respondenty (77 %), nepatenkinty jmonés teikiamy paslaugy kokybe, néra
linke pateikti skunda ar iSsakyti nepasitenkinima jmonés personalui. Tac¢iau maza dalis
respondenty (23 %), kurie kreipési | jmone norédami pateikti skundg ir iSsakyti nepa-
sitenkinimg, dazniausiai i§ darbuotojy sulaukdavo abejingumo (20 %) — i jy skundus ir
nepasitenkinimag paslaugy kokybe biidavo nekreipiama démesio. Kiek dazniau responden-
tai i§ darbuotojy sulaukdavo griztamojo rysio, darbuotojai greitai sureaguodavo j skunda
ar i$sakyta nepasitenkinima ir paSalindavo trikumus. Reciausiai respondentams sitiloma
kreiptis ] jmonés vadova.

Respondenty buvo klausiama, ar Anyks¢iy komunalinio tikio teikiamy paslaugy ko-
kybé atitinka taikomus jkainius ir jy likesc¢ius. Buvo pasiiilyti keli atsakymo variantai:
atitinka, i§ dalies, neatitinka, nezinau ir kitas variantas (Zr. 3 pav.).

i10) 2%

(17) 4%

}— {127) 33%

}.- ~ |166) 43%

(57} 17%

W FKitasvariantas [ Meiinau @ Meatitinka mISdalies @ Atitinka

3 pav. Ar UAB Anyks¢iy komunalinio iikio teikiamy paslaugy kokybé atitinka
taikomus jkainius ir Jusy lukes¢ius?

Paaiskéjo, kad jmonés teikiamy paslaugy kokybé i§ dalies atitinka taikomus jkainius
ir vartotojy lukescius. Respondentai, atsak¢ ] nemaza dalj klausimy, jau galéjo apskritai
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jvertinti tiriamos jmonés teikiamy paslaugy kokybe. Todél jiems buvo pateiktas klausimas
,,Kaip Jus apskritai vertinate UAB Anyksc¢iy komunalinio tkio paslaugy kokybe? ir 5 gali-
mo atsakymo variantai: labai gerai, gerai, vidutiniSkai, patenkinamai ir blogai (zr. 4 pav.).

(4) 1%
(51) 13%

(116) 30%

—

M Labai gerai
Cersi

(94) 24% e

m Vidutinikai
Patenkinamai

m Blogai

(122) 32%

4 pav. Kaip Jus apskritai vertinate UAB Anyksc¢iy komunalinio tikio paslaugy kokybe?

Daugiausiai — 32 %, respondenty tiriamos jmonés pasaugy kokybe vertina vidutinis-
kai. Taigi Anyks¢iy komunalinio Gkio paslaugy kokybé vertinama vidutiniskai, todél Sios
jmonés pagrindiné uzduotis buty tolesnis paslaugy kokybés tobulinimas per grjztamaji
ry§j su paslaugy gavéjais.

ISvados

1. Paslaugos pasireisSkia savitai bendradarbiaujant paslaugos teikéjui ir vartotojui,
todél be vartotojo ir teikéjo paslauga negali egzistuoti. Kai paslaugos yra ne daiktai, o
veiksmy ir procesy darinys, jas sudétinga apibuidinti vienareikSmiskai.

2. Vartotojo supratimas apie kokybe priklauso nuo asmeninio pozitrio ir to, kokiu
budu teikéjas suteikia paslaugas bei kaip jis elgiasi paslaugos teikimo metu, kokius veiks-
mus atlieka ir nuo kity aplinkybiy. Paslaugy kokybé suvokiama ir vertinama subjektyviai.

3. Kokybés apibrézimai labiau orientuoti j vartotojy likkesCiy tenkinimg ir j pacius
vartotojus bei paslaugy teikéjus. Tie kokybés apibrézimai, kurie akcentuoja vartotojy po-
reikiy patenkinima, yra tinkamiausi apibiidinti paslaugy kokybei. Vertinant teikiamy pas-
laugy kokybe svarbiausia atsizvelgti j vartotojy poziirj.

4. Aktyviausi atliktame tyrime 29-48 mety amziaus grupés respondentai, didesné
ju dalis gyvena mieste ir turi aukstajj iSsilavinima. Jiems yra svarbi paslaugy kokybé, jos
vertinimas, todél jmoné siekdama gerinti teikiamy paslaugy kokybe turéty ieskoti grizta-
mojo rysio galimybiy biitent su $ia respondenty amziaus grupe.

5. Respondenty teigiamai vertinami tam tikri teikiamy paslaugy kokybes kriteri-
jai, tokie kaip darbuotojy iSvaizda, darbo aplinka, kompetencija, aptarnavimo greitis etc.,
rodo, kad vartotojams svarbi funkcing ir techniné teikiamy paslaugy kokybé.
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6. Didzioji dalis respondenty jmonés teikiamy paslaugy kokybe vertino labiau nei-
giamai dél prasto pacios jmonés jvaizdzio, aukstos teikiamy paslaugly kainos, prasty per-
sonalo bendravimo jgiidziy, neiSsamios informacijos pateikiamos jmonés svetainéje etc.

7. Didzioji dalis respondenty, susidiirusi su nekokybiska paslauga, nebando susisiek-
ti su paslaugy teikéjais ir jiems pranesti apie nekokybiskas paslaugas tam, kad véliau biity
galima iSvengti nesklandumy. Taciau maza dalis respondenty, kuri kreipési j imong su
tikslu pateikti skundg ar i§sakyti nepasitenkinima, dazniausiai i§ darbuotojy sulaukdavo
abejingumo, kadangi nekreipiama démesio i jy skundus ir nepasitenkinimg paslaugy ko-
kybe. Tai patvirtina griZtamojo rysio su paslaugy gavéjais stoka.

8. Apibendrinant tyrimo duomenis galima teigti, kad jmonés teikiamy paslaugy ko-
kybé is dalies atitinka taikomus jkainius ir vartotojy likescius, o jmonés teikiamy paslau-
gy kokybeé vertinama vidutiniskai.

9. Siekiant gerinti griztamajj rysj su paslaugy gavéjais jmonés darbuotojams re-
komenduojama pasirtpinti interneto svetainéje teikiamos informacijos kokybe, kadangi
informacija Sios jmongés interneto svetainéje vartotojy pozitriu néra iSsami. Tikslinga
reklamuoti pacia svetaine, kadangi dalis respondenty teiké sitilyma ja sukurti; svetainéje
pateikti aiskia informacijg apie teikiamy paslaugy kainy struktiirg; organizuoti darbuotojy
bendravimo jgiidziy lavinimo kursus ir gerinti jmonés jvaizdj, vykdant reguliarius tyri-
mus, susijusius su vartotojy pasitenkinimu jmoneés teikiamomis paslaugomis.
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Aleksandras Patapas, Vilma Vilutyt-Ziliené

Assessment of Quality of Services Provided by Anyksciai Utilities
from a Consumer Perspective

Abstract

Public service plays a significant role in our everyday lives. Lately, the issue of quality of
public service provision has become increasingly relevant for the society. The society is becoming
more demanding and increasingly interested in the issues relevant to it and related to the public
service quality; consequently, it hopes, expects and requires better quality of service. A guarantee
of consumer satisfaction with the service quality is often prevented by the lack of sufficient
knowledge on consumer needs and values.

The aim of this article is to assess the quality of services provided by Anyksciai Utilities
from a consumer perspective. The authors seek to analyse the existing situation, also to explore
and evaluate the quality of the public services provided, and to reveal the opportunities to improve
their provision.
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